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SISSEJUHATUS

Viimastel aastatel on e-kaubandus kujunenud iiheks olulisemaks majandussektoriks nii
globaalsel kui ka kohalikul tasandil. Digitaalsete tehnoloogiate areng, nutiseadmete
laialdane levik ja internetiithenduse kdttesaadavus on muutnud tarbijate ostukditumist,
viies jdrjest rohkem oste veebikeskkondadesse. Eriti mérgatav oli see muutus COVID-19
pandeemia ajal, mil fiilisiliste poodide piirangud suunasid tarbijaid digitaalsele
ostukeskkonnale. 2023. aastal ulatus e-kaubanduse globaalne maht 5,8 miljardi USA
dollarini (Chevalier, 2024), mis néditab sektori kiiret kasvu ja olulisust majanduses.
Digitaalsete maksemeetodite kasutamine on muutunud e-kaubanduse lahutamatuks
osaks. McKinsey (2024) andmetel on 92% USA ja Euroopa tarbijatest viimase aasta

jooksul kasutanud mdnda digimakseviisi.

Eestis on samuti e-kaubandus mirkimisvairselt arenenud. Statistika kohaselt teeb
ligikaudu 77% Eesti elanikkonnast oste veebis ning 2023. aastal ulatus e-kaubanduse
kogumabht ligikaudu nelja miljardi euroni. Interneti kaardimaksete maht kasvas samal ajal
kahe miljardi euroni, mis on ligi 25% rohkem kui aasta varem. Kdige populaarsemad
veebis ostetavad tooted ja teenused on kultuurisiindmuste piletid, mis moodustavad 42%

koikidest ostudest. (Eesti E-kaubanduse Liit, s. a.)

Selle arenguga paralleelselt on muutunud ka makseviiside kasutusmustrid. Eesti Panga
uuringu (2025) andmetel moodustavad elektroonilised maksed juba 57% koigist
veebipoodide tehingutest, samas kui sularaha kasutamine on langenud 39%-ni.
Nutiseadmete kaudu tehtavad maksed on eriti populaarsed nooremate tarbijate seas,
viidates pdlvkondlikele erinevustele maksekditumises. Samuti on Eesti e-poodide osakaal

koigist ostudest (24%) kdrgem kui euroala keskmine (21%).

Kuigi Eestis on uuritud sularahata iihiskonna arengut (Melgas, 2024), tarbijate motiive
maksemeetodite valikul (Pettri, 2024) ja fintech-sektori arengut (Tasa, 2021), on

e-kaubanduse maksemeetodite valikute ja kasutajakogemuse seosed jddnud vdhem



tahelepanu alla. Eriti puudub teaduslik tilevaade sellest, kuidas erinevad generatsioonid
tajuvad ja kasutavad digitaalseid maksemeetodeid ning millised tegurid nende valikuid
mojutavad. Generatsioonide erinevused ei piirdu ainult tehnoloogilise harjumusega, need
on tihedalt seotud ka ostujdou, viddrtushinnangute ja elustiiliga. Niiteks on Y- ja
Z-generatsioon harjunud digitaalse tarbimisega ning eelistavad sageli mobiilseid ja
kontaktivabu makselahendusi, kuid on samas hinnatundlikud ja teadlikud oma kulutustest
(Williams & Page, 2011, lk 8-9). X- ja beebibuumi generatsioon on suurema ostujouga
ning on valmis maksma rohkem usaldusvéérsuse ja kvaliteedi eest, kuid vdivad olla
ettevaatlikumad uute tehnoloogiate kasutuselevatul (Bolton et al., 2013, 1k 259; Williams
& Page, 2011, 1k 5). Kui makseprotsess ei vasta konkreetse sihtriihma ootustele, olgu
selleks liigne keerukus, aeglus voi turvakahtlused, voib see viia ostu katkestamiseni, mis
omakorda mojutab e-poodide edukust. Seetdttu on oluline mdista, kuidas erinevad
generatsioonid tajuvad digitaalseid maksemeetodeid ning millised tegurid mojutavad
nende ostuotsuseid. See teadmine vdimaldab ettevotetel kujundada makselahendusi, mis

parandavad kasutajakogemust ja tugevdavad kliendilojaalsust.

T66 teaduslik ja praktiline védrtus seisneb mitmes aspektis. Esiteks tdidab see olulise
uurimisliinga, keskendudes Eesti e-kaubanduse kontekstis digitaalsete maksemeetodite
kasutamisele generatsioonide 1dikes — teema, mida seni on késitletud piiratud ulatuses.
Teiseks pakub t00 praktilisi soovitusi e-kaubanduse ettevotetele, makseteenuste
pakkujatele ja teenusedisaineritele, aidates moista sihtrithmade eelistusi ning kujundada
kasutajasobralikumaid ja turvalisemaid makselahendusi. Kolmandaks annab
generatsioonide vordlev analiiiis vadrtuslikku sisendit turundusstrateegiate ning
teenusearenduse kohandamiseks. T66 empiiriline alus toetab usaldusvédrsete jarelduste
tegemist ning loob aluse edasiseks teadustooks kasutajakogemuse ja tarbijakditumise

valdkonnas.

