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Sissejuhatus

Tanapaeval oleme Eesti Uhiskonnas joudnud aega, kus arvuti ja interneti ning muude
infotehnoloogiliste lahenduste olemasolu on enamik inimeste jaoks taiesti iseenesest
mdistetav. Arvutist on saanud meie igapdevane toOvahend ning interneti leviaa on
kattesaadav peaaegu koikjal. Statistikaameti andmetel kasutab internetti Eestis kaks

kolmandikku elanikkonnast ning interneti leviala katab peaaegu kogu riigi territooriumi.

Maailma eri organisatsioonide hinnangul on Eesti avaliku sektori e-Riigi kontseptsioon ja
selle rakenduse tase iiks parimad. Eestit loetakse infoiithiskonna rajamisel selgelt iiheks

juhtriigiks maailmas.

Tanapdeva globaliseeruvas maailmas on maanduslikku edu ning samas korget
elukvaliteeti suutnud tagada need riigid, kus tahtsustatakse teadmiste ja informatsiooni
efektiivset kasitlemist ning rakendatakse seda tihiskonna hiivanguks (IUA 2013 2006, 5).

Avalik sektor on loonud mitmeid e-teenuseid, ithendamaks riiki ja kodaniku, pakkudes
informatsiooni, e-teenuseid ning voimalust riigiasjades kaasa rddkida. Sellised teenuseid
pakkuvad veebilehekiiljed on néiteks riik.ee, riigiteataja.ee, tom.riik.ee ja eesti.ee.
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi poolt tellitud viimase kolme aasta
uuringute kohaselt on aga riigi poolt pakutavatest e-teenustest teadlikud tunduvalt alla

poole Eestis elavatest inimestest ning kasutajaid leidub omakorda veel vihem.

Soovides aga siilitada oma senised suhteliselt head positsioonid infoithiskonna
»edetabelites”, tuleb Eesti e-riigil asuda niilid tdsiselt tegelema enda poolt pakutavate

avalike teenuste kvaliteedi arendamisega (Palo 2007).

E-teenuste kvaliteet ja nende kasutajasdbralikkus on iihed olulised aspektid, mis toovad
kodanike veebilehtedele ning soosivad nende muutmist regulaarseteks kasutajateks.
Avaliku sektori poolt pakutavate e-teenuste veebilehekiilgedele esitatakse korged

ndoudmised. Riigi poolt vahendatud koduleht peaks sisaldama piisavalt vajalikku



infomatsiooni ning kasulikke e-teenused, mis suudaksid muuta kodaniku elu lihtsamaks

ja mugavamaks.

Kéesoleva bakalaureusetoo pohiliseks objektiks valisin avaliku sektori poolt pakutavatest
veebilehtedest riigiportaali www.eesti.ee. Eesti.ee on pohiline riigi e-teenuseid vahendav
kodulehekiilg.  Riigiportaal on {ihendanud endas endise Teabeportaali ja
Kodanikuportaali, kus on olemas nii kodaniku, ettevdtja kui ametniku roll. Www.eesti.ee
pandi kdiku 2005. aastal, koik tegevused kuni tdnase pdevani on olnud selle

edasiarendused.

Bakalaureusetods keskendun riigiportaali www.eesti.ee kasutavuse ja kasutamis-
mugavuse analliisimisele, eelkdige pakutava informatsiooni- ja kodanikukeskkonna
testimisele. Riigiportaali ettevotja ja ametniku rolli ja sealseid pakutavaid e-teenuseid

kéesolev 10putdo ei kajasta.

Bakalaureusetoo teoreetiliseks ja empiiriliseks ldhtepunktiks valitud kasutajamugavus
tulenes tahtest edasi arendada seminaritods analiilisitust ning siivenetult uurida
riigiportaali kasutatavust. (Seminaritoé teema: ,,Avaliku sektori poolt pakutavad e-
teenused: www.eesti.ee kodanikuportaali nditel”). Eesti.ee veebilehe kasutajamugavuse
uurimiseks viisin ldbi 10 eksperimenti sotsiaalteaduskonna tudengite hulgas. Eksperiment
koosnes Think-Aloud testist ning semi-struktureeritud intervjuust. Think-Aloud meetodi
eesmirk oli jélgida tlidpilast www.eesti.ee veebilehel erinevate toimingute tegemisel
ning iilesannete lahendamise protsessi kidigus leida kodulehel peituvad takistused
kasutajamugavaks litkumiseks. Semi-struktureeritud intervjuu eesmirk oli omakorda
uurida, milline on tudengite suhtumine riigi poolt pakutavatesse e-teenustesse ning

millised motted ja hinnangud tekivad peale Eesti.ee testkasutamist.

Kodanikuportaali  kasutajasobralikkuse  eksperimendi  ldbiviimist toetas  Riigi
Infosiisteemide Arenduskeskus, kes kidesoleva bakalaureusetdo tulemustest soltuvalt teeb

voimalikud muudatused kodanikuportaali kasutajamugavuse tdstmiseks ning veebilehe



tdiustamiseks. Bakalaureusetod praktiline eesmirk oli testida www.eesti.ee veebilehe

navigeeritavust, kasutajasobralikkust ning iildist rahulolu pakutava informatsiooniga.

Siinkohal tahaksin tdnada Riigi Infosiisteemide Arenduskeskust toetuse eest,

Majandus- ja Kommunikastiooni ministeeriumit, kes lubas kasutada riigi e-teenuste
kasutatavuse kohta tellitud uuringute tulemusi, Alar Suijat tehnika paigaldamise ja
ruumide vdimaliku kasutamise eest ning eelkdige kéesoleva bakalaureusetéo juhendajat

Pille Pruulmann-Vengerfeldi abivalmiduse ja heade nduannete eest.

Kéesolev bakalaureusetdd jaguneb jiargnevatest pdhilisteks osadeks, milleks esimene on
probleemipiistitus koos objekti kodanikuportaali eesti.ee tutvustusega, jirgnevad
uurimiskiisimused ja hiipoteesid. Teiseks osaks on bakalaureusetdoteoreetilised
lahtekohad kasutajamugavusest, millele jdrgneb Think-Aloud ja semi-struktureeritud
meetodi tutvustus. Neljandaks peatiikiks on statistiliste andmete ning eksperimendi ja
kiisitlusmaterjalide analiilis, millele jargneb autori poolsed jidreldused ning soovitused
riigiportaali kasutajasObralikkuse tdstmiseks ning viimasteks osadeks on diskussioon ja

kokkuvote.

Bakalaureusetods on  kasutatud  slinoniiimidena  termineid  kasutajakeskus,
kasutajamugavus ning kasutajasobralikkus ja Eesti.ee vOrdvéddrsed nimetused on ka

riigiportaal ja kodanikuportaal.



1. Probleemipiistitus ja objekti tutvustus

Kéesoleva peatiiki all toon vilja probleemipiistituse ning uurimisobjekti www.eesti.ee

liihitutvustuse ning esitan seatud uurimiskiisimused ja hiipoteesid.

1.1. Probleemipiistitus

TNS Emori (2007) andmetel kasutab internetti 70% ehk ligikaudu 733 000 15-74-aastast
elanikku ning 87% internetikasutajatest kdib internetis vihemalt kord nédalas. Eestlased
on massimeediumi interneti iildiselt histi omaks votnud, kindlasti ka suurel mééral tinu
avalikule sektorile, kes on tdhtsustanud infoiihiskonna arengut riigis. Eesti on liikumas
positiivsete niitajatega infoiihiskonna poole ning vdiks olla nii mdnelegi teisele riigile
eeskujuks. Kuid kas sellest, et Eesti internetikasutajaskonna arv on olnud pidevas tdusus
piisab, et olla e-riik? Kindlasti mitte. Kas avaliku sektori poolt pakutavad e-lahendused
on ainult selle jaoks, et riik saaks raha kokku hoida? Teatud mottes kindlasti, kuid see ei
saa ja ei tohi olla eesmirk omaette. Avaliku sektori poolt pakutavad e-teenused on
mdeldud selleks, et teenindada oma riigi kodanikke mugavamini, kiiremini, vdiksema
arvu ametnike abil, kuid mis kasu on koikidest pakutavatest teenustest, kui inimesed ei
tunne nende vastu huvi voi nad leiavad, et need on liiga keerulised ning nende toimingute
tegemine vOtab aega ja pingutust. Eesti.ee on pdhiline riigi e-teenuseid vahendav portaal,
mille kasutajate arv ning teadlikus olemasolevatest teenustest, pole aastatega

markimisvaarselt tdusnud.

Veebilehe kasutajamugavus on {iks olulisemaid kriteeriumeid selleks, et inimesed
kasutaksid olemasolevaid teenuseid, kui aga kodulehel olev informatsioon on raskesti
kittesaadav ning toimingute tegemine nduab liiga palju pingutust, siis kasutajad lihtsalt
lahkuvad ja proovivad leida monda teist voimalust eesmérgini joudmiseks. Leian, et
tdnapdeval ei ole me enam kaugel ajast, kus lisaks olemasolevatele e-teenustele, peame
hakkama peaaegu kdiki riigiga seotud toiminguid tegema interneti kaudu, kui aga

Eesti.ee veebileht ei ole kdikide kodanike jaoks piisavalt kasutajasdbralik ning veebilehel


http://Www.eesti.ee/

litkumine tehtud voimalikult lihtsaks, tekib inimestel frustratsioon vajaliku
informatsiooni mitte leidmisel ning pahameel riigi poolt pakutavate teenuste peale. Kdige
halvemal juhul jadb tdhtis toiming tegemata ning meelde jadb veebileht, mis ei ole

kasutajasobrlik.

Kasutajamugavuse testimine on iildiselt seotud tehniliste teemadega nagu
programmeerimine ja arendamine, kuid samas sobib kasutajasdbralikkuse analiiiis sobib
ka meedia ja kommunikatsiooni valdkonda, sest aitab paremini mdista seda, kuidas

inimesed uihes veebikekskonnas kéaituvad.

Kasutajasdbralik 1dhenemine ei ole oluline ainult Eesti.ee veebilehel, vaid iga ettevotte
peaks oma kodulehe tegemisel tdhtsustama kujunduse, informatiivsuse, originaalsuse ja
teiste aspektide korvalt, eelkdige kasutajamugavust. Ettevotted peaksid oma olemasoleva
kodulehe kriitilise pilguga iile vaatama, sest siis voidavad nii kliendid kui ka ettevotte ise.
Tanu kiesoleva bakalaureusetdd kirjutamisele olen saanud mitmeid kasulikke teadmisi
tulevikuks ning voimaluse sattudes saan anda omapoolseid soovitusi ettevotte
veebilehekiilje kasutajasobralikkuse tdstmiseks, ldhtudes kasutajakeskuse {ildistest

phimdtetest.

1.2. Objekti tutvustus: riigiportaal www.eesti.ee

Www.eesti.ee on riiki kui tervikut kajastav portaal, kus autoriseeritud kasutajatel on kolm

voimalikku rolli: Kodanik, Ettevdtja ja Ametnik. Samas pakutakse kodanikuportaalis

informatsiooni Eesti Riigi kohta, nditeks riigi ja kohaliku omavalitsuse siimboolika, kuid
eelkdige on siia alla koondunud kdik riigiasutuste olulised kontaktid. Lisaks on Teemad,
kus on vdimalik leida infot ning vastuseid kiisimustele erinevatest eluvaldkondadest,
nditeks tarbijakaitse, haridus, inimdigused, reisimine ja digusabi ning Elukaar, kus info
on esitatud vastavalt elueale- laps, noor, tdoealine, pensioniealine ning erivajadustega

inimene.



Samuti voib leida kodanikuportaalist parempoolsest meniiiist sektsiooni- pdevakorral,
kus on nditeks riigikogu- ja valitsusepressiteated ning peaministri nddalakava, mis on
lingitud vastavale teemale ja vastava asutuse kodulehele; mitmesugust, kust voib leida
viljatooduna riiklike piihad kuupéevad, leida informatsiooni, kui olete sattunud kuriteo
ohvriks ning sealjuures ka vastavaid kontakte politseilt ning erinevaid linke viimaseks
parempoolseks meniiliks on wuudised, mis on avatud veebilehe avalehele sattudes ning

uudised on seotud avaliku sektoriga. (Moor, 2008).

) Riigiportaal : Avalzht - Mozilla Firefox ‘;“Elg‘

Elle  Edit Yiew History Bookmarks  Tools  Help

@ - = @ /u} R —— [~[») j-| [&)

4P Getting Started [ Latest Headines

=] & .a EWNG RUS ETE}:E-I o, Sisuke:
g Riigiportaal

Avsleht Restie, 7. november 2008 15:16:00, nadal 45

ff + Paevakorral

Detailotsing |
'D + Riik Rilgiportaal eesti.ee on turvaline internetil i riigiga ot il iooni ning e i Wf + Mitmesugust

ning

:@ *+ Teemad & - uudised

(7 Rilk (2 | Teemad (4% Elukaar
I\JJ riigiasutuste olulised kontakti |E\§
gt + Elukaar

aitavad lahendada elu tahtsamaid ‘ | info on esitatud vastavalt elueale

L Herkel osaleb Euroopa
kisimusi

iihisprojektis Montenegros 0
- (07.11.2008 13:32)

. N f Kodanik ﬂ Ettevétja E‘s Ametnik
Eesti Vabariigi . infojateenused kodanikule info ja teenused eftevdtiale | info ja teenused ametnikule Vérdse kohtlemise seaduse
juubeh‘ausm a eelniiu vbeti taas menetlusse 0

(06.11.2008 16:29)

Kauba mirgistus Peaminister Andrus Ansip kohtus
eab olema loetay! tina Poola peaministri Donald
F ‘El’l = Tuskiga 0 (0811 2008 15:28)

@ | UUS! iklubi ine Tallinna i toetuse Peaminister Ansip: Eesti kiige
I@ olulisern eesmirk on ihinemine —
Struktuuritoetuse infosiisteem euroga O (06.11 2008 13:32)

Politsei e-teenused Otseviitteenusteni Peaminister Ansip sdidab
mitteametlikule Euroopa
Otseviit teenusteni Ulemkogule O (05.11.2008 13:32)

Elukohaandmete esitamine Rootsi riigikaitsekomisjon
kinnitas valmisolekut naabreid
abistada J (05.11.2008 16:52)

Vabariigi President kiilastas
Virumaal kaitsevae iiksusi T
(05.11.2008 18:37)

President lives énnitles Barack
Obamat valimisvdidu puhul
(05.11.2008 13:30) hd

Dane

(www.eesti.ee esileht seisuga 07.11.08)

1.2.1. Kodanikukeskkonna registrite teenused ehk x-tee portaal

Uheks oluliseks osaks riigiportaalis on kodanikukeskkond, mille alla kuulub x-tee ehk
paringute portaal. X-tee on andmekogude andmevahetuskiht, kus kohtuvad péaringute
tegijad ja andmekogud. Nii andmekogusid kui ka péringute tegijaid on mitmesuguseid,
nad kasutavad erinevaid siisteeme ja on igaiiks ise ndgu. X-tee on iihtne keskkond

erinevatest andmekogudest péaringute tegemiseks (www.eesti.ee).


http://www.eesti.ee/

Teenuste voimalus on mitmekesine. 2008. aasta maikuu seisuga pakuvad ligi 20 asutust
paringute voi isegi taotluste/avalduste tegemise vdimalust 14bi kodanikuportaali, néditeks
Haigekassa, Ehitisregister, Rahvastikuregister, Riiklik Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskus,
Ariregister ning lisaks on niiiidsest vdimalik kasutada Politsei e-teenuseid. X-tee teenuste

kaardistamine koos vastutava ministeeriumiga vaata LISA nr 1. all.

1.2.2. Riigiportaali teenused kodanikule

Lisaks x-teele ehk registrite teenustele pakub kodanikukeskkond veel vdimalust kasutada

jargmisi teenuseid:

Ametlik e-post (@eesti.ee) — ID kaardi omanikele, antakse ka meili aadress kujul

eesnimi.perekonnanimi NNNN@eesti.ee.

Ametlikud vormid- Ametlikud vormid on enamasti taotlused, péringud jne, mille

esitamiseks siiamaani on vaja olnud pabereid tiita, allkirjastada ja asutusse kohale viia.

Asukohapohised teated- Voimalik leida enda asukoht Eestis voi otsida elektroonilise

maakaardi pealt teatud linna vai kohta.
Digitaalne allkiri- Digitaalse allkirjastamise idee on voimaldada mitmel osapoolel
mugavalt faili (dokumenti) allkirjastada.

ISKE rakendus- Teenuse liihiiseloomustuses on kirjas, et ISKE rakendus on

infosiisteemide turvameetmete siisteem.

Lingimédrkmik- Lingimédrkmik on mdeldud linkide séilitamiseks ja kasutamiseks ka siis,
kui kodu- voi todarvuti linkide nimekiri pole kittesaadav.

Valimisinfo- Riigiportaali valimisteave vdimaldab kodanikul vaadata valimisjaoskonna
asukohta veebikaardil ning valimisjaoskonna andmeid

Teavituskalender- Riigiportaali komponent, mis voimaldab riigiasutustel ja suurematel

infrastruktuuriettevotetel edastada kasutajale teavet siindmustest ja kohustustest..

Veolubade infosiisteem- Veolubade infosiisteemist saab vaadata viljastatud veolube.

10



Voimalus on veel sisenemine ka teistesse infosiisteemidesse kodanikuportaali kaudu,
nagu e-PRIA, Metsaregister, SAIS ja e-maksu-ja tolliamet

(www.eesti.ee)
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1.3. Uurimiskiisimused ja Hiipoteesid

Jargnevalt tutvustan lithidalt kdesoleva bakalaureuset66 uurimiskiisimusi ning hiipoteese.

Uurimiskiisimused:

Kuidas hinnatakse kodanikuportaali www.eesti.ee kasutajamugavust?
Kuidas ollakse rahul kodanikuportaalil pakutava informatsiooniga?
Kuidas sobib Think-Aloud meetod kasutajamugavuse testimiseks Eesti.ee

veebilehel?

Hiipoteesid:

E-teenused on raskesti kittesaadavad ning ajakirjanduse ja
suhtekorralduse tudengid ei ole teadlikud nende olemasolust, neil puudub
ligipdds internetile ning nad ei leia {liles vajalike veebilehe toimingute
tegemiseks ning tudengid ei tea, et avaliku sektori poolt pakutavad e-teenused

on olemas.

E-teenuste kasutamine on ajakirjanduse ja suhtekorralduse iiliopilasele
liialt keeruline, www.eesti.ee veebilehel olevate e-teenuste iilesehitus ei ole
tudengite jaoks loogiline, iilidpilased ei oska teenuseid kasutada ning kogu

toimingute tegemise protsess tekitab neile pahameelt.

Ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengid leiavad, et e-teenused ei ole
kasulikud ning usaldusviirsed, e-teenuste puhul ei olda kindel, kas toiming
ka tegelikult teostus ning kardetakse andmete levimist internetis. Tudengid
leiavad, et avaliku sektori e-teenused ei ole vajalikud ning eelistavad

ametnikega suhtlemist.
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2. Teooria

Kasutajamugavusest laiemas tdhenduses hakati rddkima Teise maailmasdja ajal, mil
tegeleti intensiivselt modernsema tehnoloogia viljatootamisega, sest avastati, et masinate
kohandamine inimvajadusi silmas pidades tdstab oluliselt inimese reaktsioonikiirust ja
to0 efektiivsust. Moni aeg piarast sdda hakati kasutajakeskusega tegelema
telekommunikatsiooni ja hiljem arvutite valdkonnas. 1970-80ndatel aastatel viis see
suund Ameerika Uhendriikides kogu digitaalse tehnoloogia kasutajatestimise ja {imber
disainimiseni toimus nd kasutajakeskuse revolutsioon. 1980ndate aastate lopus ja
1990ndate algul voeti kasutusele mitmeid erialaterminid, too6tati vélja standardid ja loodi

erialaiihingud (2004, Carter & Uukkivi 2004 kaudu).