Eesmaérgi saavutamiseks seatakse jargmised uurimiskiisimused:
1. Millised on Eesti tarbijate digitaalsete maksemeetodite eelistused erinevate
generatsioonide seas?
2. Kuidas toob TAM mudel esile erinevate generatsioonide tajutud kasulikkuse ja
kasutusmugavuse  seoseid  digitaalsete =~ maksemeetodite  kasutamisel

e-kaubanduses?



Eesmérgi saavutamiseks analiilisib autor erinevate generatsioonide e-kaubanduse
maksemeetodite kasutamise harjumusi, maksemeetodite tajutud kasutusmugavust, riske
ning kasutusvalmidust. Uuringu teostamine tugineb tehnoloogia aktsepteerimise
mudelile (ingl Technology Acceptance Model - TAM), mille to6tasid vilja Fred Davis ja
Richard Bagozzi 1980. aastatel (Davis, 1989, lk 319). Lisaks TAM mudelile toetub
t00 teenuse disaini, ostukditumise ja kasutajakogemuse teooriatele, mis aitavad mdista,

kuidas makseprotsessi disain mdjutab tarbijate rahulolu ning lojaalsust.

Empiirilise osa aluseks on 400 vastajaga veebikiisitlus, mille sihtriihmaks on Eesti
tarbijad vanuses 13-79 eluaastat, kes on sooritanud Eesti veebipoes ostu, kasutades
digitaalset maksemeetodit. Kogutud andmeid analiiiisitakse kirjeldava statistika ja
korrelatsioonanaliiiisi abil, et tuvastada seosed tajutud kasutusmugavuse, kasulikkuse ja
kasutusvalmiduse vahel. Lopptulemuseks on pdhjalik iilevaade erinevate generatsioonide
eelistustest ja hoiakutest digitaalsete maksemeetodite suhtes e-kaubanduses. T66
temaatika kuulub kasutajakogemuse ja kliendikditumise valdkonda. Toos kisitletavad

liihendid ja mdisted on lahti seletatud lisas 1.

Kéesolev magistritod koosneb sissejuhatusest, kahest peatiikist, kokkuvdttest, viidatud
allikate loetelust, lisadest ja ingliskeelsest restimeest. Esimeses peatiikis kisitletakse e-
kaubanduse olemust, generatsiooniteooriat ning kasutajakogemuse, tarkvaraarenduse ja
teenuse disaini printsiipide sidusust. Teises peatiikis keskendutakse empiirilisele
uuringule, kus tutvustatakse uurimismetoodikat, analiiiisitakse kogutud andmeid ja
esitatakse tulemused. Kokkuvdttes tuuakse vélja peamised jdreldused ja praktilised

soovitused, mis pdhinevad uurimistulemustele.

Mairksonad: e-kaubandus, maksesiisteemid, digitaalsed maksed, generatsioonid,

ostukditumine, kasutajakogemus, TAM, kasutajakogemus, teenuse disain



1. E-KAUBANDUSE MAKSEMEETODID JA
GENERATSIOONITEOORIA

1.1. Digitaalsed maksemeetodid

E-kaubanduse maksesiisteemid on muutunud oluliseks osaks kaasaegsest kaubandusest,
pakkudes tarbijatele mugavaid ja turvalisi viise kaupade ning teenuste eest tasumiseks.
Makseprotsess on e-kaubanduse iiks kriitilisi komponente, kuna see mojutab kliendi
ostuotsust ja ostukogemust (Hossain, et al., 2024, lk 2). E-kaubanduse maksemeetodite
mitmekesisus on viimase kahe aastakiimne jooksul kogu maailmas oluliselt kasvanud (vt
tabel 1), pakkudes tarbijatele ja kaupmeestele erinevaid vdimalusi tehingute

sooritamiseks (Iseal, et al., 2023).

Tabel 1. E-kaubanduse maksemeetodid

Maksevahend Meetod Omadused Kasutuselevotu aeg
Sularaha EUR, USD jne Universaalne, 17. sajand
anonuiimne

Kaardimaksed Visa, Turvaline, mugav 1950ndad
MasterCard

Pangaiilekanded SEPA, SWIFT Usaldusvéirne 1973 (SWIFT), 2008

(SEPA)

Digitaalsed PayPal Mugav, kiire 1998 (PayPal)

rahakotid

Kriiptovaluutad Bitcoin, Detsentraliseeritud, 2009 (Bitcoin), 2015
Ethereum anoniiiimne (Ethereum)

Mobiilimaksed Apple Pay, Mugav, turvaline, 2014 (Apple Pay), 2011
Google Wallet uuenduslik (Google Wallet)

Allikas: Chandrakant, 2021, 1k 1679-1680; Iseal et al., 2023; Talaftha, 2024, 1k 5

Digitaalsete maksete valdkond on viimastel aastatel ldbi teinud suure muutuse, mida on
ajendanud tehnoloogilised edusammud, muutuv tarbijakditumine ja iilemaailmne suund
sularahavaba majanduse poole. Seda muutust on veelgi kiirendanud COVID-19

pandeemia, mis on oluliselt muutnud makse-eelistusi kogu maailmas (Chopra & Binwal,



2024, 1k 1001). Suuremad muudatused makseteenuste pakkumisel tekkisid 2021. aastal,
kui tekkis avatud pangandus (ingl open banking), mille tulemusel hakkasid pakkuma
mitmed finantsasutused, fintech ja start-up ettevotted makseteenuse algatamise teenust
(Open Banking Limited, 2023). Viimaste prognooside kohaselt on iilemaailmse digitaalse
maksete turu suurus eeldatavasti kasvamas 89,1 miljardilt dollarilt 2021. aastal 180,4
miljardi  dollarini 2026. aastaks, mille aastane liitkasvumidir (CAGR) on

prognoosiperioodil 15,2% (MarketsandMarkets, 2021).

E-kaubanduse maksesiisteemid on loodud hdlbustama rahaliste vahendite liikumist
tarbijatelt miilijatele, kasutades erinevaid mehhanisme, mille hulka kuuluvad
kaardimaksed, digitaalsed rahakotid, pangaiilekanded, mobiilimaksed ja kriiptovaluutad
(Talatha, 2024, lk 5). Kaardimaksed on iiks levinumaid makseviise, kus tarbijad
kasutavad krediit- vdi deebetkaarte kaupade ja teenuste eest tasumiseks. Kaardimaksete
populaarsus tuleneb nende mugavusest ja laialdasest aktsepteerimisest nii kohalikes kui
ka rahvusvahelistes e-poodides. (Iseal et al., 2023) Digitaalsed rahakotid hdlmavad
mitmesuguseid veebipohiseid makselahendusi, nagu PayPal, mis voimaldavad tarbijatel
teha makseid otse oma pangakontodelt voi e-rahakottidest ning on muutunud
populaarseks tinu nende kiirusele ja turvalisusele (Tounekti et al., 2022).
Mobiilimaksed on maksesiisteemid, mis vdimaldavad tarbijatel teha makseid
mobiilseadmete kaudu. Néiteks Apple Pay ja Google Pay on mobiilimaksete lahendused,
mis kasutavad ldhivéljaside tehnoloogiat (NFC), et voimaldada kontaktivabasid makseid.

(Lu et al., 2011, 1k 394; Tounekti et al., 2022)

Ténaseks on e-kaupmeestel voimalik kasutada maksete kogumiseks kas otselihendust
pangaga voi integreerida makseteenuse pakkuja (liitis ehk maksevérav), mille 14bi tekib
valmidus aktsepteerida makseid teenuspakkuja toetatud pankadest, monel juhul ka
kaardi- ja mobiilimakseid ning erinevaid e-rahakotte (Supriyati & Nurfiqo, 2019).
Maksevérav toimib vahendajana e-kaubanduse veebisaitide ja e-kauplejate vahel (vt

joonis 1).



*Tarbija valib maksemeetodi
*Tarbija sisestab makseandmed
*Maksevérav kriipteerib andmed
*Maksetootleja autoriseerib makse

Makseprotsess e- *Maksetootleja kiidab tehingu heaks/liikkab tagasi

kaubanduses

*Tarbija algatab makse
*E-kaupleja edastab makse makseviravale
.. *Makset to6tleb finantsasutus
Digitaalse makse o .
I i B0 *Makse kinnitab e-kaupleja

maksevéarava

Joonis 1. Makseprotsess ja makse litkumine ldbi maksevirava Allikas: Khando et al.,

2023; Supriyati & Nurfiqo, 2019

Maksevéravatel on standardne toomehhanism - tarbijad néevad ja valivad e-poest toote,
valivad makseviisi (makseviiside valikut voimaldab maksevérav) ning peale makseviisi
valimist alustab t66d makse tootleja, kes edastab teabe kasutatavale finantsasutusele,
nditeks pank, kaardiskeem, digitaalne rahakott (Supriyati & Nurfiqo, 2019). Jargmises
etapis saab finantsastutus antud taotluse ja saadab todtlejale vastuse, kinnitades, kas
tehing dnnestus voi ebadnnestus. Makse tdotleja saadab info makseviravale, mis edastab
selle e-kaupmehe veebisaidile ja kliendile. Tavaliselt kasutavad makseviravaid
usaldusvédrsed veebipoed, aga selle kasutamine nduab erilisi tingimusi, mida iga
veebipood ei suuda tdita. Seega voib Oelda, et veebipoed, mis kasutavad maksevirava

teenuseid, on iildiselt usaldusviairsed. (Supriyati & Nurfiqo, 2019, Khando et al., 2023)