Ténaseks on kasutajakeskusest saanud laiaulatuslik uurimisvaldkond. Rohkearvulistes
publikatsioonides on teemat késitlenud mitmed erialaselt tuntud ja tunnustatud
teoreetikud ja praktikud nagu Nielsen, Barnum, Krug, Lazar, Wood, Brinck, Kuniavsky,
Bias, Rosenfeld ja Morville. Tooksin siinkohal vilja fakti, mis tdestab bakalaureuset6o
teema aktuaalsust, nimeltsuurfirmad nagu Apple, Microsoft, IBM, HP, Adobe ja Xerox
rakendavad juba aastakiimneid oma toodete véljatootamisel kasutajakesksuse testimist.
Uukivi (2006) arvates nditavad nende kogemused, et kasutajatega arvestamine on
ddrmiselt oluline arendatava toote miiligiedus. Samuti {iildtuntud veebilehed nagu
Amazon.com ja E-bay.ee, kes miilivad ja vahendavad oma tooteid interneti kaudu, on
juba ammu arusaanud, et ilma kasutajasdbralikkuse ldhenemiseta, oleks neil viga raske

oma tooteid ja teenuseid inimesteni viia.

Tdsi on aga asjaolu, et kui mujal maailmas on aru saadud, kui oluline on kasutajakeskne
veebidisainimine, siis vaadates Eestis leiduvat erialakirjandust peab tddema, et pdhjalik
uurimismaterjal puudub. Eesti keeles késitlevad kasutajakeskse veebilehistu loomist vaid
moned iiksikud veebikujunduse alased Opetused Internetis, infotehnoloogiaalastes

raamatutes ja ajakirjades ning iilidpilastoodes.

13



Veebilehestiku kasutajakesksuse pohimdtetest on kirjutanud néiteks Mihkel Uukkivi,
Hans Pdldoja ja Jiiri Muhhin. Vastavad hindamiskriteeriumid on kokkupannud K. Neeme
oma  diplomitdds »Veebilehestiku  kasutgjakesksuse  hindamiskriteeriumid”.
Veebilehekiilgede kasutajasdbralikkust on oma seminaritdddes hinnanud néiteks Kaspar

Karlson ja Piret Heinsaar.

2.1. Kasutajakeskuse moiste

Leian, et koige pohjalikum eesti keelne teemat kisitlev materjal on Mihkel Uukkivi 2006.
aasta magistritdd “Kasutajakeskne veebidisain: Oppevahendi loomine ja kasutajakeskuse
testimine”. Magistritdd eesmérk oli eesti keelse kasutajakeskse veebilehistu loomise alase
oppevahendi koostamine ja kittesaadavaks tegemine, tingitud eelpool mainitud eesti

keelse erialakirjanduse nappusest.

M. Uukivi (2006) toob oma magistritods vélja olulise aspekti, mille kohaselt eestikeelne
sona “kasutatavus” levinum ingliskeelne vaste on usability”, kuid mdiste
“kasutajakesksus” selgitab tdhendust tipsemalt. Termini “kasutatavus™ all voib eksitavalt
moista ka rakenduse kasutajate arvu voi kasutusaktiivsust. Mdiste “kasutajakesksus”
viitab otseselt kasutajakesksele ldhenemisele nii testimises kui disainiprotsessis
tervikuna. Noustun Uukkiviga, et kasutajakeskus selgitab termini ,usability” tdhendust
tdpsemalt, samas lisaksin, et eesti keelsed terminid kasutajamugavus ja

kasutajasobralikkus on kasutajakeskusele vordviairsed vasted.

Hans Poldoja (2003, 8), kes oma magistritdos uuris veebipdhise dpihaldussiisteemi
kasutajaliidese disaini, kasutab kasutajakesksuse sdnastamiseks jargnevat definitsiooni:
“kasutatavus (ingl k. usability) on slisteemi kasutajaliidese atribuut, mis néitab kui kerge
on Oppida siisteemi voi selle komponente kidsitsema, siisteemi sisendeid ette valmistama

ja véljundeid tdlgendama”.

IT Kolledzi Idpetanud Jiiri Muhhin (2004, 5) avab kasutajakesksuse mdiste oma

diplomitdos kirjutades jargnevalt: “veebilehe kasutatavus néitab, kuivdrd see vastab
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kasutajate ootustele ja vajadustele eesmérgipéraste tegevuste ldbiviimisel”. Ta lisab, et
veebileht, mis ei toeta selle funktsionaalset iseloomu, peletab eemale kasutajad voi

muudab nende navigatsiooni ebameeldivaks ning ressursimahukaks.

Uks uurimisvaldkonnale alusepanijatest, visioonéir Jakob Nielsen (2003) defineerib
terminit kui kvaliteedi tunnust, mis vdimaldab hinnata, kui kerge on kasutajaliideseid
kasutada. Ta lisab, et moiste “usability” holmab ka meetodeid, mis aitavad

disainiprotsessi kdigus kaasa kasutamislihtsuse saavutamisele.

Kasutajakeskuse defineerimisel on mitmed teoreetikud ja praktikud eriarvamusel.
Termini definitsioonide erinevus seisneb nii selgituse tipsuse astmes kui suunatuses
kasutajale voi kasutajaliidesele. Kdesoleva bakalaureuse t60 raames ndustuksin eelkdige
Uukkivi arvamusega, mille jargselt veebirakenduste kasutajakesksust selgitab kdige

paremini ISO 9241-11 standard, mille kohaselt tuleb arvestada eelnevalt kindlaks
méidratud kasutaja eesmirkide ning pdohikriteeriumitega, millele eesmérgipohiste
toimingute sooritamine peab vastama (http://www.usabilitynet.org/tools/r international

.htm).

Vallaste e-teatmiku jdrgi on kasutajaliides kasutaja ja arvutiprogrammi vaheline
ihendusliili. Kasutajaliides kujutab endast kidskude voi meniitide komplekti, mille abil
kasutaja saab programmiga suhelda. Kiskjuhitava e. késurealiidese puhul tuleb kisud
sisestada  klaviatuurilt, meniiiijuhitava liidese puhul valitakse kédsud ekraanile

kuvatavatest meniiiidest. Kasutajaliides on mistahes programmi tdhtis osa, sest sellest

sOltub, kui lihtne voi keeruline on panna programmi vajalikul viisil toimima. Ka vdimas

programm on iisna kasutu, kui sellel puudub korralik kasutajaliides.

15
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http://vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=278%20
http://vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=1827%20

2.2. Kasutajamugavus veebilehel

Koikidel veebilehe loomisega ja rakendamisega seotud inimestel tuleks meelde jétta e-
kaubanduse rusikareegel: ,,kui kasutajad ei suuda toodet leida, siis ei saa nad seda ka
osta® (Nielsen 2003). Veebileht peab arvestama kasutaja eesmérkidega, miks ta teatud
veebilehte kiilastab ning veebilehe koostaja peab vastavate toimingute tegemise muutma

voimalikult lihtsaks ja mugavaks.

Wroblewski (2002) jirgi on veeb kommunikatsiooni meedium. Efektiivne veebileht
tadhendab efektiivset suhtlemist lehe kiilastajaga. Kommunikatsiooni vahenditeks on
tekstid, pildid, animatsioonid ja helid. Veebileht suhtleb kasutajaga 1dbi struktuurse
esituse ja kasutajapoolse interaktsiooni. Kommunikatsioon, iikskdik millises meediumis,
toimub lidbi sOnumite ja 14bi vastaspoole sOnumi interpreteerimise. Efektiivseks
kommunikatsiooniks peab sdnumi saatja olema tépselt teadlik, millist motet ja kellele ta
seda edastab. Kui aga veebilehte on raske kasutada siis kasutajad lahkuvad. Kui veebilehe
koostajad ei suuda selgelt vilja tuua oma pakutavaid teenuseid voi tooteid, inimesed
lahkuvad. Kui kasutajad eksivad kodulehekiiljel &ra, nad lahkuvad. Kui kodulehekiilje
peal olevat informatsiooni on raske lugeda voi see info ei vasta votmekiisimustele, nad
lahkuvad. Inimestel ei ole aega ega tahtmist lugeda Opetust voi tegeleda kasutajaliidese
selgeks saamisega. Internetist leidub hulgaliselt teisi veebilehti, kus oma vajadusi

rahuldada.

2.3. Hindamiskriteeriumid

Péarnaku (2007) sonul voib suurt kiilastajate hulka taotleva veebilehe kokkupanija moneks
ajaks unustada, mida ta eksponeerib- esikohale tuleb seada kasutajamugavus. Selleks, et
veebileht esindaks organisatsiooni voi eraisikut parimal moel, tuleb mdelda eelkdige oma
veebikliendile. Pole olemas iihtset reeglit, mis defineeriks koikide veebilahenduste
kasutajasobraliku ehituse. Kuid on olemas lidhtekohti ja aspekte, mida veebilehe

kavandamisel arvesse votta:
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= Kui lihtne on eeldavat infot veebilehelt leida- on see loogiliselt paigutatud?
» Kas kiilastajal on mugav veebilehel liikuda?
= Sobralik lahendus pakub maitsekat silmailu ja voidab meie poolehoiu pigem

tasakaalustatud rahulikkuse kui ehmatavate ddrmustega.

Kasutajakesksuse kvaliteedi tagamise iildkriteeriumid on tdpsemalt jaotud Nielseni

(2003) poolt viieks:

= Jpitavus — siisteem peab olema kergesti Opitav, et kasutaja saaks todga kiiresti
alustada ehk hinnatakse, kui kerge on sooritada toiminguid kasutajaliidese algajal
kasutajal;

= efektiivsus — slisteemi kasutamine peab olema efektiivne, Oppeperioodi labimise
jarel peab olema tagatud korge tootlikkus ehk hinnatakse kasutajaliidese
loogilisust ja kdepirasust, mis tagab dppe ldbimise jarel korge produktiivsuse;

* meeldejiaivus - siisteem peab olema kergesti meeldejiiv, et kasutaja ei peaks
sisteemi taaskasutamisel sellega tootamist uuesti Oppima hakkama;

» eksimiskindlus - siisteemi kasutamisel ei tohi tekkida eksimusi. Eesmérgiks on
kasutajapoolsete vigade minimiseerimine ja nende lihtne parandamine;

= esteetiline rahulolu - siisteemi peab olema vdimalik kasutada nii, et kasutajad
tunnevad subjektiivset rahulolu siisteemi kasutamisest, st hinnatakse siisteemi

meeldivust kasutajatele.

Tooksin samuti vélja siinkohal Steve Krugi (2005) kasutajasdbraliku veebilehe loomise 3

seadust:

1. ,,Ara pane mind mdtlema”

Veebileht peaks olema iseenesest moistetav (ingl k. self-evident ), kui seda ei suudeta
teha, siis peaks veebileht olema vihemalt iseennast seletav (ingl k. self-explanatory).
Minnes veebilehele esimest korda, peaks kasutaja kohe arusaama millega tegu on ja

kuidas seda kasutada, mitte kulutama aega selle peale motlemisega.
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2. Ei ole oluline mitu korda sa vajutad kuskile, ainult kui iga vajutus on iihe
iihemotteline ja ilma pikema otsustus protsessita.

Siinkohal vaidleb Krug vastu iildtuntud ,,3 kldpsu reeglile”, mis {itleb et veebilehel ei tohi
votta rohkem kui 3 kldpsu, et jouda otsitud informatsioonini. Krugi arvates ei ole oluline
mitu kldpsu peab kasutaja tegema, et jouda selleni, mida ta tahab (kuigi sellel on
piirangud), vaid kui ,.kova” vajutus on- kogus, mis mdtlemise jaoks kulub ja kogus

ebakindlusest, kas nuppu vajutades teeb kasutaja dige valiku.

3. Kustuta pooled sonad igal lehel ning siis kustuta pooled s6nad neist, mis alles jiid.
Kui puhastada veebileht koikidest nendest sonadest, mida keegi nagunii ei loeks, on
voimalik:

- viahendada veebilehel olevat ,,miira”;

- tosta kasulikku sisu prominentsust;

- tehes lehekiiljed lithemaks, on kasutajatel parem ndha igast lehekiiljest rohkem

ilma ,,skrollimiseta”.
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2.3.1. Otsingsiisteem

Uks kasutajasdbraliku veebilehe pdhikriteeriumeid on histi tootav otsingusiisteem. Eriti
oluline on see siis, kui on mahukas veebileht, niditeks nagu Eesti.ee. Otsivorm on
veebirakendus, mille vahendusel sisestatakse otsitavad sonad ning mille abil kdivitatakse
otsind tulemuste leidmiseks. Otsingu kast peaks olema ndhtaval kohal
soovitavaltveebilehe pdise paremas nurgas ning iga uue lehe avanedes peaks

otsingsiisteem olemas olema.

Otsingsiisteemile arendamisele ei poorata alati piisavalt tdhelepanu ning tulemuseks on
raisatud raha ja ,,igast osast logisev” kliendile kasutu lahendus. Tegelikkus on mitmed
vilmase 10 aasta jooksul ldbiviidud kasutajate testimised ndidanud, et ligi pooled

veebikiilastajad tarvitavad info leidmiseks otsingvormi.

Otsimisharjumustega veebikasutajad liiguvad sageli koheselt otsingu kasti juurde. Neid ei
huvita veebilehistu meniitides navigeerimine, sest vajavad spetsiifilist infot nii kiiresti kui
voimalik. Navigeerimisharjumustega kasutajad piitiavad infot leida meniitide kaudu ja

ainult siis, kui jddvad hitta, podrduvad otsinguvdimaluste poole. (Uukivi 2007, 26-28)
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2.4. E-teenused avalikus sektoris

E-teenuste kasutajate hulk tduseb iga pédev. Inimesed ostavad internetist pileteid, riideid,
stitia ning méingivad loteriid. Kommerts e-teenusteid on Eesti inimesed hdsti omaks
votnud vorreldes avaliku sektori omadega. TNS Emori (2007) andmetel on hakanud
inimesed rohkem kasutama internetti avaliku sektoriga suhtlemisel, kuid siiski iile poole
elanikkonnast ei oska nimetada iihtegi avaliku sektori e-teenust. ,,Niisuguse olukorra
Jdtkumisel oleme kaotamas oma edumaad ja juhtrolli IT alal, mida saavutasime nditeks
e-maksuameti,  e-valitsuse,  internetipanganduse,  tiigrihiippe jt  valdkondade
Jjuurutamisel” , litles 2007. aastal Postimehele antud intervjuus Riigikogu aseesimees Jiiri

Ratas.

Valdavalt on kasutajamugavuse teemat kisitletud kommertslehekiilgedega seoses, kus
inimestel peale kasutajakeskusele tdhelepanu podramist, olnud vdimalik ndha reaalset
sissetulekutdusu. Avalik sektor ei ole kiill niivord turutundlik, siiski on riigi poolt
pakutavate teenuste juures ndha jérjest enam tidhelepanu podramist kodanikukeskusele,
mugavusele ja kéttesaadavusele, seega on viimane aeg ka kasutajamugavuse teemat
tahtsustada avalikus sektoris. Riik peab oma teenuste kvaliteedi taset hoidma kdrgel ning
regulaarsete testimiste kdigus leidma iilesse kasutajasobralikkust takistavad tegurid. Luua
ja kasutada kasutajasobralikke e-teenuseid, peaks muutma inimese elu lihtsamaks,
tervislikumaks, pikemaks ja tShusamaks. E-teenused vdhendavad ja hoiavad dra ajast

soltuvaid stressi situatsioone, mis on Eesti inimeste puhul osutunud tdsiseks probleemiks.
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3. Meetod ja valim

Jargnevalt tutvustan erinevaid kasutajakeskuse testimise tuntumaid meetodeid, kirjeldan
pikemalt kiesoleva bakalaureuse t60 eksperimendi kdiku ja valitud meetodeid ning

valimit.

3.1. Kasutajakeskuse testimine

Eksperimenti, mille kdigus vaadeldakse, kuidas kasutajad toodet kasutavad, ja tehakse
jéreldusi toote kasutusmugavuse kohta, nimetatakse kasutajakeskuse testimiseks (2002,

Barnum & Uukivi kaudu 2006).

Rosenbaum (2000, 1) toob vilja viis kasutajakesksuse testimise meetodit iseloomustavat

tunnusjoont:

1. TIgal testimissessioonil on tdpselt madratletud eesmérgid ja probleemipiistitused,
mis on sitestatud planeerimise kéigus;

testimises osalevad reaalsed kasutajad;

osalejad sooritavad reaalseid toiminguid;

vaatleja jilgib ja salvestab osalejate tegevust ja {itlusi;

A

vaatleja analiiiisib saadud infot, selgitab vilja probleemid ja esitab soovitused

probleemide lahendamiseks.

Kasutajakeskuse testimisviisid voib jagada kaheks: 1) traditsiooniline ja 2) optimeeritud
kulutustega testimine. Traditsiooniline testimine on aja ja ressursimahukas ning
teadusliku ldhenemisega ning optimeeritud kulutustega testimist viiakse ldbi véheste
kasutajatega mitmel erineval testimissessioonil. Kasutajakeskse veebidisaini spetsialistid

on tihti erineval arvamusel, milline on koige efektiivsem meetod veebilehe
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kasutajasobralikkusse testimiseks, kuid ndustuvad asjaoluga, et kasutajamugavuse

testimine on kindlasti vajalik.

Steve Krug (2005) rohutab aga, et kasutajasobralikkust tuleb testima hakata juba
kodulehe kokkupanemise algstaadiumis ning et ilihe testkasutaja tulemused on alati
paremad, kui mitte tihegi. Loppstaadiumis muudatuste tegemine on kulukas ja jillegi

aega noudev protsess.

Siinkohal toon vélja tuntumad kasutajakeskuse testimise meetodid:

1. Fookusgrupid- andmete kogumise meetod. Fookusgrupp on grupp inimesi, kes on
uurija poolt vidlja valitud ning kokku kutsutud, arutamaks ning kommenteerimaks
isiklikule kogemusele toetudes, mingit kindlat teemat. Fookusgrupp koosneb tavaliselt 6-
9 litkmest, gruppi juhib moderaator (testimise ldbiviija) ning see kestab orienteeruvalt 1,5
-2 tundi. Fookusgrupi pdhieesmirgiks on kaardistada vastajate suhtumisi, tundeid,
uskumusi, kogemusi ja reaktsioone voOimalikult siigavalt ning pohjendatult.

Fookusgruppide abil kogutud info on kasulik disainiprotsessi algfaasis.

2. Kasutajamugavuse labor- kutsutakse testkasutajad “laborisse”, kus inimesed
pannakse nn. reaalsetesse olukordadesse (nditeks biirooruum). Moderaatori ja testkasutaja
jutuajamist lindistab kaamera ja mikrofon. Moderaator annab testkasutajale teatud
tilesanded lahendamiseks ning kisib terve protsessi véltel valjusti mdelda, et hiljem oleks

voimalik kasutaja mottekéigust ja toimingutest leida veebilehel olevad takistused.

3. Heuristiline hindamine- kutsutakse kokku kasutajakeskuse eksperdid, kes hindavad
kasutajaliidese kasutusmugavust eelnevalt kindlaks méiiratud kriteeriumite alusel. Koik
eksperdid hindavad toote kasutajamugavust etteantud juhtndoride ja kontrollkiisimuste
alusel ning hiljem alles arutavad iiheskoos saadud tulemusi. Heuristiline hindamine on
koige populaarsem hindamismeetod, mille on rakendamisega on tuntust kogunud just

Jakob Nielsen.
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4. Kognitiivse protsessi libimine- kasutajakeskuse eksperdid kdivad 14bi koos
testkasutajaga eelnevalt analiiiisitud {ilesannete kdiku. Eksperdid uvurivad selle kaudu, kas
kasutajad sarnaselt oodatule kéituvad ja modistavad, mida nad teevad. Meetodi abil
selgitatakse vilja, kui kerge voi kui keeruline on uutel kasutajatel slisteemis toiminguid

teostada.

5. Opetamis meetod (ingl k. Co-Discovery methode, Teaching-Methode)- kutsutakse 2
testkasutajat samal ajal kohale. Kahekesi ekraani ees peavad nad interneti veebilehel
olevaid pakkumisi uurima ja diskuteerima nende iile. Meetod rShub pingeta atmosfédrile
ning piitiab olla ligilihedane reaalsele olukorrale. Ekspert teeb vestlustest omad
jéreldused ning esitab soovitused.

(Beier & Gizycki 2002, 80-90)

Kéesolevas bakalaureusetods kasutasin optimeeritud kulutustega kasutajamugavuse
testimise meetodit kirjeldatud punktis nr. 2- kasutajakeskuse labor. Kasutajakeskuse
labori puhul voib ldbi viia erinevaid teste, kdige tuntuim neist on Think-Aloud ehk
valjusti-kaasa-kaasamotlemise meetod. Eksperimendi lébiviimisel kasutasin Think-Aloud
meetodit ja semi-struktureeritud intervjuud koos, kus peale valjusti-kaasa-mdtlemise
meetodi 10ppemist palusin osalenutel anda oma hinnang veebilehele ning avaldada
arvamust  kasutajamugavuse  seisukohalt. = Valjusti-kaasa-mdtlemise ja  semi-
struktureeritud intervjuu kasutasin eksperimendis koos, kuna leidsin, et nii saan kdige
pohjalikumad vastused oma uurimiskiisimustele ning paremini kontrollida hiipoteeside

paikapidavust.
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3.2. Think-Aloud meetodi tutvustus ja intervjuu tehnilise libiviimise

skeem.

Think-Aloud ehk valjusti-kaasa-motlemise meetod seisneb lihtsustatult selles, et
katsealusel isikul vOi intervjueeritaval palutakse lahendada etteantud iilesanne ning samal
ajal kogu protsessi véltel valjusti kaasa moelda. Kogu protsess salvestatakse tédnapédeval

heli- ja/voi videokandjale, et hiljem vastuseid, vastajate reaktsioone ja nende seoseid

pohjalikult analiiiisida.

anvuti f

didofon |

videokaamerg

Intervjuu ldbiviimise tehniline skeem. Hoppmann (2005, 7)

Meetodi unikaalsus seisneb selles, et testi ldbiviija tohib voimalikult vihe sekkuda, et
saada voOimalikult vdhemoonutatud tulemus. Uurija iilesandeks on kogu saadav info
objektiivselt iiles tdhendada ilma piilideta lahti mdtestada mida vastaja itles voi tegi. Siin
peitub ka meetodi iiks raskuskohtasid — ldbiviija ei tohi osalejat nt ka edasi aidata, kui

viimane lootusetult hitta jaib iilesande sooritamisega.
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See annab uurijale palju pohjalikuma vdimaluse uurida just nimelt protsessi ennast, mitte
ainult 10pptulemust ning saada lisaks erinevaid ,,pehmeid” hinnanguid. Meetodi
eesmirgiks on saada infot seoste kohta, mis toimuvad intervjueeritava peas ning aitavad
jouda lopptulemuseni. Sageli on aga just vaja uurida protsessi kulgu, et saada aimu

probleemidest, mis muidu jddksid méirkamata. (Kruusvall 2008, 10-12)

3.2.1 Semi-struktureeritud intervjuu

Think-Aloud meetodi 10ppedes jiargnes semi-struktureeritud intervjuu, mille eesmargiks
oli konkreetsemalt vélja selgitada, millised arvamusel on tudengid riigiportaalist peale
selle kasutamist, kas iilidpilased ndevad vajadust riigiportaali kasutajasobralikkuse

tostmiseks ning kuidas nad suhtuvad e-teenustesse, mida riik pakub.

Intervjuu meetodiks valisin semi-struktureeritud kiisitluse, mille juures kasutatakse
sekkuvat  ldhenemisviisi.  Semi-struktureeritud  transkriptsioonide  analiilisimisel
kasutatakse kvalitatiivset tekstianaliilisi. Semi-struktureeritud kiisitlus voimaldab esitada
kiisimusi vastavalt teooriale, lisaks ka uurida neid aspekte, mis ettekavatsetud kiisimuste

pohjal piisavalt selgesti vilja ei tule.

Poolstandardiseeritud siivaintervjuu puhul on tegemist struktureeritud intervjuu ja avatud
intervjuu vahepealse vormiga, kus kasutatakse nii avatud kui suunavaid kiisimusi.

(Laherand 2008).

Maiidravaks meetodi valimisel sai asjaolu, et semi-struktureeritud intervjuu puhul on
voimalik kiisimuste esitamise jirjekorda muuta vajaduse tekkimisel ning kiisimusi
tdiendada ja terve intervjuu leiab aset pigem vaba vestluse vormis. Semi-struktureeritud
intervjuu sobib keskendumaks respondendi kogemusele, seades siiski mingisuguse

fookuse, mis ei lase teemal laiali valguda.
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3.2.2. Think-Aloud meetodi iilesandestik.

Eksperiment koosnes 11 iilesandest Think-Aloud meetodi osas. Think-Aloud meetodi osa

iilesanded kooskdlastati Riigi Infosiisteemide Arenduskeskusega.

Think-aloud meetodi osa iilesanded jaotusid sisuliselt jargmiselt:
1. Riigiportaali tajumine ja tutvumine

2. Informatsiooni otsimine teabekeskkonnas

3. Autoriseeritud kasutajana registrites andmete otsimine

4. Taotluste/Avalduste otsimine ja teostamine

Ulesanded:

1. Siseneda lehele www.cesti.ee ja analiiiisida, millist infot loodab kasutaja leida
meniilipunktide riik, teemad, elukaar, pidevakorral, mitmesugust, uudised alt, ilma, et
meniiiisse siseneks.

2. Siseneda portaali (Panga voi ID- kaardi voi Mobiil ID kaudu )

3. Otsida {iles informatsioon Pdhidppetoetuse kohta.

4. Otsida tiles informatsioon tiiirilepingu sdlmimise kohta

5. Otsida iiles oma kodukoha maakonna vapp ning informatsioon vastava maakonna
kohta.

6. Vaadata milliseid rahalisi hiivitisi on Eesti Haigekassa {ilidpilasele/sulle maksnud

7. Taotleda Euroopa ravikindlustuskaart, kui seda pole veel tehtud vdi leida iiles koht
kaardi taotlemiseks.

8. Vaadata enda kohta kiivaid véddrteo andmeid.

9. Leida iiles voimalus uute elukohaandmete esitamiseks portaali vahendusel

10. Leida tiles voimalus avaliku {irituse korraldamise taotluse esitamiseks

11. Peale portaaliga tutvumist, leida endale paar meelepédrast tegevust/paringut Kodaniku

osas vOi x-tee portaalis.
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Intervjuu koosnes samuti 11 kiisimusest, millest esimesed 6 keskendusid rohkem
riigiportaali infoarhitektuurile ja iilesehitusele ning kasutajasdbralikkusele ja iilejdédnud
kiisimustega piiiidsin leida vastust, milline on intervjueeritavate suhe e-teenustega ja

nende ndgemus nende kasutatavusest (intervjuu kiisimused vaata LISA 2. alt)

3.3. Valim

Hoppmanni (2005) arvates on esinduslik valim Think-Aloud meetodi puhul 10-30
inimest. Tavaliselt on testis osalejad dpilased voi iiliopilased ja mitte valitud tavapiraselt

uldiselt elanikkonnast.

Isegi, kui valim on véike ei tdhenda, et see poleks efektiivne kinnitab Hoppmann (2005)
viidates Bunz’ile (2001). Kasutaja-uuringutes Think-Aloud meetodil piisab sageli vaid 4-
5 subjektist, et kindlaks teha ca 80% koigist kasutusprobleemidest.

Minu eksperimendi valimi moodustasid Tartu Ulikooli ajakirjanduse ja suhtekorralduse
tudengid. Esialgne plaan oli Think-Aloud eksperimendi jaoks kokku saada 5 riigiteaduste
ja 5 ajakirjanduse ja suhtekorralduse esimese kursuse tudengit. Kahjuks ei olnud voimalik
riigiteaduste tudengite seas leida 5-te inimest, kes oleksid olnud ndus osalema. Ldplik
valim koosnes 10 tudengist, millest 5 osalenut olid ajakirjanduse ja suhtekorralduse
esimese kursuse iilidpilased ning {lilejddnud 5 osalenut kolmanda kursuse tudengid.
Eksperimendis osalenud tudengite vanus oli vahemikus 19-24 eluaastat ning suguliselt
jaotusid 5 noormeest (2 esmakursuslastest ja 3 kolmandalt kursuselt) ja 5 neiut (3

esmakursuslast ning 2 kolmandalt kursuselt.

Kasutamisemugavuse hindamiseks oli eesmérk leida iilidpilased, kes oleks olnud
maksimaalselt kodanikuportaali kasutanud kas paar korda voi mitte iildse, kuna esmasel
vOi véhesel kasutajal on tdenaoliselt raskem navigeerida lehel ning leida iilesandes

otsitud informatsiooni, sest ta ei kasuta juba harjumuspéraseid navigeerimisteid.

Think-Aloud meetodi ja semi-struktureeritud intervjuu ldbiviimine mahtus ajavahemikku

45min-1h peaaegu koikidel testkasutajatel. Eksperimendi aeg soltus eelkdige sellest, kui
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kiiresti 1dbiti lilesannete osa, kui kaua tehti meelepédrased tegevusi/paringuid ning kui

kaua vottis aega intervjuu ldbi viimine.

Allolev tabel kajastab valimi sugu, vanust, kursust ning kogu eksperimendi pikkust.

Testkasutajaid on eristatud eesnime voi perekonnanime initsiaalide alusel

Sugu Vanus Kursus Kestvus (min)
Int1 K Naine 20 AK & PR 1 45 min
Int2G Naine 19 AK & PR 1 51 min
Int 3 KK Mees 23 AK & PR IIT 48 min
Int4S Naine 20 AK & PR 1 57 min
Int 5 ML Naine 22 AK & PR IIT 62 min
Int6 T Mees 20 AK & PR 1 52 min
Int7M Mees 21 AK & PR 1 57 min
Int 8 MZ Mees 24 AK & PR IIT 48 min
Int9] Naine 21 AK & PR III 55 min
Int 10 MK Mees 22 AK & PR IIT 69 min

(AK & PR- Ajakirjanus ja suhtekorralduse eriala)
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3.4. Testimise labiviimine

Testimine viidi 14bi ruumis, kus istusid kasutaja ja testi ldbiviija ehk moderaator (mina).
Kasutaja istus arvuti taga ning moderaator tema korval natuke kaugemal. Otsustasin
istuda pigem testkasutaja korvale, mitte ta selja taha nagu soovitab Hoppmanni Think-
Aloud meetodi tehnilise ldbiviimise skeem, kuna tudeng tundis ennast siis mugavamalt
ning vdhem uurimisobjektina, kuigi rohutasin, et testitkase veebilehte mitte kasutajat.
Kasutaja seljataha oli paigutatud kaamera, mis oli suunatud ainult arvuti ekraanile ning
salvestas kasutaja igat hiire liigutust. Kaamera salvestas ka testkasutaja suulised
kommentaarid. Arvuti oli iihendatud internetiga, et oleks vdimalik www.eesti.ee
kodulehte kasutada. Test leidis aset ajakirjanduse ja kommunikatsiooni osakonna

stuudios.

Think-Aloud meetodi osa iilesanded ja intervjuu kiisimused luges moderaator kasutajatele
ette. Testi kdigus ei teinud moderaator endale méarkmeid, vaid pigem siivenes kasutaja
kuulamisele. Samuti ei kasutanud moderaator testi kdigus stopperit, et mddta iihe
tilesande sooritamise pikkust, kuna ei pidanud oluliseks aega, vaid pigem kuidas

testkasutaja tulemuseni jouab ja millised motted tekivad protsessi kdigus.

Kokku sooritati 1 piloot test ja 10 pdhitesti. Piloottesti kédigus ei salvestanud kaamera ega
diktofon vestlust, kuna eesmérk oli aru saada kas Think-Aloud meetodi tilesanded on
arusaadavad ja kas selline kasutajakeskuse testimine vdiks anda tulemusi ning kui kaua

votab umbkaudselt aega kogu eksperiment koos intervjuu kiisimustega.

Testi ldbiviimiseks miérati kindlaks ajakava (kellajad ja kuupdevad). Testis osalejad
valisid endale sobiva pédeva ja aja. Kokku oli eksperimendi ldbiviimiseks méératud
maksimaalselt 1,5 h. Eelnevaid iilesandeid iilidpilasele ei antud. Palusin kaasa votta kas
ID-kaardi, panga pinkoodikaardi ning lisaks mainisin, et riigiportaali on voimalik sisenda
ka Mobiil-ID kaudu. Testis osalejatega eelnev suhtlemine ja sobiva aja kokkuleppimine

toimus e-mailide vahendusel.
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Enne eksperimendi algust tutvustasin lithidalt ennast ning testi ldbiviimise plaani. Samuti
radkisin, milline on meetod ning sealjuures rohutasin, et oluline on oma mdtteprotsessi

valju héélega viljendada ja eesmérk on testida veebilehte, mitte kasutajat.

Uldiselt suutsid kdik kasutajad kommenteerida oma tegevusi, kuid esines tihti olukordi,
kus pidin esitama abistavaid kiisimusi, nditeks mis sa hetkel mdtled? Kuhu sa minna
tahaksid? Mis sa arvad kus sa selle leida voiksid? Mis tdhendus on sinu jaoks sellel
meniitipunktil? Samuti pidin iga iilesande 16pus meelde tuletama, et testkasutaja peab
tagasi poorduma avalehele, mis mairgistas tudengi jaoks, et iilesanne on ldppenud.

Suuliselt kiisimusi ette lugedes, palusid tilidpilased mitmel korral {ilesannet korrata.

Lisaks Think-Aloud meetodile ja semi-struktureeritud intervjuule on kéesolevas
bakalaureusetds olulisel kohal ka kogutud empiiriline materjal e-teenuste kasutatavuse
kohta. Majandus- ja Kommunikatsiooni ministeeriumi poolt tellitud viimase kolme aasta

uuringud aastatel 2005, 2006 ja 2007.

3.5. Riigi e-teenuste kasutatavuse uuringud

= 2005. aasta uuringu “Riigi poolt pakutavad e-teenused” viis 1dbi Turu-Uuringute
AS. Kiisitlusperiood oli 06. maist — 13.maini 2005. aastal. Uuringu vorm oli iile-
eestiline omnibussuuring ja meetodiks kiisitlusmeetod ehk silmast silma intervjuu.
Valimi suuruseks oli 1000 inimest vanuses 15-74. (Vastajate valiku meetod —

juhuvalik)

= 2006. aasta uuringu “Riigi poolt pakutavate e-teenuste kasutavatus ning rahulolu
nendega” viis 1dbi uuringukeskus Klaster. Kiisitlusperiood oli 20. mértsist — 27.
mértsini 2006. aastal. Uuringu meetod oli silmast-silma intervjuu, ankeedi
moodustas osa Klastri omnibussuuringust. Valimi suuruseks oli 1000 inimest

vanuses 15-74. (Aadressi valikul rakendati rahvastikuregistri juhuvéljavotet)
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2007. aasta uuringu “Avalike e-teenuste kasutamine” viis 1dbi uuringufirma TNS
Emor. Kiisitlusperiood oli 03. oktoobrist — 10. oktoobrini ja 17. oktoobrist — 24.
oktoobrini aastal 2007. Uuringu meetod oli personaalintervjuud vastajate
kodudes, omnibuss-tiiiipi uuringu raames. Valimi suuruseks oli 1000, tegelikult
vastas 1008 inimest vanuses 15-74. (valim moodustati “isekaaluvana”, st kasutati
tildkogumi proportsionaalset mudelit, kus koik kiisitletud inimesed esindasid

vordset arvu tildkogumi inimesi)

31



4. Empiiriliste uurimuste tulemused ja analiiiis

Jargnevas peatiikis toon eraldi vilja kolm osa, milleks on riigiportaali kasutatavuse
statistiliste andmete jérgi, mille réhutus on kasutajamugavuse ja iildise rahulolu niitajatel
uuringute tulemuste pohjal. Teine peatiikk on Think-Aloud testi analiiiisimine nelja
erineva iilesande tiiiibi alusel ning kolmandaks peatiikiks on semi-struktureeritud

intervjuu analiiiis, mille olen samuti koondanud viie alapeatiikki alla.

4.1. Kodanikuportaali kasutatavus statistiliste uuringute jirgi.

Kéesolev bakalaureusetod on edasiarendus seminaritoost, mille pdhiline rohk oli
analiiisida Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi poolt tellitud uuringute
tulemusi e-teenuste kasutatavusest. Jiargnevalt toon kokkuvotlikult vdlja seminaritoo

statistilised pohitulemused kasutajamugavuse ja iildise rahulolu kohta.

4.1.2. Interneti kasutamine riigi asutustega suhtlemisel

2005. aasta uuringust, mis oli tellitud Majandus-ja Kommunikatsiooni ministeeriumi
poolt selgus, et riigi poolt pakutavate e-teenuste kasutamine elanikkonna seas on
suhteliselt vihene. Vaadeldes 2006. aasta uuringuid voib tulla samale jareldusele ning
2007. aasta uuringu tulemused néitasid, et 57% ehk ligikaudu 600 000 15-74-aastaste
Eesti elanikku ei oska nimetada mitte iihtegi avaliku sektori e-teenust. Samas aga need

inimesed, kes kasutavad avaliku sektori e-teenuseid on nendega ka iildiselt rahul.

Uuritava perioodi (2005-2007) uuringutes paluti hinnata e-teenuste kasulikkust ja
kasutamismugavust 5 palli slisteemis, skaalal 5 (viga hea) kuni 1 (védga halb). Keskmist
kasutamismugavust hindasid inimesed, kes on kasutanud mond e-teenust. Keskmine

tulemus kolme aasta 1dikes kajastub allolevas joonises.
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Joonis 1. Riigi poolt pakutavate e-teenuste kasutamismugavus

3,95

W
©
®

3,9

3,85

[
®
@

= Keskmine
kasutamismugawus

3,8

3,75

3,75

3,7

3,65

2005 2006 2007

n'= 572 (2005); n= 587 (2006) n= 470 (2007)
(Allikas: Turu-Uuringute AS 2005, AS Klaster 2006 ,TNS Emor 2007)

Inimesed, kes on kasutanud mdnda e-teenust, leiavad, et avaliku sektori poolt pakutavate
teenuste kasutamismugavus on korge ning on hinnanud seda kolme aasta jooksul

keskmiselt 3,87 punktiga.

Valdavalt peetakse riigi poolt pakutavaid e-teenuseid kasulikuks ning leitakse, et nende
kasutamine on teinud elu mugavamaks. Riigi e-teenuste kasutajad mirgivad suurimaks
eeliseks- aja sddstmise, informatsiooni kiire kéttesaamise ning raha kokkuhoidmise

faktori.