Makseprotsesside integreerimine miiiigiplatvormidele on ettevdtetele viéljakutse, kuid see
toob kaasa mitmeid eeliseid. Uuringud on ndidanud, et sujuv ja ohutu maksesiisteem, mis
on histi integreeritud miiligiplatvormiga, suurendab klientide rahulolu ja korduvostude
arvu (Saeed & Bansal, 2020). Vastavalt Supriyati & Nurfiqo (2019) uuringule on tarbijad
vihem altid ostma tooteid, kui nad tunnevad muret makseprotsessi turvalisuse pérast,

seetdttu on e-kauplejatel oluline valida maksesiisteemid, mis pakuvad korgemat



turvatunnet ja klientidele meeldiva kasutajakogemuse. E-kaubanduse maksestisteemide
efektiivne integreerimine voib suurendada ka miiiija konkurentsivdoimet turul. Uuringud
on nididanud, et platvormid, millel on mitmekesised maksevdimalused, meelitavad
rohkem kliente, kuna need pakuvad tarbijatele paindlikkust ja mugavust. (Halim et al.,
2020, 1k 848) Integratsioon muudab ka andmeanaliiiisi lihtsamaks, vdimaldades miitijatel
jélgida ja analiiiisida miiiigitrende ja tarbijakditumist teenuste ja kaupade eest tasumisel,

mis aitab neil oma turundusstrateegiaid kohandada. (Bansal, 2024, 1k 862)

E-kaubanduse platvormil ostu sooritades sisestab klient oma makseandmed, nditeks
krediit- vOi deebetkaardi info, vastavasse maksesiisteemi liidesesse (vt joonis 1).
Tavapdraselt kriipteeritakse need andmed, et tagada nende turvalisus ja kaitsta neid
volitamata juurdepddsu eest (Supriyati & Nurfiqo, 2019; Khando et al., 2023).
Kriipteeritud makseinfo edastatakse maksevahendajale, kelle iilesandeks on suunata
tehingu detailid edasi vastavatesse kaardivorkudesse (nt Visa, MasterCard) voi
finantsasutustesse (nt pangad) autoriseerimiseks (Supriyati & Nurfiqo, 2019).
Maksetodtleja esitab autoriseerimistaotluse kliendi véljastavale pangale vdi e-rahakotile,
kes kontrollib tehingu andmeid, konto jddki ja vdimalikke pettuseriske. Kui koik
tingimused on tdidetud, saadab pank vOi e-rahakott autoriseerimisvastuse tagasi
maksetdotlejale (Khando et al., 2023). Seejirel edastab maksetodtleja vastuse
maksevahendajale, kes omakorda teavitab e-kaubanduse platvormi tehingu kinnitamisest
vOi tagasiliikkamisest. Positiivse kinnituse korral loetakse tehing edukalt 1opule viiduks

ning klient saab vastava kinnituse (Supriyati & Nurfiqo, 2019).

Kuigi e-kaubanduse areng ja uudsed makselahendused pakuvad turu laienemise ja
innovatsiooni vOimalusi, toob see kaasa ka méirkimisvéirseid véljakutseid taristu
mastaapimise, turvalisuse ja regulatiivse vastavuse osas (Chopra & Binwal, 2024, lk
1001). Tehingumahtude suurenemine avaldab olemasolevatele maksetaristutele survet,
kusjuures moned makseteenuse pakkujad ja nende liilisid peavad tipp-perioodidel
kisitlema tehingumahtusid, mis vdivad ulatuda iile 40 000 tehingu sekundis (Visa, 2023).
Lisaks on uute maksemeetodite levik lisanud maksete dkosiisteemile tdiendavat keerukust
- liiisid peavad toetama erinevaid maksetiilipe, millest igatiihel on oma t65tlemisnduded,
turvakaalutlused ja regulatiivsed raamistikud. See mitmekesisus nduab paindlikku ja

kohanemisvoimelist arhitektuuri. (Chopra & Binwal, 2024, 1k 1001) Olulisimad aspektid
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maksete tootlemisel on turvalisus, mugavus ja kiirus, mitmekesisus pakutavates
maksemeetodites, regulatsioonid ning konkurents ja innovatsioon, kusjuures kdikidel

aspektidel on positiivsed ja negatiivsed kiiljed (vt tabel 2).

Tabel 2. E-kaubanduse makselahenduste infrastruktuuri arengu positiivsed ja negatiivsed

kiiljed

Aspekt Positiivsed kiiljed Negatiivsed kiiljed

Turvalisus ja  Taiustatud turvameetmed, nagu Suurenenud turvanduded ja

pettuste biomeetria ja tokeniseerimine, regulatsioonid voivad olla keerulised

ennetamine aitavad vdhendada pettusi. ning kulukad.

Mugavus ja Kiiremad ja mugavamad Modned makselahendused voivad

kiirus makseprotsessid, mis parandavad olla keerulised ja nduda tdiendavat

kasutajakogemust. Oppimist, eriti vanemate

generatsioonide osas.

Mitmekesisus  Vdimalus aktsepteerida erinevaid Erinevate maksemeetodite haldamine

makse- maksemeetodeid, sealhulgas voib olla keeruline ja nduda

meetodites kriiptovaluutasid. tédiendavaid ressursse.

Regulatsioo-  Vastavus rahvusvahelistele Regulatiivsete nduete tditmine voib

nide regulatsioonidele, nagu PCI DSS ja  olla keeruline ja aecgandudev.

jirgimine GDPR, suurendab usaldusviérsust.

Konkurents Innovatiivsed lahendused ja Intensiivne konkurents v3ib

ja tehnoloogiad parendavad pOhjustada hinnasurvet ja

innovatsioon  makseteenuste kvaliteeti. vihendada kasumimarginaale.