! n= inimeste arv, kes hindasid e-teenuste kasutajamugavusust
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4.1.3. Eesti.ee kasutamismugavus ja kasutatavus 3 aasta viltel (2005-

2007)

Eesti.ee on peamine e-teenuseid vahendav portaal, mille kasutajad on kiill tildiselt viga
rahul pakutavate teenuste ja kasutajamugavusega, kuid on jdllegi teised, kes pole
kuulnudki kodanikuportaalist. Kodanikukeskkonna e-teenuste kaardistamisel on selgelt
ndha, et koikidel inimestel on voimalus leida endale otstarbeks teenus, mis teeks nende

elu lihtsamaks (vaata LISA nr 1. X-tee teenuste kaardistamine)

Kodanikuportaali eesti.ee kasutatavuse iseloomustamiseks tdin eraldi vélja aastate 15ikes

samad néitajad.

4.1.3.1. 2005. aasta niitajad

Turu-Uuringute AS (2005) ldbiviidud wuuringu kohaselt oli portaali tuntus
internetikasutajate seas 27% ning kasutamine 9%. Sellised néitajaid tuleb pidada
suhteliselt madalateks — informatsioon portaali kohta polnud joudnud kodigi vdimalike

kasutajateni.



Joonis 2. Kodanikuportaali info piisavus (rahulolu) 2005. aasta andmete seisuga

m taiesti piisav
W pigem piisav
O pigem ebapiisav
O taiesti ebapiisav

M ei oska Oelda

73%

n’= 52 (2005) (Allikas: Turu-Uuringute AS)

Tabelist on selgelt ndha, et ainult 5% vastanutest, iitles, et infot on ebapiisavalt, iilejadnud

leidsid, et informatsiooni on pigem piisavalt voi tdiesti piisavalt.

Kodanikuportaali teenuste kasutajate seas olid populaarsemad tegevused:
1. Riiklikest registritest enda kohta sisalduvate andmete otsimine
2. Eesti Energia korraliste teavituse tellimine elektrikatkestuste kohta

3. Euroopa ravikindlustuskaarti taotlemine

Teenuste kasutamine isikustatud kodanikuportaalis on olnud lihtne 92% kasutajate

hinnangul.

% n= inimeste arv, kes on kasutanud kodanikuportaali
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4.1.3.2. 2006. aasta niitajad
2006. aasta AS Klasteri poolt korraldatud uuringu seisuga oli kodanikuportaalist
www.eesti.ee kuulnud kdigest 37% internetikasutajatest. Ule poole ehk 59% nendest

isikutest oli kasutanud kodanikuportaali ning tilejddnud 41% mitte.

Allolevas tabelis kajastub, inimeste arvamus inimeste arvamus kodanikuportaali

informatsiooni piisavausest 2006. aastal.

Joonis 3. Kodanikuportaali info piisavus (rahulolu) 2006. aasta andmete seisuga:

m taiesti piisav

W pigem piisav

0O pigem ebapiisav

3%
5%

0O ebapiisav

H ei oska Oelda

% portaali eesti.ee kasutajatest

(Allikas: AS Klaster 2006)
2006. aasta andmete seisuga aga ei osanud 26% inimestest midagi 6elda info piisavuse

kohta, samas kui ainult 8% inimestest kokku leidsid, et pakutavat informatsiooni pigem

liige vihe. Ule poolte vastanutest olid rahul pakutava informatsiooniga.

36



Kodanikuportaali teenuste kasutajate seas olid populaarsemad tegevused:
1. Riiklikest registritest enda kohta sisalduvate andmete otsimine
2. Euroopa ravikindluskaardi taotlemine

3. Riigieksamite tulemuste vaatamine

Teenuste kasutamist peavad lihtsaks 92,2% ning keeruliseks 7,8% kodanikuportaali

kasutajatest.

4.1.3.3. 2007. aasta néitajad

TNS Emori (2007) andmete kohaselt oli portaalist Eesti.ee kuulnud iga neljas 15-74-
aastane. Kolmandik internetikasutajatest oli teadlik riigiportaalist. Kodanikuportaali oli
internetikasutajatest kasutanud 19% ehk ca 141 000 elanikku. 71% portaali kasutajatest

olid véga rahul selle kasutamismugavusega, hinnates 4 ja 5 palliga.

Joonis 4. Riigiportaali info piisavus (rahulolu) 2007. aasta andmete seisuga:

9%
0%

22%

o téiesti piisav
W pigem piisav
O pigem ebapiisav
O taiesti ebapiisav
W ei oska Gelda

58%

n’=116 (Allikas TNS Emor 2007)

* n= arv inimestest, kes on kasutanu eesti.ee-d

37



2007. aastal leidsid vastanud leidsid juba 11% vastanuist, et informatsioon on ebapiisav,
mis oli korgem kui 2005. ja 2006. aastal ning korgeim oli ka vastanute arv, kes olid

pakutava informatsiooniga tdiesti rahul.

Valdavalt peetakse e-teenuste kasutamist portaalis eesti.ee ja/voi iile X-tee lihtsaks — 19%

peab véga lihtsaks ja 67% pigem lihtsaks.

Populaarsemad tegevused olid ka 2007. aastal riiklikes registrites enda kohta andmete
vaatamine, FEuroopa ravikindlustuskaarti taotlemine ja riigieksami tulemususte
jarelparimine. Samuti olid sarnased kdige vdhem populaarsemad tegevused, néiteks

vanemabhiivitise maksmise jitkamise taotluse tegemine.

4.1.2. Riigiportaali kasutajamugavus kolme aasta viiltel

Alljargnevas tabel kajastab uuritaval perioodil hinnatud kasutajamugavust 3 aasta viltel
Eesti.ee veebilehel. Kodige korgemalt hindavad kasutamismugavust noored inimesed

vanuses 15-29 ning samuti kasutavad nemad kdige rohkem ja sagedamini

kodanikuportaali teenuseid.
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Keskmist kasutamismugavust hindasid kodanikuportaali kasutajad

Joonis 5. Kodanikuportaali eesti.ee kasutajasmugavus (2005, 2006, 2007)

4,05

3,95

w

w

o Keskmine

3,9 .
kasutamismugawus

3,85
3,85

3,8

3,75
2005 2006 2007

n= 52 (2005); n= 156 (2006) n=116 (2007)
(Allikas: Turu-Uuringute AS 2005, AS Klaster 2006 ,TN'S Emor 2007)

Skaalal 1-5 paluti samuti hinnata kodanikuportaali eesti.ee kasutajamugavust ning
mairgatav on jillegi korget keskmist, nditeks aastal 2007 koguni pea 4 punktiga

keskmiselt.

Portaali siseneti iildjuhul e-panga kaudu, mida nditas 2007. uuringu tulemus, et nendest
kes on kasutanud portaalis eesti.ee ja/voi lile X-tee mond teenust, sisenevad portaali 74%
internetipanga kaudu, 25 % kasutades ID-kaarti ning kdigest 1% kasutas Mobiil ID-d.
(TNS Emor 2007)
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4.2. Think-Aloud testi analiiiis

Think-Aloud testi ja intervjuude heli- ja videosalvestuste transkriptsioonide analiiiisiks
kasutasin kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Laherand (2008, 290) toob vélja Hsieh ja Shannoni
(2005) definitsiooni kvalitatiivsele sisuanaliiiisile: ,,uurimismeetod, mida rakendatakse
tekstiandmete sisu subjektiivseks tdlgendamiseks slistemaatilise liigendamis- ja

kodeerimisprotsessi ning teemade voi mustrite kindlakstegemise abil.”

10 testkasutajat olid kdik ajakirjanduse ja kommunikatsiooni osakonna iilidpilased.
Nendest leidus liks noormees III kursuselt ja iiks neiu I kursuselt, kes ei olnud kunagi
kasutanud ei x-tee teenuseid ega kiilastanud Eesti.ee portaali. Ulejdiinud 8 tudengit olid
kasutanud vdhemalt {lihte x-tee teenust, minnes kas otse x-tee pdringute portaali 14bi
Google’i vai teiste portaalide kaudu, nditeks riik.ee. Eesti.ee portaali lehele olid tudengite
maletamise jérgi sattunud korra ainult 3 inimest 10-st. Intervjuus selgus, et testkasutajad
olid pohiliselt kasutanud x-tee pédringute portaali riigieksamitulemuste vaatamiseks ja
sms-teavituse tellimiseks. Lisaks olid 3 inimest varem tellinud Euroopa
ravikindlustuskaardi ning 1 inimene mainis, et on vaadanud juhilubade kohta kédivat

informatsiooni.

Mitmel korral mainisid ilidpilased, et nad on teadlikud, et selline veebilehekiilg
eksisteerib, kuid mis on selle veebilehe sisu ja milliseid teenuseid tdpsemalt pakutakse,
nad ei varem ei teadnud.. Eelneva véljatoodust voibki jéreldada, et valimis olnud
iliopilased kasutasid pohimdtteliselt Eesti.ee portaali esimest korda testi kdigus. Samuti
saab siin tuua paralleele viimati tehtud uuringuga avalike e-teenuste kasutamise kohta
2007. aastal, kus 1008 kiisitlenutest oli kasutanud internetti 626 inimest ehk ligi 70%,
kuid 19% nendest ainult olid kasutanud riigiportaali, 15% neist olid teadlikud riigiportaali

olemasolust, kuid polnud kunagi seda kasutanud.
Riigiportaalis polnud tikski testkasutaja varem otsinud informatsiooni avalehel olevate

meniitipunktide alt nagu Riik, Teemad, Elukaar, Pdevakorral, Mitmesugust ja Uudised.

Esimene Think-Aloud meetodi iilesanne, kus paluti need mentitipunktid enda jaoks lahti
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motestada, kujunes monevorra raskeks, kuna paratamatult klikkisid kasutajad meniitid
tihti ennem lahti, kui joudsid midagi Oelda. Siinkohal oleksin pidanud neile iilesande

konkreetsemalt sonastama ning paluma neil varuma kannatust.

4.2.1. Riigiportaali tajumine

Alljargnev osa keskendub pohiliselt riigiportaali teabekeskkonna osa analiilisimisele.

Riik- Riigi meniiiipunkt oli testkasutajatele {iildiselt arusaadav. Sonaseletus- Riigi
olulised kontaktid seostas inimeste jaoks dra, et selle punkti all leiabki kontaktandmeid.
Algselt kui olid kinni koik mentiiid ei osatud pakkuda, et seal voiks lisaks midagi muud

olla.

TA: ,,Algselt kui sa vaatad siia peale, siis siin on riigiasutuse olulised kontaktid, et siis
saad ainult nimed ja numbrid”.
T/S: ,,Ma peaks leidma infot riigi kohta, riigiasutuste kohta, ja nende riigiasutuste

’

funktsioonide ja tegemiste kohta, ma arvan”.

Uldjuhul vastas meniiiipunkt Riik tudengite arvamustele, nad said kinnitust oma
ootustele. Samas leidsid jille, et selle mentiii all peitub ka palju informatsiooni, mida nad
sealt otsinud ei oleks ning ei saanud aru, kas see on vajalik voi leidsid, et see sobi selle

alla:

T/ J: ,, Et mismoodi pohiseadus riigikontaktide alla kuulub, sellest ma kiill aru ei saa ja

siis Euroopa liit jne. Pohiseadus on kiill imelik”.

Riik all peituvate linkide 1&hemal uurimisel pidasid iilidpilased informatsiooni kasulikus.

Nad leidsid, et positiivne on see, et koik on iihte kohta koondatud.
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T/MK: Riigiasutused koik, mis ma leida tahan koik on iihes koos eks. Ei pea hakkama
kuskilt otsima voi dkki ma ei teagi monda riigiasutust mis on. Et siit tildjuhul leiab, et siin

on ilmselt ta edasi ka lingitud.

Samas tuli mitmel korral vélja, et {ilidpilased ei taha siiveneda sellesse meniiiipunkti,
kuna pakutav informatsioon, neid lihtsalt ei huvita ning et sellist riigiasutustega seotud

informatsiooni leiab lihtsamini Google i kaudu.

Teemad- Teemade meniilipunkt ei 6elnud enamikele testkasutajatele midagi. Nad leidsid,
et Teemad on liiga iildistav sona ja riigiportaalis ei saa aru, mis seal all peaks olema. Ka
sonaseletus- Aitavad lahendada elutihtsamaid kiisimusi ei toonud selgust, vaid pigem

pani rohkem motlema ning isegi ajas osad tudengid segadusse.

T/K: ,,Siin on kuidagi vihe seletatud, see, et siin ainult Teemad on, ei iitle midagi dra.
Kui mul on vaja kiiresti midagi vaja otsida, nditeks ma ei tea, mingit tervisekaitse asja,

siis ma ei tea. Kust, ma teaks, et ma selle just siit saan”.

T/MZ: ,,Niimoodi vottes on see kiill naljakas, et Riigi all on teemad ju, Kodaniku all on
Teemad ju. Sellele voiks panna mingi targema nime. Kui ma votan nditeks Laps nditeks

siin all on ju ka teemad”.

J/T: ,,Kas siin saab teada, mis ilm homme on?”

Avades Teemad said tudengid juba rohkem selgust T/KK: Siin on hdsti lai valdkond
tiritavad koik vist dra katta, mis vihegi voib probleemiks tulla voi iiles kerkida. Iseenesest

leidsid tudengid, et informatsioon, mis Teemade all paikneb on huvitav ning uurisid ka

rohkem alalinke.

T/G: ,,Surma registreerimine ja matused, see on tegelikult pdris huvitav, selliseid asju,

nu pohimotteliselt ei tea uu, et kuidas surma registreerima peab, et eriti noor inimene,
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tavaliselt teevad sellise asja vanemad dra, aga nu kui ise pead kunagi tegema siis on

2

hea”.

Teemad all olev informatsioon tundus aga nii mdnelegi puudulik, et kui juba
informatsiooni otsida, siis voiks seda ka rohkem olla, mitte ainult tutvustav tekst. Sooviti

pohiliselt ndha rohkem konkreetsemaid kodulehtede aadresse.

T/MZ: ,,No misasja, see tundub nagu mingi visiitkaart, siit ma oleksin voinud ju saada
mingi hierarhia, et kui ma olen Tartus ja tahan trenni minna ja kust ma saaks” .

(kommenteerib Kehakultuur. Tervisespordi all pakutavad infot)

Elukaar: Elukaar oli testkasutajate jaoks {ldiselt iiks kdige meelepdrasemaid
meniitipunkte, kuna see oli lithike ja kompaktne ning samas pakutav informatsioon tekitas
huvi. Jallegi jdi sona Elukaar nii mdnelegi iilidpilasele natuke arusaamatuks, kuid siis
aitas sOnaseletus- Info on esitatud vastavalt elueale juba motteid fokuseerida.
Arusaamatuks jdi mitmele tudengile asjaolu, et kui nad peavad ennast noore alla kuuluvat
aga samas on ka tdoealised, et kust siis infot otsida. Tudengid soovisid siinkohal néha

nditeks vanuselist jaotust.

T/T: ,,See jaotus nditab konkreetselt dra, mis mind huvitada iildse voiks. Ma pdris
kindlasti ei vaata Lapse ja Pensioni ealise linke, ma isegi ei siivene, mis seal kirjutatud

on, ega erivajadusi”.

Pidevakorral- Pievakorral oli mdistetav meniiii pealkiri pdhimotteliselt koigile. Sellega
probleeme ei tekkinud ning tudengid said ka peale lingi avamist kinnitust, kuid nimetasid
lisaks positiivseks seda, et on vilja toodud eraldi ametkondade ja isikute kaudu.

Peaministri nddalakava oli kdige populaarsem link.
Mitmesugust- Mitmesugust meniitipunkti alt ei osanud tudengid midagi oodata. Mitmel

korral ei saadud aru, milleks selline informatsioon ning kas seda kuskile mujale ei saa

panna. Tihti tuli Think-aloud meetodi osas esile kommentaar: T/MK: ,,See tundub nagu
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koik, mis mujale ei mahtunud”. Samas leidsid tudengid, et Mitmesugust all pakutav
informatsioon on iseenesest huvitav, néiteks Riiklikud Piithad. Tudengite iildine arvamus
oli, et Mitmesugust meniilipunkt ei ole vajalik. Neljale ajakirjanduse ja suhtekorralduse
iilidpilastele tekitas pahameelt Mitmesugust lingi all olev E-Riik ja IKT, mille peale

klikkides avanes ainult tiihi valge leht.

Uudised- (Uudiste link on kohe veebilehele tulles lahti) Uudiseid lugedes ei tekkinud
kahtlust, milliste uudistega on tegemist, kuid huvi need iildjuhul tudengitele ei pakkunud.
Mirgiti dra, et kui test toimus esmaspéeval siis uudised oli paar pdeva vanad. Uudiste
rubriiki nimetasid ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengid tldiselt positiivseks, kuna

see jatab mulje, et veebileht uuendab ennast pidevalt ning et asjaga tegeletakse.

4.2.2. Informatsiooni otsmine teabekeskkonnas

Allolev tabel kajastab millised olid esimesed meniilipunktid, mille alt hakati esitatud
iilesandele vastavat informatsiooni otsima. Teatud informatsiooni leidsid tudengid
kiiremini, kuna tinu esimesele iilesandele olid teabeportaali osaga tutvutud, kuid kui
paluti otsida enda kohta kdivat informatsiooni registrites ei tabanud mitmel korral tudeng
dra, et seda saab teha Kodanik alt. Osad inimesed, kes oli varem kasutanud x-teed ei
osanud &dra seostada, et Kodanik alt v3ib leida sama informatsiooni ning eelistasid
kasutada péringute portaali, klikkides iileval lahti olevas x-tee akna lahti. Toodi vélja
asjaolu, et x-tee on tuttavam ja lihtsam. Samuti, kui kaks eelnevat kiisimust olid seotud
informatsiooni otsmisega teabekeskkonnast, siis jdrgmine iilesanne, mis oli seotud
registritest andmete vaatamise vdi ravikindlustuskaardi tellimisega, osutus neile raskeks.

Ulidpilased olid eksinud ning ei teadnud, kust uuesti peale hakata.

Allolevas tabelis on kajastatud kasutaja esimene mote voi toiming, mille alt tudeng arvas,
et on vOimalik vastavale lilesandele vastus saada. Oluline on asjaolu, et iilesannete
eesmadrgini oli voimalik jouda erinevat teed pidi. Tudengi enda otsustada jdi, kuidas ta
vastuseni jouab ja millist loogikat kasutab. Allolevas tabelis tdhistab Uudised, mitte riigi

tegemistega seonduvaid uudiseid paremas mentiiis, vaid uute teenuste uudiseid kesk
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meniiiil. Sissetoodud on ka x-tee, kuna mdned testkasutajad otsisid vastuseid otse x-tee paringute portaalist. Allolevas tabelis nditab

esimene number testkasutajate arvu, kes vastava mentiii lingist vastust otsiid ning tagumine number, mitu tudengit oma esmase valiku

sooritamisel ka dige lahenduseni joudisid.

Tabel nr. 6 Think-Aloud meetodi iilesannete 1ahenduste alustamise koondtabel

Ulesanne Riik | Teemad | Elukaar | Kodanik | Pdeva- Mitme- Otsing | X- Uudised | Kokku
korral sugust tee Jkesk m.)