Allikas: Chopra & Binwal, 2024, 1k 1001; Khan et al., 2017, 1k 265-268; Lowry et al.,
2006, lk 3-5

Hea kvaliteediga maksete aktsepteerimiseks peavad maksevahendajad jargima tohusat
protokolli, mis tagab piisava turvalisuse taseme maksete sooritamiseks. Koige
laialdasemalt tunnustatud strateegia veebimaksete turvamiseks on kriiptograafial
pohinevate uuenduste, nditeks digitaalallkirjade ja kriipteerimise vOi tokeniseerimise
kasutamine (Khan et al., 2017, lk 267). Tarbijad ootavad tehtud maksetele koheseid
kinnitusi ning e-kauplejad sdltuvad kiirest rahaliste vahendite lackumisest - see kiiruse
ndudlus on nihutanud makseliitiside joudluse piire, kus turustandardid ootavad niitid

tehingute tootlemisaegu alla 100 millisekundi (Chopra & Binwal, 2024, 1k 1002).

Makseteenuse vahendajad kuuluvad tegevusalalt finantssektorisse, mis on reguleeritud
erinevate raamistike poolt. Néiteks Euroopa makseteenuste direktiiv (PSD2) nduab
Euroopas paljude tehingute puhul kahefaktorilist autentimist, mida makselahendused
peavad hdlbustama, ilma et see oluliselt mdjutaks kasutajakogemust. GDPR kehtestab

ranged nduded kliendiandmete kogumisele, sdilitamisele ja tootlemisele (Chopra &
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Binwal, 2024, 1k 1003). Rahapesu tokestamise (AML) ja ,,tunne oma klienti“ (KYC)
regulatsioonid  suunavad  makseteenuse  pakkujaid = rakendama  keerukaid
jélgimissiisteeme, et tuvastada ja ennetada petturlikke tehinguid ning jérgida AML
médrusi. AML regulatsioonide peamised elemendid holmavad kliendi hoolsuskohustust
(CDD) ja kahtlase tegevuse aruandlust (SAR), mis hdlmab ebatavaliste tehingute
mirgistamist (Moromoke et al., 2024, lk 3575). Maksevahendajate tooted ning
lahendused peavad olema vastavuses antud médrustega, kusjuures on oluline mérkida, et
seadusandlus on piirkonniti erinev ja pidevalt ajakohastatav. Digitaalsete maksete
globaalne olemus muudab regulatiivse vastavuse veelgi keerulisemaks. Uks tehing vdib
hdlmata osapooli mitmes jurisdiktsioonis, millest igaiihel on oma regulatiivsed nduded.
Néiteks Euroopa Liidu elanik, kes ostab USA-s asuvalt e-kaupmehelt 14bi Singapuris
loodud makselahenduse, jargib ostu sooritades koigi kolme piirkonna méérusi. (Chopra

& Binwal, 2024, 1k 1003)

Kokkuvotlikult voib oelda, et e-kaubanduse maksesiisteemide areng ja nende tdohus
integreerimine miitigiplatvormidesse kujutab endast ettevdtetele kiill méarkimisvaérset
véljakutset, kuid pakub samas ka olulisi eeliseid. Nende hulka kuuluvad suurenenud
kliendirahulolu, korduvostude kasv, tugevam konkurentsipositsioon digitaalsel turul ning
paremad vdimalused andmepohiseks otsustamiseks. Samal ajal kaasnevad
maksesiisteemide arendamise ja haldamisega ka keerukamad aspektid, nagu kdrgendatud
turvanduded, andmekaitse ning regulatiivsete nduete jirgimine. Seetdttu on
maksesiisteemide sujuv ja turvaline integreerimine e-kaubanduse platvormidesse
kriitilise tdhtsusega, et tagada ostukogemus, mis vastab nii tarbijate, kaupmeeste kui ka

regulatiivsete asutuste ootustele.
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1.2. Generatsiooniteooria ostukaitumises

Tarbija ostukditumine on keeruline ja mitmetahuline nihtus, mida mdjutavad erinevad
sisemised ja vilised tegurid. Selle mdistmiseks on vélja tootatud mitmeid teoreetilisi
mudeleid, millest iiks olulisemaid on Howard ja Sheth (1969) ostukéitumise mudel. See
kisitlus pakub siisteemset raamistikku, mille abil saab ostuotsuseid mojutavaid tegureid
kategoriseerida ja analiiiisida. Mudeli kohaselt jagunevad ostukditumist mojutavad
tegurid nelja pohikategooriasse:

1. Sisendid on vilised stiimulid, mis modjutavad tarbija kognitiivseid protsesse.
Mairgistatud stiimulid hdlmavad toote omadusi, nagu hind ja kvaliteet, mida
tarbija saab otseselt kogeda. Stimboolsed stiimulid viitavad reklaamidele ja brandi
tahendusele, mis kujundavad tarbija ootusi kaudsete signaalide kaudu. Sotsiaalsed
stiimulid tulenevad perekonna, sdprade ja ithiskonna mojust, avaldades survet
tarbija otsustele.

2. Taju ja oppimine kirjeldab sisemisi protsesse, mille kaudu tarbija tootleb
sisendeid ja kujundab hoiakuid. Tajuprotsessid hdlmavad stiimulite tuvastamist ja
selektiivset taju, mille kaudu tarbija filtreerib infot vastavalt oma kogemustele ja
ootustele. Oppimisprotsessid hdlmavad motivatsiooni, brindi tundmist, usaldust
ning hoiakute ja mélestuste kujunemist, mis mdjutavad tulevasi otsuseid.

3. Viljundid on tarbija kéitumuslikud reaktsioonid, mis tulenevad sisendite ja
sisemiste protsesside koosmodjust. Need véljenduvad brindi tundmises ja
eelistuses, ostukavatsuses, otsuse kindluses ning Idpuks ka tegelikus
ostukditumises.

4. Vilised muutujad on kontekstuaalsed tegurid, mis mdjutavad kogu
otsustusprotsessi, kuid ei ole tarbija otsese kontrolli all. Siia kuuluvad
kultuurilised ja sotsiaalsed normid, sotsiaalne klass, isiksuseomadused ning
ajalised ja rahalised piirangud, mis koik kujundavad tarbija kiitumise

raamistikku. (Howard & Sheth, 1969, 1k 471)

Uheks oluliseks sotsiaalsete ja kultuuriliste tegurite alamtasandiks on vanus ja
generatsiooniline  kuuluvus, mis mdjutavad tarbijate véirtusi, hoiakuid ja
kditumismustreid. Vanus on oluline demograafiline tunnus, mis médrab dra tarbijate

vajadused ja ootused erinevates eluetappides. Generatsiooniteooria pakub sotsioloogilise
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ja psiihholoogilise raamistiku, mille abil saab mdista, kuidas erinevad ajaperioodid ja
ajaloolised siindmused kujundavad inimeste maailmavaadet ja elustiili (National

Academies of Sciences, Engineering and Medicine, 2020, 1k 40).

Generatsiooniteooria pdhineb ideel, et samade ajaperioodide jooksul silindinud ja
kasvanud inimesed jagavad sarnaseid kogemusi, mis mojutavad nende tarbimiskaitumist.
See teooria on eriti vadrtuslik turunduses, hariduses ja t66jou juhtimises, kuna see
voimaldab organisatsioonidel paremini mdista ja rahuldada erinevate vanuseriihmade

vajadusi ja ootusi (Mannheim, 1952, 1k 281-283).

Generatsiooniteooria kohaselt jagunevad inimesed erinevatesse pdlvkondadesse, millest
igaiihel on oma unikaalsed omadused ja kditumismustrid. Levinumad pdlvkonnad on
vélja toodud tabelis 3. Erinevad allikad késitlevad pdlvkondade vahemikke erinevalt
mitmete tegurite tottu, nditeks ajaloolised siindmused, demograafilised muutused,
kultuurilised muutused ja teadlaste vahel valitsev konsensus. Kéesolevas tods valitud
ldhenemine pdlvkondade méératlemisele tagab, et méératlused on kasulikud konkreetse
edasise uuringu jaoks. Generatsiooniteooria pdhjal saab ka liigendada erinevate
polvkondade ostukditumise eripirasid ja nende mojutegurid (vt tabel 3). Niiteks on
leitud, et vanus mojutab tarbijate suhtumist hinnatundlikkusse ja brandilojaalsusesse
(Slabé4, 2019). Uuringud néitavad, et vanemad tarbijad, on hinnatundlikumad ja eelistavad
traditsioonilisi ostumeetodeid, samas kui nooremad pdlvkonnad on avatumad uutele

tehnoloogiatele ning veebipohistele ostukeskkondadele (Dhanapala, et al., 2015, 1k 128).

Tabel 3. Generatsioonide kasitlused ja eelistused

Generatsioon Aastad Kirjeldus Eelistused ja
tarbimiskiitumine

Beebibuumi 1946—  Iseloomustatakse kui lojaalseid ja Eelistab tuntud brinde ja

generatsioon 1964 traditsioonilisi tarbijaid, kes piisivaid tooteid.

(Baby hindavad kvaliteeti ja Ostleb eelkdige

Boomers) usaldusvéirsust. (Williams & Page, kauplustes. (Williams &
2011,1k 5) Page, 2011, 1k 5)

X- 1965—  Tuntud kui iseseisvad ja Tasakaal hinna ja

generatsioon 1980 tehnoloogiat hindavad tarbijad, kes  kvaliteedi vahel.

(Generation otsivad tasakaalu t60 ja eraelu Kombineerib fiiiisilisi- ja

X) vahel. (Calvo-Porral & Pesqueira- veebipoode. (Calvo-Porral

Sanchez, 2020, 1k 2757)