3. Info Pohidppetoetuste kohta 3/3 4/2 1/0 2 /1 10/6

4. Info Uiirilepingu sdlmimine 6/5 22 2/2 10/9

5. Leida kodukoha maakonna |7/7 1/0 2/2 10/9

vapp

6. Haigekassa rahalised | 1/ 0 2/0 7/2 10/2

hiivitused

7. Taotlus Euroopa 1/0 5/4 3/2 1/1 10/7

ravikindlustuskaart

8. Viirteo andmete vaatamine 1/0 7/5 2/2 10/7

9.Elukohaandmete esitamine 2/0 6/4 1/0 1/0 10/4

10. Avaliku trituse korraldamise | 2/0 |[3/0 2/0 1/0 3/0 10/0

taotlus
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Ulidpilased sooritasid, kas liithema vdi pikema otsimise peale peaaegu kdik iilesanded.
Siinkohal tuleks aga rohutada, et tabelis ei kajastu asjaolu, et kui kaua kulus aega
vastavast meniili punktist etteantud kiisimusele vastuse leidmine. Ainukeseks tdiesti
lahendamata tlesandeks jdi koigil tudengitel {lilesanne nr. 10 Leida iiles voimalus
avaliku iirituse korraldamise taotluse esitamiseks. Pohjusteks eelkdige, et meniiii
punktide alt otsing ei andnud tulemusi voi leiti, et ainuke variant on kirjutada vastavasse
linnavalitsusse, vOi isegi arvati, et taotlused voiksid olla Ametlike Vormide all, kuid ei
leitud pakutavatest kategooriatest diget. Ulesanne nr. 4 ja 5 tundusid olevat tudengitele
kdige lihtsamini lahendatavad, ndutud informatsioon leiti iilesse iisna kiiresti ja ilma

probleemideta.

Teabekeskkonnas informatsiooni otsimine iildjuhul tudengitele suuri raskuseid ei
tekitanud, samas aga olid koik testkasutajad arvamusel, et Eesti.ece lehel on
informatsiooni palju ja enamjaolt negatiivses tdhenduses. Ajakirjanduse ja
suhtekorralduse iilidpilased arvasid iildsuses, et pakutavat infot ei otsiks nad kunagi ldbi

testimise all oleva veebilehe.

T/ML: ,,Aga ma iitlen seda, kui ma hakkas siin kunagi pohiteotuste kohta otsima, siis ma
liheksin googlisse ja paneksin sisse véi vaataksin Ulikooli kodulehe pealt, siia kohta ma

el tiikiks tildse ma arvan”.

Informatsiooni otsimist tudengitele lihtsustas teabekeskkonnas eelnev kodanikuportaaliga
tutvumine. Reaalses olukorras ei pruugi kasutaja enne teatud info otsimist uurida kdiki
veebilehel olevaid meniitipunkte. Paljud iilidpilased maletasid, et olid enne ndinud mingit
sOna, mis seostus neile esitatud iilesandega. Teabekeskkonnas informatsiooni otsmise
puhul jéi silma, et tudengid, kes ei leidnud oma vastust kohe esimese meniili punkti alt,
laksid segadusse ning hakkasid vajutama juhuslikele linkidele, kuni suutsid oma motted

jalle koguda ning loogiliselt dige vastuseni jouda.



4.2.3. Autoriseeritud kasutajana registrites andmete otsimine

Konkreetsemad iilesanded algasid peale teabekeskkonna meniilipunktidega tutvumist,
nimelt paluti testkasutajal portaali sisse logida. Mitmel korral esines probleem tudengitel
Sisenemine nupu leidmisega. Vordselt jaotusid inimesed, kes ei leidnud koheselt iilesse
portaali sisenemiseks diget kohta ja need kellel nupu leidmisega probleeme ei esinenud.
T/G: ,,Sisenemine on hdsti oranziks tehtud, eriti raskusi ei teki.” samas aga kulus kahel
testkasutajal iile 10 sekundi, et leida iilesse Sisenemise koht.

T/S: ,,Mm Kust kohast? See on kiill hea kiisimus, kas ma pean selle niiiid ise leidma. See
on kuidagi veits viikselt, tavaliselt on suuremalt” Samuti oli vdrdselt jaotunud tudengid,
kes klikkisid Sisenemine keskmisel mentiiil ning paremalt iilevalt ddrest. Erinevusi ei
esinenud suguliselt ega vanuseliselt, kiill aga mainisid kdik naisterahvad, et neid héirib x-
tees mitu korda Sisene vajutamine. Selle asjaolu tdid dra ka moned noormehed.
Téhelepanuvdidrne on see, et koigil 10 inimesel tekkis probleem vdhemalt korra testi
kdigus x-tee péringute portaalist liikumisega riigiportaali lehele, kui vajutati Tagasi

nuppu x-tees.

T/J:” Mind alati hdirinud see, et siia pannakse mingid numbri jadad (sisene iileval). Et

mida see tdhendab see ajab segadusse ja miks ma pean nii mitu korda Sisene vajutama’ .

T/MZ: ,,Ma ei saa aru, kuidas ma seda teen. Sest kui ma siia x vajutan logib vilja jdlle...

Jarelikult votan iilevalt aknast. See on natuke segadusse ajav”.

Ulesanne nr 6-e lahendamisel rahaliste hiivitiste vaatamine, esines paljudel probleem ehk
10-st tudengist 8 ei osanud kuskilt lehelt seda informatsiooni otsida, nad olid kiill tuttavad

teabekekskonna osaga, kuid siiani polnud enda kohta mingeid andmeid vaadanud.
T/S: ,, Haigekassa, Riigi asutustest pean selle vist saama. Jah, ee oi. Samas ma leian selle

dkki Teemad ja Tervishoiu alt. Haigekassa? Mm ... Aa okei dkki see on tervisekaitse siis

voi. Eiole ei ole ei ole”.
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Tihti tuli ette olukord, kus tudeng pidi uuesti sisse logima, arvatavasti, kuna oli
moodunud liiga palju aega. Huvitav oli aga see, et isegi, kui tudeng taipas varem voi
hiljem 4dra, et vastavat informatsiooni peaks leidma Kodanik meniiii lingi alt,
informatsiooni uurides ei leidnud ta siiski diget kohta iilesse ning iilesande lahendamine
vottis tudengitel palju pingutust ning nn. reaalses olukorras oleksid nad vdibolla juba
ammu loobunud. T/T:” Ma tavaliselt otsin ka neid asju kiiresti, ma ei taha vdga

stiveneda asjadesse, ma olen kdrsitu, eriti kui ma tean, et see asi on raudselt olemas”.

Selle iilesande juures pidin mitmel korral testkasutajaid julgustama edasi otsimiseks ning
kiisima abistavaid kiisimusi. Tudeng, kes oli aga varem Eesti.ee lehekiilge korra sattunud,
teadis kohe, kust sellele kiisimusele vdiks vastust leida, kuigi ka tal 1dks omajagu aega

leida iles rahalised hiivitiste e-teenus.

Jargmine iilesanne, (nr. 8 enda kohta kéivate viédrteo andmete vaatamine)

mis kuulub sama iilesannete tiiiibi olla, oli tudengitel juba mitmeti lihtsam lahendada.
Uldjuhul iitles neile jillegi loogika, et vastuse leiab Kodanik meniiiipunkti vdi otse x-tee
registrite portaalist. Méarkimisvédrne oli aga see, et ainult 2 inimest médrkasid Avalehe
keskmentiiil Uute teenuste uudiste all politsei e-teenuseid, kust dige lahenduseni oleks
olnud vaid 1 vajutus. Kahjuks aga nédala jooksul, kui said ldbiviidud eksperimendid, oli

sellel vastuse lehel pidev tehniline rike.
T/M.: ,, Okei proovi hiljem uuesti. Kui ma praegu uuesti prooviks, oot mis ta mulle annab.

Mingi neti viga v? Ei ikka tehniline viga. Rohkem informatsiooni voiks olla, mis ma ei

saa seda infot niha”.
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4.2.4. Taotluste/Avalduste otsimine ja teostamine.

Ulesanne nr 7. (Taotleda Euroopa ravikindlustuskaart, kui seda pole veel tehtud voi leida
tiles koht kaardi taotlemiseks) puhul leidsid 7 inimest 10-st iilesse oOige koha

ravikindlustuskaardi taotlemiseks ilma suurte probleemideta.

J:”Ma votaks kiill siit Kodaniku alt, kuidagi loogika iitleb nii. Ikkagi see haigekassa vist,

minu loogika iitleb nii”

Samas aga leidus ka selle iilesande sooritamisel probleeme leida nn. ndela heinakuhjast.
Tudengid, kes otsisid vastust Kodanik meniiti punkti alt ,,skrollisid” lehel iilevalt alla

mitmel korral ning tihti ei ndinud diget vastust isegi siis kui see oli otse silma all.

T/MK: ,, Nii mis meil on siin teenused. Vot siin ongi see, neid asju kuhu minna saab on
nii kuradi palju, et neid kuidagi nagui kategooriatesse panna, voi liigitada siis on suht
nagu ikka peavalu ma arvan. Seda informatsiooni ja asja on nii palju lihtsalt.

Nuu x-tees oli see lihtsalt, seal oli lihtsalt selle tellimine”.

Mitmel korral mainisid tudengid, kes olid varem kasutanud x-tee péringute portaali, et
sealt kaudu on informatsiooni kergem leida ning infoarhitektuuri iilesehitus on
loogilisem. Eksperimendi kéigus proovisid nad siiski Kodanik meniiii alt leida
ilesannetele lahendused voi monedel juhtudel ei leitud x-tee portaali akent iilesse ning
tihti tekkisid navigeerimise probleemid- ei osatud tagasi minna eesti.ee lehele voi ei

suudetud x-tee’s leida kohta, kus koik teenused olid reastatud.

Ulesanne nr. 9 (Leida iiles vdimalus uute elukohaandmete esitamiseks portaali
vahendusel) ostus jéllegi keeruliseks ning 2 tudengit loobusid peale pikemat otsimist

erinevate meniili punktide alt otsimise.



MK: ,.Ei olegi nii lihtne. Akki peaks ennast maksu- ja tolliametis kuidagi registreerima.

Voi Rahvastikuregistris hoopis”.

Jallegi markimisvddrne selle lilesande lahendamise puhul oli, et 10-st ajakirjanduse ja
suhtekorralduse tudengist mirkas ainult 1 ilidpilane uute e-teenuste uudistes selge

sonalist linki Elukohaandmete esitamine.

Eelnevaid iilesandeid oli olnud nii registreeritud kasutajale, kui iildise iotsimise
eesmirgil. Selgelt oli ndha, et ainult vihesed tudengid mdistsid, et parajasti esitatud
tilesande puhul on tegemist, nditeks ainult autoriseeritud kasutajale moeldud
toimingutega ning nad ei hakanud informatsiooni otsima teabekeskkonnast. Enamus
tudengitest aga, kas ei saanud kiisimuse eesmérgist aru voi nad ei teinud riigiportaali

erinevate menuu sisudel vahet.

Ulesanne nr. 10 (Leida iiles vdimalus avaliku iirituse korraldamise taotluse esitamiseks)
oli testkasutajatele koige keerulisem. 10-st valmisse sattunud tudengitest ei osanud mitte
iikski leida {iles taotlusvormi avaliku irituse korraldamiseks. Katsetati nii Otsing-
slisteemi, kui otsiti teabekeskkonna alt, tihti arvati, et kdige loogilisem oleks helistada

vastavasse linnavalitsusse vOi saata sinna kiri.

T/K: ,, Avalik iiritus, avalik tiritus, see peaks olema kuskil teemade all nditeks. Koigepealt
vaatan tile teemade suured pealkirjad... mhmm ei saagi aru, kus see olla voiks.. mmm.
Ookei.. Elukaar siin ka pole midagi. Iseasi on siit riigi alt votta moni kontakt ja siis saata

kiri kellegile, omavalitsuse nditeks”.
Isegi, kui vdhesed tudengid joudsid loogiliselt mdeldes vilja arusaamani, et vastava
ankeedi peaks leidma Avalike Vormide alt, ei suudetud mitmekordse katsetamise jooksul

leida see Oige.

T/J: Ma mdtlesin, et dkki on ametlikud vormid. Nuu siis ma peaks vaatama kellele ma

saadan, aga nuu dkki ma tahan mitmele asutusele saata. Ma ei osa siin timber kiill kdia.
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Ma ei kiill ei leia seda siit tilesse. Ma leidsin kiill nagu ma aru saan oige koha iilesse aga

mitte paris.

T/ML: ,,Ma ei teagi, ma ei viitsi seda koik libi lugeda. Blanketide alla ei ldhe v. Vaatame

mis kategooriate all on. Siin kiill ei ole... Ma ei tea kiill. Siin on jdlle see jutt (info). Ma

’

niitid leon, mis siin on aga...’
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4.3. Intervjuu analiiiis

4.3.1. Informatsiooni piisavus

Ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengid leidsid enamik ehk 8 inimest 10-st, et Eesti.ee
portaalis on pakutavat informatsiooni liiga palju. Tudengid {itlesid, et nii teabeportaalis
kui Kodanik meniiii alt all tundub olevat kogu informatsioon sama tdhtsusega ning ei
suudeta vahet teha, mis on olulisem ja vdhem olulisem. I/T: ,, Infot on viga palju aga see
liigendus voiks olla minimalistlik, praegu kargab nii palju informatsiooni ndkku, et mul

ldheb tuju dra seda vaadata”.

Eksperimendis osalenud leidsid, et palju informatsiooni, mis teabekeskkonnas on, ei ole
vajalik, see on pigem info, mis on vdibolla kiill vdlismaalase jaoks huvitav, kuid mitte

eesti kodaniku jaoks.

I/MZ: ,, Nuu tundub, et siin on pdris palju seda infot, enne vaatasin seda spordi lehekiilge
Jja siis on siin nagu siukest infot mida pole motet panna, umbes, et Eestis saab teha sporti

seda ma ei pea kuskilt lehelt vaatama. Voibolla ta voiks selline konkreetsem olla”.

Esmase kasutajana tundus enamikele tudengitele informatsiooni kiillus ehmatav ning
tekitas kohe tunde, et enne, kui nad veebilehelt midagi {iles leiavad kulub liiga palju aega

ja motlemist.

I/MZ: ,, Et kui esimest korda siin lehel oled, siis, ma jdin ju isa ka hdtta mingi taotluse
tilesleidmisega. Koik on nagu koos, koik on ilmselt nagu olemas aga kohe seda iiles ei
leia. See on vist nende suurte, nende, omavalitus lehtedega samamoodi, et kogu see info

on seal aga vahepeal on voimatu iiles leida”



Intervjuude analiiisimisel tuli samuti mitmel korral vélja, et iilidpilastele tundub kogu
informatsioon sama tdhtsusega ning ei saada aru, mis siis on see kdige olulisem ning see

raskendab otsimist.

I/G:,, Moningates kohtades voiks toesti see tihtsam voi olulisem info olla vilja toodud, et
kui sa silmadega sellest tekstist iile lased, saad need kohad vihemalt, mida peaksid siis
tihedamini lugema ja paremini. Mitte, et kogu tekst on selline iihtemoodi viike ja

kokkupressitud”.

Peaaegu koik tudengid mainisid, et kuna pakutavat informatsiooni on palju, siis peab

portaaliga tdsiselt kdigepealt tutvuma ja selle kasutamine vajab harjumist.

I/ML: ,,Ma usun, et see on vajalik ja oluline, jaa siin on pooled asjad, millest mul pole
orna aimugi, mis ma just tegin, mis on kindlasti kasulikud, ja see on hea, et nad on koik
tihte kohta koondatud, aga ma arvan, kui mul tuleks moment kdtte, et ma pean midagi
tegema, siis ma hakkaksin seda kuskilt mujalt tegema, sest ma ei oska siit, esiteks ma ei

hooma tdiel mddral palju siin seda infot on ja mida siin teha saab”.

Samas leidus tudengeid, kes arvasid, et informatsiooni on piisavalt palju ning isegi

voibolla voiks olla rohkem, kuid ainult konkreetsemat infot.

I/MK: ,,Ma ei iitleks, et infot on iilemddra, et selles mottes ongi, et ta ongi nagu eesti.ee,
et siin peabki nagu koige kohta olema midagi. Ongi nagu raske, et kogu seda asja ei saa
juu sellele avalehele panna. Kuid kui otsida, midagi tipsemalt mitte ainult iildist infot,
siis seda siit ei pruugi saada. Vihemalt siis dkki suunab sind edasi vastavale lehele, kus

sa selle infi saad"
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4.3.2. Infoarhitektuur ja navigeeritavus

Infoarhitektuuri iilesehitus tundus siiski enamik {ilidpilaste jaoks loogiline ning hésti
liigendatud, siiski tuli veebilehe kasutamise kéigus vélja mitmeid aspekte, mis iiliopilasi

héiris riigiportaali kasutamisel.

I/M: ,, Nuu ma ei tea, see riik titleb mulle dra, mis siin voiks olla Teemad on agu selgelt
paigutatud, et on ala pealkiri ja all on tipsemalt ja tihestikkuline jdrjekord on abiks. Et
mulle meeldib see ka, et enamus avaldusi voi asju, mis ma saan enda kohta teha, need

ma saan Kodanik alt teha. Tundub suht loogiline”.

Mairkimisvddrne oli see, et eksperimendi kéigus ei mirgatud paremapoolset meniiiid
olevat informatsiooni peeaegu iildse vaadata (avanevad vastava teemaga kasulikud lingid

vOi digusaktid).

I/K:’Ma ei saa aru, miks pdevakorral mitmesugust ja uudised on teisel pool, et seda ei

pruugi nagu tildse mdrgatagi”.

Moderaator: ,,Kas sa vahepeal mdrkasid, et paremal poolid olid nditeks vastavad
oigusaktid voi kasulikud e-teenused?”
I/MZ: ,,Seda ma kiill ei mdrganud, et pohiline vaatevili on ikkagi keskel ka, et kiilgede

)

peale vdga ei vaata.’

I/G: ,, Mind natuke hdirib see parempoolne tulp, kus on see pédevakorral uudised ja need.
Tegelikult voiksid need ka olla vasakul pool koos nende riigi teemadega, selles mottes, et
minul voiksid nad muidu tdiesti kahe silma vahele jddda. Et kui ma otsin mingeid asju,
siis ma nagu tildse ei motle selle peale, et ma voiksin neid tegelikult sealt poolt ka saada
seda infot. Selles mottes nagu natuke kehvasti, aga muidu on nagu hdsti hea, et on
pandud kindlatesse rubriikidesse ja eraldatud. Tegelikult jouad sa juu iihe teema voi iihe

info juurde mitut erinevat teed pidi. Et kuidagi ikka saad”.
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Enamikud eksperimendis osalenud tudengid arvasid, et navigeeritavus on suhteliselt hea,
kiire ja suuremaid raskusi ei tekitanud. I/T: ,, Et sellele saab suhteliselt ruttu pihta, kui
otsida mingeid teemasid aga kui mingeid konkreetseid linke otsida siis ilma selle Ctrl F-

ta on pdris raske”.

Samas koorusid siiski vidlja moned olulised takistused kasutajamugavaks litkumiseks.
Uheks mitmel korral tudengite poolt mainitud probleemiks kujunes Riik, Teemad ja
Elukaar meniilipunktide avamine. Tihti héiris testkasutajaid, et meniilipunktid avanesid
lehe alla ning see mille peale vajutati ei tulnud esimesena ette. Samade linkide puhul tuli
sagedamini probleemiks asjaolu, et veebileht ei sule automaatselt enam mitte vajavaid
meniiiisid, ning kui kdik lingid on lahti, 1dheb silme eest vdga kirjuks. I/MZ: ,, Nuu siin
mis on esilehel koik see Riik, Teemad, Elukaar, et siin keskel nagu kordab seda, sellel

minu arust poe motet”’.

I/MK: ,,Jaa vaata vahepeal nagu vaata ma siin valisin, et ma tahaks, et need Teemad
ette tuleks, mitte ei jddks nii. Teemad meniiii ldheb lehekiiljel alla ning jddb mulje nagu

vajutad peale, aga meniiii ei avanegi”.

Sama probleem tekkis Kodanik meniiii alt informatsiooni otsimisel, nimelt hiiris
tudengeid, et sama informatsioon on esitatud iihel lehel mitmel korral, erinevates

punktides.
1/J: ,,Vaata imelik on see, et siin on need korval, siis on topelt siin all ka, et see ajab nagu
segadusse, eriti vanu inimesi, neil peab koik hdsti lihtne olema, sest muidu nad hakkavad

motlema, kas see on dige koht voi see korval (vasakul) on oigem koht”.

Samas iitlesid, iilidpilased, et kui on portaali ja navigeerimisega suudetud natuke tutvuda,

saadakse aru, miks ja kus avaneb ning et edaspidisel litkumisel tunduvad loogilised.
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I/ML: ,, Niitid kui siis on nagu ldbi kdidud, paistab tditsa normaalne ja praegu niimoodi
vaadates, vaata algul mind hdiris see, et ei kustu need alt dra sealt. Aa praegu nagu t60
kdigus vaadates siis on hea, et saad uuesti vanade linkide juurde minna. See niitid nagu
meeldib aga algul mind hdiris. See mind ka algul hdiris, et need (parem meniiiid) jdid

lahti, aga niitidseks on need ka kinni ldinud, voibolla ka, et on avalehel ja nii”

I/K: ,, Mmm nuu see nditeks on hea, mida ma koha alguses aru ei saanud, on see et, kui

Avalehele minna, et need erinevad lingid, kui lahti votta jddvad need alla lahti.”

Paaril korral tuli eksperimendi kdigus ette juhtumeid, kus testkasutaja ei saanud aru, kus
ta hetkel viibib, mis ei tohiks, kunagi juhtuda kasutajasdbralikul veebilehel navigeerides.
Pohiline segadust tekitav faktor oligi ennemainitud riigiportaalist litkumine x-teesse ja
tagasi ning samuti, kui oli lahti kldpsatud liiga palju meniiiipunkte ning informatsioon

tundus olevat liiga palju ning segadust tekitav.

Think-Aloud meetodi kiigus selgus ka mitmel korral, et otsing ei tootanud, kuigi
sisestatud otsing sonad olid konkreetsed. Otsing ei andnud soovitud tulemusi vdhemalt
tile pooltel kordadel. Testkasutajate hulgas leidus inimesi, kes koheselt poordusid otsingu
poole, neid kes otsisid koige pealt meniiiidest siis otsingust ning ilidpilasi, kes el
kasutanud otsingusiisteemi iildse. Hiljem intervjuudes koorus vilja, et osad tudengid, ei
ole harjunud otsingut kasutama voi nad arvasid, et peavad informatsiooni meniiiidest

otsima ning 2 tudengit iitlesid, et alles testkasutamise 10pus alles négid otsingvormi.

I/MZ: "Ma ei tea nendel avalike asutuste kodulehtedel olen hakanud nagunii
umbusaldama neid, ei leia kunagi midagi iilesse. Et sa vaatad, et see siin olemas on
(otsing), ilmselt proovid ka, kuid ikkagi on siuke skeptsis. Pigem ma tavaliselt piitian

nende meniitide kaudu leida aga sellega voib ka tditsa hulluks minna”.
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4.3.3. Infopievakajalisus

Intervjuudest selgus aga, et riigiportaali infopdevakajalisust hindasid eksperimendis
osalenud ajakirjanduse ja suhtekorralduse iiliopilased vdordselt korgeks ja madalaks

eksperimendis. PShiliselt ei oldud rahul 2 aspektiga nimelt:

1. Kui eksperiment toimus esmaspéeval, siis ei olnud avalehel terve néddalavahetuse

jooksul uudised vahetunud ning seda ei toimunud ka terve esmaspéeva jooksul-

I/K: Noo siin on need uudised iileval eksole, viimane uudis on 25. aprill, mis on siis 3
pdeva tagasi, et kui siin niitid vaadata, et eelnevalt on siin tisna tiheda vahega tulnud, kas
terve nddalavahetuse ei ole siis valitsuse ja riigi poolt ei ole mingisuguseid teateid, et

samas voibolla on ka see, et nddalavahetusel pole midagi toimunud, aga ma ei tea ka.

2. Tudengitele tekitas segadust, et mitmed registrite andmed, kas olid vananenud voi info
puudus tdielikult, viites, et tegelikult peaks teatud informatsioon olemas olema.
Ulesanne, mis oli seotud politsei e-teenuste registritest viirteo andmete vaatamisega

niitas ainult silti ,,Tehniline rike” koikidel eksperimendi l&biviimise pdevadel.

I/K: ,, Aga kui tundub, et siukesed peaksid kirjas olema, kuigi see sama kui sa kdisid seal
Kodaniku asjas enda kohta infot saamas siis ei old nagu, nuu kasvoi see, et mul on
algharidus, et nuu mul on keskharidus kdes, et see nagu pole viga pdevakajaline”.

I/M: ,, X-tee nditab koiki kehtivaid asju vist, peale selle pensioni virgi”.

I/T: ,, Politsei e-teenused ei tootanud juu iildse”.

Samas jillegi uskusid ja usaldasid tudengid, et riigiportaalis olev informatsioon on peaks

olema kiillaltki pédevakajaline ning leidsid ning usaldasid, et informatsiooni ikka

vahetevahel tdiendtatakse.
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T: Nuu ma ei tea, ma arvan, et need andmed ei muutugi siin nii tihti, et ta ei peagi olema
sekundi pealt reaalajas. Kuigi need peaministri ja presidendi uudised proovivad luua

mingit vdrskuse muljet aga jah need tunduvad lihtsalt olevat mingid lingid.

MK: Ma kujutan ette, et ta on ikka suht pdevakajaline, et ma ei usu, et siit mingi aastat
95 mingi koduleht veel iileval on. Et nuu, et siin juu tdiiesti eraldi Eesti haigekassad ja, et
koik on eraldi toétavad ametkonnad. Et riigiportaal eesti.ee ei halda neid eraldi juu.

Need Uudised, nuu siin nad on, ma kujutan ette, et nad on suht pdevakajalised, et siit
tulevad pressiteated, mingi presidendi ja valitsuse oma vist. Ma ei tea mis siia veel tuleb,

et need ju lasevad igapdev pressiteateid vilja pohimotteliselt, jitab pdevakajalise mulje.

4.3.4. E-teenuste kasulikkus

Kdik tudengid olid veendunud, et e-teenused on véga kasulikud ning hoiavad kokku aega
ja teevad elu mugavamaks ja soovitaksid neid ka oma sdbrale. Iga iiks neist oli
kokkupuutunud mone e-teenusega, kuid eelkdige panga ja maksu- ja tolliameti e-

teenustega.

I/MK: ,, Ikka on kasulikud, hullult aeg hoiab kokku. Aga see tuludeklaratsioon ja vdrke,
et absoluutselt nagu peavalu ei ole. Et klopsad next next next, et midagi ei pea tegema
nagu hullult lihtne ja kiire, see on ikka viga dge. Muidugi ma mdletan kui vanemad

tditsid oma avaldusi ja virke, jube”.

Eelpool juba mainitud, et avaliku sektori poolt pakutavatest e-teenustest olid tudengid
eelkdige kasutanud riigieksami tulemuste vaatamist ning euroopa ravikindlustuskaardi
taotluse tegemist interneti vahendusel, kuid sellega ka nende kogemus suurem méédral
piirdus, vélja arvatud iiksikud tudengid, kes olid x-teest mingeid andmeid enda kohta
vaadanud. PShjuseks toodi eelkdige vilja, et nad ei ole teadlikud, mis eesti.ee portaalist

leida voib.
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I:/ML: ,, Ma usun, et see on vajalik ja oluline, jaa siin on pooled asjad, millest mul pole
orna aimugi, mis ma just tegin, mis on kindlasti kasulikud, ja see on hea, et nad on koik

tihte kohta koondatud”.

Intervjuudest koorus vélja tdsiasi, et isegi kui nad leidsid enda jaoks kasulikku
informatsiooni ning ndgid milliseid vdimalused on riigiportaalil, ei olnud nad kindlad, et
jargmist korda tulevad kodanikuportaalile vajaminevat informatsiooni otsima. Osad
tudengid arvasid, et koik toiminguid avaliku sektoriga suhtlemisel ei peaks olema
inernetiseerunud, vaid pigem eelistaksid ka isiklikku kontakti, kuid mitte soltuvalt sellest,

et nad riigi e-teenuseid ei usalda.

I/T: Vajab siivenemist, mida ma tihti peale ei viitsi teha. Mina tiiiitaks ametnike. Ma ei
tea kui mul on mandlid dra loigatud siis ma voibolla viitsiks otsida. Aga E-teenuseid

kavatsen kiill kasutada.

I/MK: Et see selline midagi (Eesti.ee) mida ma kasutaks, kui ma olen vdilismaal ja ma ei
saa kohale tulla. Aga iildiselt on ikka nii, et siis ma ldheks ikka isiklikult kohale viiks oma
paberid ja kirjutaks alla. Et seda ma kasutaks ainult mingi olude sunnil. Osad asjad on
ikka sellised, et ldheks ise kohale ja teeks. Aga see oleks ka nagu suhteliselt nome ju, kui
pruut ja peigmees panevad digi allkirja dra ja koik on korras. Spetsiaalne arvuti, kus on
kaks hiirt ja kaks id-kaardi lugejat ja ongi korras abielus. Voi nditeks vanaema sureb

dra, ja siis kirjutan ta surmatunnistust ja see prindib mulle selle siin korval vilja.
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4.3.5. Avaliku sektori e-teenuste arenguvoimalused

Kiisimisele Milliseid e-teenuseid voiks veel olla? ei osanud enamik tudengeid midagi
vastata, kuna leidsid, et esmapilgul on kdik vajalik olemas ning alles siis, kui midagi
otsid mida ei ole, oskasid soovitus ettepanekuid teha. Ulidpilased arvasid, et kuna nad on
veel nii noored siis alles tulevikus voib tekkida rohkem vajadust avaliku sektori poolt

pakutavate e-teenuste jérgi.

I/K: ,, Nuu kui midagi jdlle tuleb, siis ma motled ohh viga hea, dge, aga nagu ise ei tule
selle peale. Ma nagu ei mdleta kiill, et nagu oleks mingit jooksmist olnud asutuste vahel,

et see nagu veebi asju teha. Mmjah ma ei oska praegu kiill 6elda”.

Uks tudeng ti vilja, et vdiks olla rohkem kohalike omavalitsuse e-teenuseid:

I/S:” Tore kiisimus, et miks siin on ainult Tallinna Maamaksu register voi Tallinna linna
sotsiaaltoetused, mid need absoluutselt ei huvita. Ma sooviks ikkagi Tartu linna
sotsiaaltoetusi nditeks, et seda siit vist kiill ei leia, rohkem ma kiill lisada praegu ei

oska.”

Leiti ka, et eesti.ee portaal vOiks niiteks koguda oma lehele avaliku sektori poolt

pakutavaid tookohti ning voiks ka e-kooli siseneda 14bi kodanikuportaali.

Ajakirjanduse ja suhtekorralduse esimese ja kolmanda kursuse tudengid arvasid, et riigi

e-teenuseid hakkasid inimesed kasutama rohkem jargneval neljal juhul:

1. Kui e-teenuseid rohkem reklaamida

Enamik ehk 8 tudengit 10-st oli veendumusel, et Eesti.ee veebilehe reklaamimine ning
teavitustoost oleks kindlasti kasu. Osad tudengid ei méletanud, et kas riigiportaalile iildse
mingit suuremat reklaami on tehtud. Inimeste teavitamine ning e-teenuste lihtsuse ja

mugavuse rohutamine tooks veebilehele kindlasti uusi kasutajaid.
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1/J: ,,Lihtsalt rohkem reklaami peaks tegema. Ma usun kiill, et turundusest oleks kasu, et
ma ei mdletaks kiill, et kuskil oleks portaali reklaamitud. Et kui inimesed sellest, kuulnud

ei ole siis nad voibolla ei usaldagi seda”

I/K:,, Et voikski olla nditeks see, et kui tuleb mingi uus teenus vdlja, et hdsti propageerida
seda, ja sellest rddkida igal pool voibolla isegi mingit reklaami ja asju teha, nditeks
kasvoi see, et kui siin viimati siin olid valimised siis rddgiti igal pool et jaa ja, et veebis

saab ka valimas kdia, et ei ole vaja kohale minna”.

I/KK:” Kindlasti, et teavitama peab, et mis nagu toimub ja mis on nagu konkreetse asja
efekt. Turundus ikka toimib, kui sa ei rddgi oma tootest, asjast siis keegi ei tea ka midagi.
S: Peakski rddkima rohkem, et see on sama efektiivne ja usaldusvidrne kui ametnikuga

rddkida”.

2. Kui e-teenusete kasutamine oleks véimalikult kasutajamugav ja kittesaadav kdigile.

Osad tudengid arvasid, et e-teenused peavad olema vOimalikult lihtsasti kittesaadavad
ning nende toimingute protsess peab olema kiire ja lihtne. RShutama peab siiski
inimestele, et aega védrtustades, saab toiminguid internetis teha dra vaid mone kldpsuga,

selle asemel, et kuskile asutusse kohale minna.

I/K: Ma arvan, et eelkoige just see mugavus, et nuh teadupdrast inimene on laisk, et see
on see et ta ei tea ta saab seal kohapeal koik asjad dra teha, et lihtsalt liheb iihele

aadressile ja saab asjad tehtud, kuid kiiresti.

3. Kui inimesed dppiksid harjuma neid teenuseid regulaarselt kasutama

Intervjuudest koorus vélja ka mitmel korral arvamus, et pigem peavad inimesed hakkama

riigi teenustega harjuma ning nigema nende kasulikkust oma silmaga.
MK: See on ikka pigem harjumise asi, et ongi ega ma ei ole ise ka absoluutselt harjunud

siia tulema. Et kui ma hakkaks ikka otsima mingit tiiirilepingu kohta infot siis ma ikka

paneks googlisse.
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4. Kui teatud toiminguid on vdimalik teha ainult 14bi interneti.

Paar iilipilast leidsid ka, et inimesed hakkasid tihedamini e-teenuseid kasutama sund
olukorras, kui lihtsalt teistmoodi enam ei saa, kuid kas leidsid ka, et siiski peaksid mingid

alternatiivsed valikuvdimalused alles jadma.

I/G: Uks asi kuidas saada nagu on votta mingi muu véimalus seda teenust kasutada dra.
Kindel laks. Aga voi siis teine on, et kaasneb selle e-teenuse kasutamisega mingi hiivis,
sellised asjad, kuidas sa eestlast veel rohkem surud interneti, kui ta praegu on, ilmselt

pead ikka millegagi dra ostma.

I/M: Nuh nditeks kui asjad tehakse kohustuslikuks voi ainuvoimalikuks e-teenuste kaudu
siis dkki. No nditeks voibki teha, et meie enam neid paberdokumente ei viljasta, et
tahame sddsta keskkonda aga see oleks mingite inimeste diskrimineerimine kellel ei ole

arvutit ja interneti nii vist ei saa tehagi.
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5. Jareldused ja soovitused

Think-Aloud meetodi ja intervjuu analiiiisist vOib jdreldada, et tudengitel oli siiski raskusi
kodanikuportaali kasutamisega. Navigeerimine esmakasutajana ei olnud sugugi nii lihtne
ning vottis aega harjumiseks. Teatuid tlilesandeid oli tudengitel raske sooritada, néiteks
Kodanik meniiii alt dige registri voi blanketi otsimine vajas palju pingutust ning monel
korral ei suudetud tilesandele diget vastust leida. Informatsiooni mahukus ja véikse
kirjasuurusega tekst tekitas tudengitele ebameeldivust. Otsingusiisteem ei andnud mitmel
korral tihtegi tulemust ning kodulehel puudus palju vajaliku informatsiooni, mis tudengite

arvates oleks pidanud tegelikult olemas olema.

Jarelduste osa Ioppedes annan omapoolsed soovitused Eesti.ee portaali kasutaja-

sobralikkuse tdstmiseks tulenevalt Think-Aloud testi ja siivaintervjuu tulemustest.

5.1. Jareldused uurimiskiisimustele

Jareldused uurimiskiisimustele struktureerin uurimiskiisimuste kaupa, kiisimuste algses

jarjekorras:

1. Kuidas hinnatakse kodanikuportaali www.eesti.ee kasutajamugavust?
Kiisimusele vastan, kasutades Nielseni kasutajakesksuse kvaliteedi tagamise iildkriteeriu-

meid.

= opitavus — Kasutajaliidese algajal kasutajal tekkisid toimingute tegemisel
mitmeid probleeme, rakskeks osutuks alguses konkreetsete {ilesannete
lahendamine. Samas aga pédrast portaaliga tutvumist pidasid tudengid
navigeeritavust ildiselt heaks ning leidsid, et silisteemi on voimalik kiiresti

selgeks saada.


http://www.eesti.ee/

= efektiivsus — Peale kasutajaliidese kasutamist hindasid tudengid kasutajaliidest
veebilehel loogiliseks ja iisnagi kdepdraseks, kuid informatsiooni mahtu pigem
negatiivseks. Siisteemi peeti tildiselt iseenesest-seletavaks.

* meeldejalivus — Informatsiooni mahu tottu oli meeldejddvus tudengitel
raskendatud, kuid Think-Aloud testimise kdigus mairkasid tudengid, et uut
informatsiooni on vdimalik leida juba enne kdidud teed pidi.

= eksimiskindlus — Uldiselt pidid tudengid teatud iilesannete kiigus suhteliselt
kaua mdtlema, milline meniiii vOiks anda kiisimusele Oige vastuse. Nende
esimene mote ei viinud tihti eesmérgini.

= esteetiline rahulolu — Enamik tudengeid hindas veebilehe kujundust ning
vérvilahendusi positiivselt, kuid tihedalt paigutatud ja véikse kirjasuurusega tekst
oli iilidpilaste jaoks kurnav. Siisteemi iildist subjektiivset rahulolu hinnati ka
madalamalt, kuna veebilehel teatud informatsiooni otsimine ei osutunud kdige

lihtsamaks.

Samas kui olin jdlginud tudengite kditumist ja analiilisinud nende poolseid antud
hinnanguid, selgus vastuolu. Nimelt, kui iilidpilased fiitlesid, et siisteemi Oppimine on
suhteliselt kerge, siis Think-Aloud testi kdigus ilmnes, et viimast esitatud {ilesannet ei
suutnud lahendada tikski iilidpilane, kuigi selleks ajaks olid nad portaaliga juba piisavalt

tutvunud ja erinevaid iilesandeid lahendanud.

2. Kuidas ollakse rahul kodanikuportaalil pakutava informatsiooniga?

Kodanikuportaalis pakutava informatsiooniga ei olnud tudengid {ldiselt rahul.
Informatsiooni oli liiga palju. Tudengid ei saanud aru, mis on olulisem, kdik tundus
olevat sama tihtsusega ning pilkupiiiidvad elemendid nende jaoks puudusid. Ulidpilastele
el meeldinud algselt, et vasakpoolne ja parempoolne meniili kordub, mis tekitas mitmel
korral segadust. Lisaks - teatud linkidel ei olnud iildse mingisugust oodatud

informatsiooni. Samuti tuli vélja, et registrites olnud informatsioon ei olnud alati
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pdevakajaline voi see oli puudulik. Tudengid soovisid ndha rohkem konkreetsemat

informatsiooni ning vihem nn. sissejuhatavat teksti.