& Pesqueira-Sanchez,
2020, 1k 2757)
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Y- 1981-  Iseloomustatakse kui Toote kvaliteet ja hind on
generatsioon 1996 tehnoloogiateadlikke ja sotsiaalselt  olulised, samuti mugavus
(Millennials) teadlikke tarbijaid, kes véaartustavad ja kiirus. On aktiivsed
kogemusi ja sotsiaalset vastutust. e-ostlejad. (Parment,
(Parment, 2013, 1k 197; Bolton et 2013, 1k 197; Bolton et
al., 2013, 1k 259) al., 2013, 1k 259)
Z- 1997—  Tuntud kui digitaalsed Téiesti digitaalsed.
generatsioon 2012 poliselanikud, kes on harjunud Eelistavad osta
(Generation kiirete ja mugavate lahendustega mobiilist/veebist.
Z) ning on véga teadlikud keskkonna-  Hindavad sujuvat ning
ja sotsiaalsetest tihiskonna personaliseeritud
probleemidest. (Francis & Hoefel, ostukogemust. (Francis &
2018) Hoefel, 2018)
Alfa 2013—  On tuntud oma korgete ootuste ja Eelistavad kiiret ja
generatsioon 2024 ndudmiste poolest, tehnoloogiliselt = mugavat ostukogemust.
(Generation véga osavad. Neil on lithem Fiiiisilised poed on
Alpha) tdhelepanuvdime, kuid parem endiselt olulised, eriti kui
rooprahklemise need pakuvad
voimekus. (McCrindle Research interaktiivseid ja
Pty Ltd, 2020) kaasahaaravaid kogemusi.
(Osborn, 2023)
Beeta 2025—  Tehnoloogiliselt viga osavad ja Puudub konkreetne teave.
generatsioon 2039 keskenduvad jéatkusuutlikkusele Voib eeldada, et
(Generation ning eetilisele tarbimisele. TI ja tarbimisharjumused
Beta) automatiseerimine on tdielikult kujunevad vilja sarnaselt

integreeritud
igapédevaellu. (McCrindle Research
Pty Ltd, n.d.)

alfa generatsioonile.
(Caballero & Fengler,
2025)

Allikas: Bolton et al., 2013, 1k 259; Caballero & Fengler, 2025; Francis & Hoefel, 2018;
McCrindle Research Pty Ltd, 2020; McCrindle Research Pty Ltd, n.d.; Osborn, 2023;

Parment, 2013, 1k 197; Williams & Page, 2011, lk 5

Generatsiooniteooria

teoreetilistele raamistikele. Nditeks Ajzeni (1991) planeeritud kéitumise teooria (ingl
Theory of Planned Behavior) selgitab, kuidas hoiakud, subjektiivsed normid ja tajutud
kaitumiskontroll mojutavad tarbijate ostukavatsusi ja -kditumist. Uuringud on nédidanud,

et erinevad pdlvkonnad reageerivad nendele teguritele erinevalt, mis mdjutab nende

rakendamine

ostukditumise

ostuotsuseid (Carrington et al., 2010, lk 140-143).
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Generatsioon

— | —

Sotsiaalsed mdjutajad, Vaartushinnangud, keskkond, Véimalused ja oskused,
meedia, pere brand, kogemus, hind ostujbud, digipadevus

Subjektiivsed normid Hoiakud {Tajutud kontroll—J

4 v

Ostukavatsus

A 4

Ostukaitumine

Joonis 2. Ostukiitumise ja generatsiooniteooria seos. Autori koostatud. Allikas: Howard

& Sheth, 1969, 1k 471; Carrington et al., 2010, 1k 140-143.

Maslow (1943) vajaduste hierarhia aitab modista, kuidas erinevad pdlvkonnad
tahtsustavad oma vajadusi ja kuidas see mdjutab nende ostuotsuseid. Néiteks beebibuumi
generatsioon vOib védrtustada stabiilsust ning turvalisust, mis viib neid traditsiooniliste
maksemeetodite poole, samas kui Y- ja Z-generatsioon, kes tdahtsustavad eneseteostust ja
sotsiaalset vastutust, tunnevad end mugavalt uute digitaalsete makseviisidega. (Meshram,
2023, 1k 1834) Maslow vajaduste hierarhia on aja jooksul muutunud ja seda on késitletud
ka digitaliseerimise valguses, selgitamaks kuidas internet ja Wi-Fi on muutunud
tanapdeva lihiskonnas pohilisteks vajadusteks, vorreldes neid toidu, peavarju ja riietega

(Datrika et al., 2022, 1k 9).

Bandura (1977) sotsiaalse dppimise teooria rdhutab, et tarbijad dpivad ja jélgivad teiste
kditumist, seega noorem pdlvkond, nagu Z-generatsioon, kes veedab palju aega
sotsiaalmeedias, on rohkem mdjutatud digitaalsetest mojutajatest, mis seletab nende
soovi kasutada uusi makselahendusi, mida nende eeskujud tutvustavad (Williams & Page,
2011, 1k 8-9). Festingeri (1957) kognitiivne dissonants seondub ostuotsustega, kus
tarbijad piitiavad vidhendada vastuolusid oma valikute ja uskumuste vahel. Noored, kes
muretsevad digitaalsete tehingute turvalisuse iile, voivad otsida teavet, mis toetab nende