3. Kuidas sobib Think-Aloud meetod kasutajamugavuse testimiseks Eesti.ee

veebilehel?

Leian, et kdesoleva bakalaureusetdd meetodi valik kasutajamugavuse testimiseks oli dige.
Konkreetsete lilesannetele vastuse leidmise protsessis tulid esile nii mdnedki vead, mis
takistasid kasutaja mugavat litkumist. Siiski leian, et Think-Aloud meetodist liksnes on
vihe, kuid kombineeritult intervjuuga on tulemused pohjalikumad ning testkasutajate
suhtumist veebilehte ja selle rakendustesse selgemini viljatoodavad. Siiski olen
arvamusel, et moderaator peaks olema kasutajakeskuse ekspert vdi vihemalt olema
teemaga viga hésti kursis, et tulemused oleksid rohkem objektiivsed. Leian, et 10 inimest
on piisav arv kasutajakeskuse testimiseks Think-Aloud meetodil, samas nii suure mahuga
veebilehel nagu on seda www.eesti.ee vOiks teha mone teise kvalitatiivse uuringu, et
tdiendada tulemusi ning samuti leida uusi kasutajasdbralikku kasutamist takistavad

tegureid, mida Valjusti-kaasa-motlemise meetod, ei pruukinud néidata.

5.2. Hiipoteeside paikapidavus

- E-teenused on raskesti kiittesaadavad ning ajakirjanduse ja suhtekorralduse
tudengid ei ole teadlikud nende olemasolust, neil puudub ligipdds internetile
ning nad ei leia iiles vajalike veebilehe toimingute tegemiseks ning tudengid ei

tea, et avaliku sektori poolt pakutavad e-teenused on olemas.

Vastav hiipotees ei leidnud kinnitust osaliselt. Tudengitel ei ole probleemi leida ligipais
internetile, samuti pole probleemi leida iiles vastav veebileht vastava e-teenuse jaoks.
Think-Aloud testi kéigus selgus aga, et esimene takistus tuleb vastava e-teenuse

iilesleidmine veebilehel. Hiipoteesi toetavaks teguriks osutuks aga see, et tudengid ei
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teadnud milliseid avaliku sektori e-teenuseid on iildse olemas, nende teadminsed

vOimalustest oli piiratud.

- E-teenuste kasutamine on ajakirjanduse ja suhtekorralduse iiliopilasele liialt
keeruline, www.eesti.ee veebilehel olevate e-teenuste iilesehitus ei ole tudengite
jaoks loogiline, iilidpilased ei oska teenuseid kasutada ning kogu toimingute

tegemise protsess tekitab neile pahameelt.

Think-Aloud testid kui ka semi-struktureeritud intervjuu tulemused kinnitavad osaliselt
hiipoteesi. Eksperimendi kadigus tekitasid informatsiooni mitte leidmine ning selle
mahukus tudengitele negatiivseid emotsioone. Kodanikukeskkonnas tekitas probleeme x-
teelt edasi-tagasi liikkumine ning palju motlemist ja aega kulus veebilehel konkreetsema
informatsiooni otsimisega. Samas aga muutus kasutuse kdigus veebilehel navigeerimine

natuke lihtsamaks ning enamus iilesanded olid ka kergesti lahendatavad.

- Ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengid leiavad, et e-teenused ei ole
kasulikud ning usaldusviirsed, e-teenuste puhul ei olda kindel, kas toiming ka
tegelikult teostus ning kardetakse andmete levimist internetis. Tudengid leiavad,
et avaliku sektori e-teenused ei ole vajalikud ning eelistavad ametnikega

suhtlemist.

Vastava hiipoteesi lilkkkavad Think-Aloud testi ja intervjuu analiiiisi suurel méiéral timber.
Riigi poolt pakutavaid e-teenuseid iildiselt usaldatakse ning kui on vdimalus teha lihtsaid
asju interneti kaudu, siis eelistavad tudengeid teha e-toiminguid. E-teenuseid iileiildiselt
pidasid kd&ik tudengid kasulikuks. Sarnaselt e-teenuste kasutatavuse uuringutega leiti, et
e-toimingute tegemine hoiab kokku aega, raha ning muudab elu viga mugavaks. Vihesed
tudengid aga fitlesid, et nad ei ole alati 100% kindlad, kas tehtud e-toiming joudis vastava
ametkonnani vOi mitte ning et ametnike vajadus on jadv. Suuremal méiiral suhtuvad
tudengid véga positiivselt kommerts- ja avaliku sektori e-teenustesse ning moistavad

nende vajalikust.
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5.3. Autori soovitused kodanikuportaali kasutajamugavuse tostmiseks

Kéesoleva bakalaureusetod raames annan jargmised autori poolsed soovitused

www.eesti.ee veebilehe kasutajamugavuse tdstmiseks:

1. Soovitan tdsta esile kodanikukeskkonna, kuna hetkel tunduvad kodik meniitipunktid
olevat sama tdhtsusega. Think-Aloud meetodi ja intervjuu analiilisist selgus, et
testkasutajad ei usu, et teabekeskkonnas olevat informatsiooni otsiksid nad Eesti.ee
veebilehel, vaid pigem otsides kas Google’i kaudu voi otse vastaval lehelt. Avalehel
peaks tulema kdigepealt Kodanik siis Ettevotja ja Ametniku meniili ning teisejargulised
peaksid ole Riik, Teemad ja Elukaar. Samuti soovitaksin, kas paigutada Mitmesugust
meniiii all olev informatsioon kuskile mujale voi iildse see dra jétta, kuna eksperimendi

kéigus selgus, et tudengid ei ndinud sellel meniiiil mingit otstarvet.

2. Soovitaksin Eesti.ee veebilehel olev informatsioon kriitilise pilguga iile vaadata ning
proovida vdhendada vdhem olulist. Kohtades, kus informatsioon on topelt voi
kolmekordselt nagu Kodanik meniiii all, v3iks koonduda iihte kohta ning samas oleks
hea, kui kodanikukeskkonnas oleks otselink X-TEE’sse (keskmeniiiil voi1 paremas servas
iileval), kuna testi tulemustest nditasid, et paljud testkasutajad leiavad, et paringute
portaali on lihtsam kasutada ning sellega on juba harjutud. Mérkusena tooksin vilja, et
kuna informatsioon on koik suhteliselt véikse kirjasuurusega ja kokkupressitud, on seda
kindlasti veelgi raskem lugeda vanematel inimestel. Soovitaksin siin kohal vdhemalt
teabe- ja kodanikuportaali vasakus meniiiis kasutada nn. ,,Hover” efekti, ehk siis kui

hiirega meniiiil liigutakse muutuvad meniiii alapunktid suuremaks.

3. Eksperimendi kdigus selgus, et parempoolseid meniiii punkte testkasutajad, kas tildse
el mirka vOi peavad automaatselt vdhem oluliseks. Soovitaksin koondada meniitid
vasakusse ddrde ning, kus on pohiline vaatevéli ning reklaamid, mis on hetkel nii

mdlemal pool mentiiil paremasse dédrde avalehel.
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4. Soovitaksin kindlasti parandada otsingsiisteemi, kuna nii mahuka lehe puhul nagu seda
on Eesti.ee on viga oluline, et siisteem to0taks iga kord, see vihendaks ka mentiiides
navigeerimist ning informatsiooni sisse uppumist. Kindlasti peaks veel otsingu kast
olema igal lehel, mitte ainult teabekeskkonnas, vaid ka kodaniku keskkonnas. Lisaks

vOiks otsingu kasti teha rohkem silmapaistvamaks.

5. Kasutajasdbralikkuse tdstmiseks veebilehel tooksin vilja seoses asjaoluga, mis tekkis
Think-Aloud testimise ldbiviimise kéigus, nimelt kui iikski testkasutaja ei leidnud {ilesse
avaldust avaliku {irituse taotluse tegemiseks. Ametlikud vormid on need, mida lisaks
registrite  teenustele pdhiliselt Eesti.ee veebilehel otsitakse, seega peaks nende
otsingsiisteem olema vdimalikult lihtne. Soovitaksin eraldi vélja tuua iihe otsingu kasti,
kuhu void sissetriikkida iikskoik, mis nimetuse, asutuse vOi ministeeriumi, mis vastavalt
sellele annab tulemusi ning lingina all eraldi detailotsingu. Samas voiksid Ametlikud
vormid olla kodanikukeskkonnas olla ka suuremalt védlja toodud. Lisaks, et kasutajad
saaksid olla kindlad, et avaldused voi taotlused, mis veebilehel tehti ka kindlasti teostusid
voiks saabuda isiklikule voi ametliku posti e-mailile kinnitus, et taotlus on edukalt

edastatud.

6. Viimasena soovitaksin, mida pooldasid ka testimises osalenud tudengid, et avaliku
sektori e-teenuseid peaks laiaulatuslikumalt turustama, kuna nagu eksperimendi
analiiiisist ja statistiliste andmete tulemustest selgus, siis enamik inimesi ei tea Eesti.ee
veebliehe pakutavatest teenustest. Selleks aga, et inimesed ka muutuksid regulaarseteks

kasutajateks, peaks riigiportaali veebileht olema nii kasutajamugav kui vihegi voimalik.
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6. Diskussioon

Majandus-ja Kommunikastiooni ministeeriumi poolt tellitud kolme aasta uuringud e-
teenuste kasutatavuse kohta iihtisid minu analiilisi tulemustega mitmeil korral, nditeks
leiti avaliku sektori e-teenused on végagi kasulikud ning teevad elu tunduvalt
mugavamaks. Mérkimisvairne oli aga see, et kui kolme aasta véltel oli kodanikuportaali
Eesti.ee kasutajamugavust nende kasutajate seas hinnatud suhtelise kdrgelt keskmiselt
kuni pea 4 punktiga siis minu eksperimendi tulemused nii positiivseid tulemusi ei
ndidanud. Kvalitatiivse analiiiisi kdigus selgus aga, et veebilehel on mitmeid segavaid
faktoreid, mis segavad kasutajamugavat liikumist veebilehel. Samuti, kui Majandus- ja
kommunikatsiooni ministeeriumi poolt tellitud uuringu tulemused néitasid, et kdvasti iile
poolte inimeste arvas, et riigiportaalil olev informatsioon on pigem piisavav ja téiesti
piisav ning oli viheseid neid, kes leidsid, et infot on ebapiisavalt. Nendes
valikuvariantides ei olnud aga valikut informatsiooni on pigem liiga palju, mis aga minu
analiiiisi tulemustes selgesti vélja koorus. Eelkdige mdeldi siinkohal informatsiooni
kiillust teabekeskkonnas, kuid mingil mééral ka Kodanik mentiii all, kus pdhimdtteliselt

sama informatsiooni kordumine hiiris testkasutajaid.

Kolme viimase aasta uuringud niitavad ka, et kdige rohkem kasutab e-teenuseid noorem
polvkond vanuses 15-29, kuhu alla kuuluvad ka kéesoleva bakalaureuset66 valimis olnud
iliopilased, kuigi tudengid, kes osalesid eksperimendis ei olnud varem eesti.ee portaali

sellisel kujul kasutanud ning nende teadmine pakutavatest teenustest oli viga piiritletud.

Kuna avaliku sektori e-teenuste kasutamise vihesus ning teadmatud tekitas 2007. aastal
palju diskussioone ei leia mina, et olukord oleks paramaks muutunud. Kiisides
testkasutajate kdest, kuidas viia inimesed riigi e-teenusteni, toid tudengid vilja mitu
erinevat varianti, milleks iiks oli vajadus reklaami ja teavitustoo jérele. Leian, et
laiaulaatuslik teavitamine kodanikuportaali teenustes ja olemasolust oleks olnud juba

ammu vajalik, et kasutajate hulk touseks.
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Samuti t6id tudengid vilja asjaolu, et selleks, et inimesed kasutaksid riigi e-teenuseid
peaksid need olema vdimalikud kasutajamugavad ja kdepédrased. Siinkohal tulebki vélja
jélle kasutajamugavuse teema olulisus, nimelt mis kasu on laiaulatuslikust
kodanikuportaali turundamisest ja teavitustdost, kui inimene tuleb veebilehele, kuid
lahkub mdne minuti pérast, sest navigeerimine lehel on liiga raske, informatsioon kiillus
teeb silme eest kirjuks ning arvatakse, et nagunii ei leita {ilesse seda, mille pérast iildse

veebilehele tuldi.

Ténapédeva inimene on harjunud, et veebilehel peab saama vajaliku informatsiooni kiiresti
kétte ning pole motet arvata, et ta loeb 1abi kodulehe kasutamise manuaali voi terve
informatsiooni avalehel. Elutempo lihtsalt ei luba aega raisata. Veebilehel olev

informatsioon peab olema nii liihike kui voimalik ja nii pikk, kui vajalik.

Viltimaks veebilehel olevaid kasutajamugavuse takistusi, tuleks regulaarselt testida
kasutajakeskus. Uue informatsiooni lisamisel ning uute rakenduste loomisel vdivad
tekkida jalle uued probleemid, kui ei jélgita kasutajamugavuse nduandeid. Samuti v3ib
kasutajakeskuse regulaarsel soovitavalt monikord ka teistsugust meetodit kasutades
voivad vilja tulle vanad, kuid seni ndgemata probleemid. Olen veendumusel, et riik peaks
kindlasti toetama Eesti.ee riigiportaali regulaarset kasutajamugavuse testimist, kuna
veebileht on nii mahukas ning portaali sihtrithm on terve Eesti elanikkond, mis tdhendab,
et tuleb arvestada koikide vanuseriithmade ja inimtiitipide vajadus. Jéllegi soovitavalt
peaks uute rakenduste kdikupanekul testimina just tavakasutajate peal kasutajaliidest,
mitte ainult usaldama IT inimeste ja disainerite arvamust. Kasutajamugavuse testimine
enne uute rakenduste avalikkusele esitamisele, hoiab kokku raha ning véldib

timbertegemisel lisatodde vajadust.
Eksperimendi 14biviimise meetod osutuks nagu eelpool mainitud suhteliselt digeks

valikuks kasutajamugavuse testimiseks, kuid siiski koos siivaintervjuuga. Tulevikus aga,

kui peaksin 1dbi viima sama eksperimendi teeksin nii monegi asja teistmoodi.
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Alljargnevas loetelus on parandusettepanekud moderaatori/analiiiisija rollis olevale

inimesele:

= viltida kiitussonu kasutajale,

= jddda ise rohkem tahaplaanile,

» koheselt meelde tuletada, kui testkasutaja unustab kommenteerida oma tegevust,
kuna kdige véartulikumas analiilisi materjaliks on tema kommentaarid

= testimise alguseks paluda vilja liilitada mobiiltelefon

» tdhelepanuviirsemad detailid endale mirkmeta iiles mérkida, kuna hiljem on
lihtsam analiiiisi osas fokuseerida olulisemale

» voimalikul juhul lasta tiita kasutajamugavust puudutavate kiisimuste tabel, peale
Think-Aloud meetodi 16ppu, kvantitatiivsete andmete kogumiseks, mida on oleks
hea pérast korvutada kvalitatiivsete andmetega.

* Eelnevat peaks moderaator olema véga histi kursis veebilehel pakutavate teenuste
ja navigeerimise siisteemiga ning kasutajamugava veebilehe teoreetiliste
lahtekohtadega ja nduannetega, et kdige efektiivsemalt iilesannete ja kiisimustega

viia 14bi testimine ja analiiiisida tulemusi.
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Kokkuvote

Kéesoleva bakalaureusetod praktiline eesmdrk oli testida www.eesti.ee veebilehe

navigeeritavust, kasutajasobralikkust ning iildist rahulolu pakutava informatsiooniga.

Veebirakenduste kasutajakesksust selgitab koige paremini ISO 9241-11 standard, mille
kohaselt tuleb arvestada eelnevalt kindlaks maédratud kasutaja eesmdrkide ning

pohikriteeriumitega, millele eesmirgipdhiste toimingute sooritamine peab vastama.

Lihtudes kasutajamugava veebilehe loomise ja testimise teooriast ning Majandus- ja
Kommunikastiooni ministeeriumi poolt tellitud avaliku sektori e-teenuste kasutatavuse
uuringute statistiliste andmete ning eksperimendi analiilisi tulemustest otsisin oma t60s
vastuseid jargmistele uurimiskiisimustele ning toestada vo1 timber liikata jargnevad

hiipoteesid:

Uurimiskisimused:

1. Kuidas hinnatakse kodanikuportaali www.eesti.ee kasutajamugavust?
2. Kuidas ollakse rahul kodanikuportaalil pakutava informatsiooniga?
3. Kuidas sobib Think-Aloud meetod kasutajamugavuse testimiseks Eesti.ee

veebilehel?

Hiipoteesid:

= E-teenused on raskesti kittesaadavad ning ajakirjanduse ja suhtekorralduse
tudengid ei ole teadlikud nende olemasolust.

» E-teenuste kasutamine on ajakirjanduse ja suhtekorralduse iilidpilasele liialt
keeruline.

= Ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengite leiavad, et e-teenused ei ole

kasulikud ja usaldusvéirsed.
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Seatud uurimiskiisimustele vastuse leidmiseks ning hiipoteeside paikapidavuse
kontrollimiseks kasutasin iihte kasutajakeskuse testimise populaarsemat meetodit ehk
Think-Aloud meetodit ning semi-struktureeritud intervjuud koos. (Think-Aloud meetodi
osa eesmark oli jalgida {ilidpilast www.eesti.ee veebilehel toimingute tegemisel ning
protsessi kéigus leida veebilehel peituvad takistused kasutajale. Semi-struktureeritud
intervjuu eesmérk oli omakorda uurida, milline on tudengite suhtumine riigi poolt
pakutavatesse e-teenustesse ning millised motted ja hinnangud tekivad peale Eesti.ee

testkasutamist.)

Valimi moodustasid 10 ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengit, kes jaotusid vordselt I
kursuse ja III kursuse iiliopilasteks ning suguliselt vordselt jaotatuna 5 noormeest ja 5
neiut. Testkasutajad ei olnud riigiportaali oma méletamise jéargi sellisel kujul kasutanud
(va. X-teed), seetdttu voib Oelda, et kdik tudengid olid esmased kasutajad, mille tottu
avastati ka testi kdigus rohkem probleeme mugavaks litkumiseks veebilehel, kuna
iiliopilased pidid alustama nullist ning ei otsinud lahendusi iilesannetele harjumus-

péraseid teid kasutades.

Uurimistulemuste analiilisimiseks kasutasin kvalitatiivset sisuanaliiiisi ning sain
uurimiskiisimustele jargmised iildisatult esitatud vastused:

- kasutajamugavust riigiportaali veebilehel ei hinnanud testkasutajad véga korgelt,
tudengite hinnangul votab kasutajaliidesega harjumine natuke aega, kuid on
suhteliselt lihtsasti dpitav

- informatsiooni rohkus on héiriv ja segadust tekitav

- Think-Aloud meetod sobis hésti kasutajakeskuse testimiseks Eesti.ee veebilehel,

kuid koos semi-struktureeritud intervjuuga ning parandusettepanekutega.

Esitatud hiipoteeside kontrollimine andis jairgmised tulemused:

- E-teenused ei ole tudengite jaoks raskesti kéttesaadavad, kuid enamik ei tea

milliseid e-teenuseid avalik sektor tdpsemalt pakub, nende teadmine vdimalusest

oli piiritletud.
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- Vastavate e-teenuste leidmine vastavalt veebilehelt ostus mitmeti raskeks
iliopilase jaoks, nende teostamine suuri probleeme ei tekitanud, kuid leitud
informatsioon ei olnud alati paevakajaline voi oli puudlik.

- Ajakirjanduse ja suhtekorralduse tudengid leiavad enamasti, et riigi e-teenused on
kasulikud ning voimalik hoida kokku raha ja aega ning lisaks muudavad inimese
elu lihtsamaks ja tdhusmaks ning iildjuhul leiavad iilidpilased, et e-teenused on

usaldusvéirsed.

E-kaubanduses rusikareegel: ,,kui kasutajad ei suuda toodet leida, siis ei saa nad seda ka
osta® (Nielsen, 2003). Veebileht peab arvestama kasutaja eesmarkidega, miks ta teatud
veebilehte kiilastab ning veebilehe koostaja peab vastavate toimingute tegemise muutma

voimalikult lihtsaks ja mugavaks.

Pole olemas tihtset reeglit, mis defineeriks kdikide veebilahenduste kasutajasdbraliku
ehituse. Kuid on olemas ldhtekohti ja aspekte, mida veebilehe kavandamisel arvesse

votta.

» Kui lihtne on eeldavat infot veebilehelt leida- on see loogiliselt paigutatud?
= Kas kiilastajal on mugav veebilehel litkuda?
= Sobralik lahendus pakub maitsekat silmailu ja vdidab meie poolehoiu pigem

tasakaalustatud rahulikkuse kui ehmatavate ddrmustega.

Kéesoleva bakalaureuset6o raames andsin t66 10pus mitmeid soovitusi www.eesti.ee
veebilehe kasutajasobralikkuse tdstmiseks ldhtudes empiiriliste materjalide tulemustest ja
analiilisist, mis puudutasid infoiilekiillust, meniiiide loogilist paigutust, otsingsiisteemi
parandamist ning visuaalset viljanigemist, millest ma loodan on kasu ka Riigi

Infosuisteemide Arenduskeskusele.
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Summary

The practical goal of this bachelor’s thesis is to test the website www.eesti.ee navigation,

usability and general satisfaction with the existing information.

Webapplications usability is most effectively explained with ISO 9241-11 standard.
According to that standard it has to count on the prior firmed and assigned goals and

criterias that the goaloriented protcedures has to correspond.

Based to the theory of a website usabilty, creation and testing and from the statistical data
about goverment e-services usability that was ordered by the Ministry of Economic
Affairs and Communication and results of the experimental analysis I searched for
answers to the following research questions and to prove or to object the following

hypothesis in my paper:
Research questions:

1. How to the test users rate the usability of the state portal www.eesti.ee?
2. How are the test users satisfied with the information on the website eesti.ee?

3. How does the Think-aloud method qualify to test usability on the www.eesti.ee?

Hypothesis :
= Accessibilities to the e-services are quite complicated and the journalism and
public relation students are not aware of their existence.
» The use of e-services is too complicated for the journalism and public relation
students
* The journalism and public relation students think that the e-services are not useful

and trustful.
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To find answers for the research questions and to control the hypothesis validity I used
one of the most popular usability testing methods that is Think-Aloud method combined
with the semi-structured interview. The goal of the Think-Aloud method was to observe
the student while he is surfing on the website andto find the obstacles for the user in the
process of the experiment. The aim of the semi-structured interview was to examine what
is the attidude towards to the public e-services and what kind of thoughts, emotions and

assesments after testusing the portal www.eesti.ee.

The selection was constituted from the 10 students of the journalism and public relation
department. They were divided equally between first and third courses of university and
sexual distribution was that there is 5 male and 5 female student. Testusers were not
using exactly this public portal before and in this case I can say that all students were
firsttime users, so there was detected lots of problems how to rebuild this portal to more
comfortable. Students were forced to learn the basics about this portal to gain their goals

and thesis. They could not use the moves that they were familiar to.

To analyse the research results i used qualitative content analyse and achieved the next

generalized answers to my research questions:

= Usability of the public portal website was not rated very high, according to
students estimation , learning the interface takes a bit time, but is still quite
learnable.

* Multitide of information is a bit irritating and confusing

* In my opinion the think-aloud method mixed with semi-structured interview was

kind a good mode to test the usability of the website www.eesti.ee
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The results of hypothesis control was following:

- The e-services are not hard to gettable, but students do not know what this e-
services portal offers and mostly it was complicated due the lack of the
knowledge.

- Finding adequate e-services on that website was hard in many ways but the
implemention or realizing the services was easy to do. The problem was, that the
information that was given on website was mostly daily or was imperfect.

- The students of journalism and public relation found that mostly those public e-
services are useful and also there is a chance to save some money and time and
plus it is making our lives more effective and easier and the students are thinking

that e-services are kind a trustful.

Main rule of E-Commerce: ,, if the user cannot find the product, then they cannot buy it”
(Nielsen, 2003). Website must consider the ursers goals and expectations, that why hei s
using certain website and the creator of the website should count on that the procedures

and movement on that website is easy and comfortable.

There is no common rule that defines the usability about the websolution construct.
But there is some statements and aspects that consider while creating the website.
= How easy it is to find the information on the website and how logically it is
arranged.
= [s it comfortable to the customer to find the information and move from site to
site
* Friendly solution is the reason of good thinkin, winning new clients and

keeping the old ones.
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Present bachelor’s paper will give some advice to the website creator how to raise the
usability of the website according to epirical researches results and analysis, that was
consisntent about information overbundance, the logical arrengement of the links and
menus, quick search system repairing and also some visual appearance. Also I hope that

all these advices and suggestions are useful to the Estonian Informatic Centre.
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LISA 1. Kodanikukeskkonna registrite teenuste kaardistamine

Informatsiooni allikas

Péring/Teenus’

Sihtrithm

Vastutav ministeerium’

1. Eesti Haigekassa

1.1. Taotlus- Euroopa  ravikindlustuskaardi
taotlemine- Ravikindlustuskaarti saab tellida endale ja
oma kuni 19 aastasele lapsele, kui vajalik info on
olemas Rahvastikuregistris (eeldus-kehtiv

ravikindlustus pikem kui 3 kuud)

K&ik kodanikud

1. Sotsiaalministeerium

1.2. Pidring- Isiku andmed — Voimalus vaadata,
millised  isiku andmed  Eesti = Haigekassa

infosiisteemis.

Koik kodanikud

1.3. Péring- Kindlustatus- Kas isik on kindlustatud,
kus piirkonnas ja mis kuupdevani ning perearsti

nimetus.

K&ik kodanikud

1.4. Péring/Taotlus-Rahalised Hiivitised- Vd&imalik
teha pidring, millised on isiku kéttesaadud
toovoimetushiivitised (nt. haigusleht) ja tiiendavad
ravimihiivitised ning voimalus esitada avaldus sellele

hiivitisele.

Koik kodanikud,

tootavad inimesed

2. Ehitisregistri

2.1. Péring- Ehitisregistris registreeritud vallasvara

Koik kodanikud

2. Majandus-ja

* Piring/Teenus lahter on esitatud kujul- Liik- teenus- teenuse sisu- (lisainformatsioon)
> Vastutav ministeeriumi lahtris jdtkub sama ministeerium, kuni number muutub ja nii terve tabeli viltel

82




andmekogu

Kommunikatsiooniministe

erium

2.2. Péring- Isikuga seotud dokumendid Ehitisregistris | Kdik kodanikud

2.3. Péring- Ehitisregistris registreeritud ehitisi | Kdik kodanikud

Kinnisturaamatus
3. KMA infosiisteemi | 3.1.Pdring- Isiku péring-vdoimalus vaadata seda, kes | Koik kodanikud 3. Siseministeerium
andmekogud on isiku andmete vastu huvi tundnud.

3.2.Pdring-Isikukaart- ~ Voimalik  vaadata  isiku | K&ik kodanikud

andmeid (passi kehtivusaega, passi pilti, passi

numbrit)
4. Kinnistusregistri | 4.1. Paring- Kodaniku kinnistused- Kinnistuomanikud 4. Majandus-ja
andmekogu (Kinnistu number, kinnistusjaoskond, kinnistu nimi, Kommunikatsiooniministe

katastritunnused) erium

4.2 Pidring- Voimalus vaadata, kinnistusraamatus | Kinnistuomanikud

registreeritud avaldused, mis on registreeritud voi

menetluses ja kus isik on mérgitud puudutatud isikuna

(nt. avalduse liik, number ja notariaalse dokumendi

andmed)
5. Kohustusliku | 5.1. Pidring- isiku andmed- voOimalus vaadata | Koik kodanikud, | 5. Sotsiaalministeerium
kogumispensioni kogumispensionis  olevaid andmeid (avamise | todtanud  kodanikud,
register kuupédev, kogumispensioni number, sulgemise | pensionérid

kuupéev ja selgitus)

5.2. Péring- isiku valikud- (aktiivse pensionifondi | K&ik kodanikud,
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nimetus, maksete kinnipidamise algus) tootanud  kodanikud,
pensiondrid
5.3. Péring- Pensionikonto saldoteatisest Pensionérid
pensionikonto véljavottest
Péring- pensionikonto viljavottest Pensiondrid
6. Kutseregister 6.1. Paring- Kehtivatest kutsetunnistustest Kutsekooli 16petanud 6. Haridusministeerium
7. Liiklusregister 7.1.  Péring- Digitaalse sodidumeeriku  kaardid | Autojuhid 7. Majandus-ja
kodanikule- dokumendi number, tiilip ja olek, | (autoomanikud) Kommunikatsiooniministe
viljaandmise ja kehtivuse 10pu kuupéev erium
7.2. Pidring- Isikuke soidukite paring- (Péring niitab | Autojuhid
paringu sooritaja nimel olevate sodidukite andmed, | (autoomanikud)
mille registreerimistunnistus on véljastatud peale
23.11.1999.a)
7.3 Paring- Juhilubade pédring juhilubade number, | Autojuhid
tiilip, kategooriad, eritingimused, viljaandmise, ja
kehtivuse 10pu kuupidev, kitteandmise kuupdev ja
juhiloa staatus
7.4. Péaring- Kodaniku viikelaevade péring Viikelaeva omanikud
Péaring- Kutsetunnistus ja taksojuhi kutsetunnistus | Taksojuhid ja muu
kodanikule
7.5 Péaring- Muud dokumendid -
7.6. Péring-Viikelaevajuhi andmete  pédring | Viikelaevaomanikud ja
kodanikule kodanikud
8.  Majandustegevuse | 8.1. Piring/Otsing- Ettevdtja, registreeringu ja | K&ik  asutused  ja | 8. Majandus-ja
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register (MTR)

tegevusloa otsing (vaja teada vastavaid andmeid, nt

isikukood)

kodanikud, ettevdtjad

Kommunikatsiooniministe

erium

9. Maainfoslisteem 9.1. Péring/Otsing- Katastriiiksuse pédring asukoha | Kdik asutused, | 9. Keskkonnaministeerium
jargi. kodanikud,
9.2 Katastriliksuse paring tunnuse jargi maaomanikud

10. Maksu- ja | Péaring/Otsing- isikukoodi jirgi. Kas on FIE — pdring | Koik  asutused  ja | 10. Rahandusministeerium

Tolliameti andmekogud

selle kohta, kas kiisitud isikukoodiga isik on FIE

kodanikud, ettevotjad

11. Pensionikindlustuse

11.1. Taotlus/Péring- Peretoetuste taotlus — senised

Lapsevanemad

11. Sotisaalministeerium

register andmed ja uute peretoetuste taotlemise voimalus.
POLITSEI e- | 11.2.  Péring-pensionikindluste  registri  teatis- | Tootanud  kodanikud,
teenused!!! Voimalik vaadata aastate ldikes, sotsiaalmaksu tasu, | pensionirid
pensionikoefitsient)
11.3. Paring- Isiku pension, toetused ja hiivitised Pensiondrid
11.4. Taotlus/Péring- Vanemahiivitise taotlus- | Lapsevanemad

koostamisel olevad, esitatud, loobumistaotlused ja

vOimalus taotleda vanemahiivitist

12. Rahvastikuregister

12.1. Andmete esitamine- Elukohateate esitamine-
teenus voimaldab edastada uued elukoha andmed

rahvastikuregistrile.

Koik kodanikud (kellel
on elukoht)

12. Siseministeerium

12.2. Avaldus/Taotlus- Ruumi omaniku avaldus
elukoha aadresside muutmiseks — eluruumi omaniku
taotlus isiku rahvastikuregistrisse kantud elukoha

aadressi andmete muutmiseks.

Koik kodanikud (kellel
on elukoht)
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12.3.  Avaldus/Taotlus  dokumendi sisestamise
tellimiseks — isiku kohta koostatud ja arhiivis oleva
perekonnaseisu  dokumendi  rahvastikuregistrisse

sisestamise taotlus.

Ko6ik Kodanikud

12.4. Avaldus/Taotlus korduvtunnistuse tellimiseks —
tellida saab oma siinnitunnistust, abielutunnistust,
lahutustunnistust, aga ka oma lapse vOi abikaasa
surmatunnistust, lapse siinnitunnistust. Teenus on

tasuline

K&ik kodanikud

12.5. Avaldus/Taotlus lapse siinni registreerimiseks -
lapse siinni registreerimine perekonnaseisuasutuses.

Asutus koostab stlinniakti ja véljastab siinnitunnistuse

Lapsevanemad

12.6. Péring- Nime péring siinni registreerimiseks —
sisestadades nime, mida soovitakse anda lapsele siinni
registreerimisel, saate jaatava vOi argumenteeritud

eitava vastuse perekonnaseisuametnikult.

Lapsevanemad

12.7. Paring- Sugulussuhete paring - vdoimaldab néha
isikuga sugulussuhetes olevate isikute andmeid.
Isikute vahelised suhted tekivad dokumentide alusel.
Juhul kui isikul puuduvad rahvastikuregistris suhted
vanemate, abikaasa vOi lastega, siis on voimalik

tellida perekonnaseisudokumendi sisestus

K&ik kodanikud
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12.8. Péring- Enda andmete péring — voimaldab isikul
ndha enda aktuaalseid andmeid rahvastikuregistris.
Samuti on kuvatud isikuga seotud kehtivate
dokumentide loetelu (slinnitunnistus, siinniakt, pass,

[D-kaart)

Ko6ik kodanikud

12.9. Pidring-Nimede statistika pdring — Antud

paringuga saab isik esitada kas nime pédringu ja

vastuseks saadakse vastavate nimede arv

rahvastikuregistris.

K&ik Kodanikud

12.10. Andmete esitamine/muutmine- Kodaniku

vOimalus teavitada oma andmetes vea leidmisest

Koik kodanikud,

registri volitatud tootlejale kodanikuportaali |

vahendusel ja kodaniku vdimalus teavitada oma |

statistiliste andmete (rahvus. emakeel, haridus, |

tegevusala) muutumisest
13. Riiklik Eksami- ja | 13.1. Péring- Eesti Vabariigi pdhiseaduse ja | Eesti kodakondsust | 13. Haridusministeerium
Kvalifikatsioonikeskus | kodakondsuse seaduse tundmise eksami andmete | mitte omavad inimesed

vaatamine- VOimalus vaadata niiteks toimumisaega,

staatust, tulemust, tunnistuse numbrit jne)

13.2. Taotlus/Registreerimine- Eesti  Vabariigi

seaduse tundmise

Eesti kodakondsust

mitte omavad inimesed

pohiseaduse ja kodakondsuse
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eksamile registreerimine voimalus

13.3. Péring- Eesti keele tasemeeksami andmete | Inimesed, kelle

vaatamine (toimumise aeg, eksami tase, tunnistuse nr | emakeel ei ole eesti

jne) keel

13.4. Taotlus/Registreerimine- Eesti keele | Inimesed, kelle

tasemeeksamile registreerimine emakeel ei ole eesti
keel

13.5. Péring/Andmete muutmine- Kontakt- ja | Kdik kodanikud

teavitusandmete vaatamine ja muutmine- (kiire ja

lihtne muutmine)

13.6. Piring- Riigieksamite andmed- eksami aine, | Opilased

toimumise aeg, staatus ja tulemus, véljalastud

riigieksamitunnistused

13.7. Taotlus- Riigicksami tulemuse SMS teavituse | Opilased

tellimine

13.8. Taotlus/Registreerimine Riigieksamile | Opilased

registreerimine voimalus

14. Tallinna maamaksu | 14.1 Taotlus- Maksustamishinna akti tellimine | Tallinnas elavad maad | 14. (Tallinna Linn)

register elektroonilisel kujul ja mitte enam paberkandjal. omavad inimesed
14.2. Péring- Tallinnas asuvate maatiikkide | Inimesed, kelle
maksustamishinna aktide kohta emakeel ei ole eesti
keel
15. Tallinna linna | 15.1 Taotlus- Uhekordse siinnitoetuse taotlemine | Tallinnas elav Sotsiaalministeerium




sotsiaaltoetused Tallinnas elavale lapsevanemale Lapsevanem (Tallinna Linn)
15. 2 Taotlus- Tallinna linna lapse siinnipdevatoetus
16. Teenistus-  ja | 16.1. Pdring- Isiku nimel olevad relvad Relvaomanikud 16. Siseministeerium
tsiviilrelvade riiklik
register
16.2. Péring- Isiku nimel olevad relvaload Relvaomanikud
17. Téitemenetluses | 17.1.Paring- VOimalus vaadata kas isiku vastu on | Kdik kodanikud 17. Justiitsministeerium
osalevate isikute ja | algatatud tiitetoimikud ja nende andmeid
tditetoimingute
andmekogu
18. Ariregister 18.1. Péring/Otsing- Ettevotjate otsing- voimalus | Koik kodanikud, | 18. Rahandusministeerium
saada ettevotete kohta erinevat registreeritud | ettevotjad
informatsiooni
18.2. Piring/Otsing- Kodaniku péaring iseenda kohta | Kdik kodanikud
ariregistrist
19.Oppurite register 19.1.  Piring-Opilase  Idputunnistused-  andmed | Opilased 19. Haridusministeerium
16putunnistused koos hinnetelehega.
19.2. Piring- dppuri andmete muudatuste ajalugu- jrk. | Opilased

nr, acg, muudatuse tegija, muudatuse liik, Oppeasutus

19.3. Piring-Oppuri registriandmed- isiku iildandmed,

andmed-tegelikust elukohast, Oppetdost
iildhariduskoolist, Oppet6d kdrgkoolist (dppevorm,

Oppeasutus, Oppekava, finantseerimise allikas jne)

Ulidpilased ja muu
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LISA 2. Intervjuu kiisimused

1. Kas olete varem kasutanud www.eesti.ee kodanikuportaali? Kui jah, millal ja mida
teinud?
2. Kuidas hindaksid info piisavust?
a) infoarhitektuuri iilesehitust?
b) navigeeritavust?
c) info pdevakajalisust?
. Milliseid emotsioone tekitab kodanikukeskkonna kasutamine?
. Millised on kodanikukeskkonna pohilised puudused?

. Kuidas muuta kodanikukeskkonda kasutajasobralikumaks? Ettepanekud

3
4
5
6. Kas leidsite enda jaoks kasulikku informatsiooni? Plaan tulevikus kasutada?
7. Kas olete varem e-teenuseid kasutanud? Milliseid

8. Kas leiate, et e-teenused kasulikud? Miks

9. Kuidas tutvustaksite e-teenuseid oma sopradele?

10. Milliseid e-teenuseid veel voiks olla?

11. Mis ajendaks sind/inimesi rohkem avaliku sektori poolt pakutavaid e-teenuseid

kasutama?
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LISA 3. Eksperimendi taistranskriptsioonid (CD)
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LISA 4. Think-Aloud eksperimendi videosalvestused (DVD
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