ostudigust, vihendades seeldbi dissonantsi. (Miller et al., 2015, 1k 2)
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Ostukditumist mdjutavad arvamusliidrid, suunamudijad ja referentgrupid, kes mingivad
olulist rolli tarbijate otsustusprotsessis. Arvamusliidrid, kes omavad autoriteeti teatud
valdkonnas, mojutavad tarbijate kéitumist oma soovituste ja arvamustega. (Gupta &
Arya, 2019, Ik 50-52) Nad jagavad vairtuslikku informatsiooni toodete ja teenuste kohta,
aidates tarbijatel teha teadlikke otsuseid (Hawkins & Mothersbaugh, 2010, 1k 243).
Suunamudijad kasutavad sotsiaalmeediat ja digitaalseid platvorme, et modjutada oma
jélgijate kditumist ja eelistusi, pakkudes sotsiaalset tdendust ja autentset sisu (Solomon,
2018, 1k 427-438). Referentgrupid, nagu perekond ja sdpruskond, kujundavad
sotsiaalseid norme ja jagavad informatsiooni, mis mojutab tarbijate kditumist ja otsuseid
(Hawkins & Mothersbaugh, 2010, lk 243; Solomon, 2018, lk 427). Erinevate
generatsioonide tarbijakditumise muutumine on lisaks psiihholoogilistele teooriatele

seotud ka ajalooliste siindmustega (vt tabel 4).

Tabel 4. Generatsioonide eelistused maksemeetoditele ning nende seos psiihholoogiliste

teooriatega ja ajalooliste stindmustega

Generatsioon Eelistatud Psiihholoogilised teooriad Ajaloolised
maksemeetodid siindmused
Beebibuumi Kaardimaksed, Maslow vajaduste hierarhia: Digirevolutsioon
generatsioon sularaha Turvalisuse ja stabiilsuse vajadus  (1990ndad)
X-generatsioon  Kaardimaksed, Bandura sotsiaalne ope: E-kaubanduse tdus
internetipank Oppimine vanematelt ja  (1995)
cakaaslastelt
Y-generatsioon = Mobiilimaksed, Maslow vajaduste hierarhia: Mobiilimaksete
(Millennials) e-rahakotid Eneseteostus ja mugavuse otsing  levik (2010ndad)
Z-generatsioon  Mobiilimaksed, Bandura sotsiaalne Ope: Sotsiaalmeedia
kriiptovaluutad mojutajad sotsiaalmeedias, populaarsus
Festingeri kognitiivne dissonants  (2000ndad)
Alfa Mobiilimaksed Maslow digitaalse ajastu Tl levik
generatsioon vajaduste hierarhia (2020ndad)

Allikas: Ang, 2023; Datrika et al., 2022, 1k 3-9; Meshram, 2023, 1k 4-8; Miller et al.,
2015, 1k 2; Muruganantham & Bhakat, 2013, lk 155

E-kaubanduse makseid on mdjutanud digirevolutsioon, mis algas 1990ndatel. (Ang,
2021) Beebibuumi generatsioon, kes kasvas iiles majanduslikult stabiilses keskkonnas,
eelistab tavaliselt traditsioonilisi maksemeetodeid, nagu sularaha ja kaardimaksed, mis
peegeldavad nende véirtusi turvalisuse ja usaldusvédrsuse osas (Williams & Page, 2011,

Ik 5). Maslow vajaduste hierarhia kohaselt prioriseerivad nad esmalt pdhivajadusi ja
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enesetunde tagamise aspekte, mis omakorda selgitab nende eelistusi tuttavate ja

traditsiooniliste lahenduste vastu (Datrika et al., 2022, 1k 3).

X-generatsioon on kogenud tehnoloogia ja interneti arengut, mis on viinud ka nende
maksemeetodite eelistumise mitmekesistumiseni. Bandura sotsiaalse dppimise teooria
rOhutab, et taibukad individuaalsed harjumused kujunevad osaliselt sotsiaalsetes
tingimustes, mistdttu on see pdlvkond samuti harjunud Oppima eakaaslastelt ja
vanematelt, kasutades molemat tiilipi maksemeetodeid, mis sisaldavad traditsioonilisi ja
elektroonilisi lahendusi. Ajalooliselt tdi e-kaubanduse tdus 1995. aastal kaasa uued

valikud, mis muutsid ka sotsiaalset tarbimist (Ang, 2021; Williams & Page, 2011, 1k 6).

Y-generatsioon ja Z-generatsioon on veelgi enam avatud digitaalsetele lahendustele, nagu
mobiilmaksed ja e-rahakotid, mis néitab nende soovi taotleda mugavust ja kiirusel
pohinevaid lahendusi (Williams & Page, 2011, 1k 9-11). Psiihholoogiliselt seondub nende
kditumine Maslow vajaduste hierarhia eneseteostuse tasemega, mis viitab soovile
katsetada uusi tehnoloogiaid ja lahendusi. Samuti toob Bandura sotsiaalne ope vilja, et
noored tarbijad saavad inspiratsiooni ja juhiseid oma otsustes sotsiaalmeedia mdjutajatelt,

kes kujundavad nende arusaamu ja eelistusi. (Francis & Hoefel, 2018)

Erinevate pdlvkondade ostukditumine varieerub markimisvédrselt, mojutades nende
eelistusi ja iildist otsustusprotsessi. Néiteks beebibuumi generatsioon eelistab
traditsioonilisi makseviise, nagu kaardimaksed, sest usaldavad neid rohkem ja on nendega
harjunud (Williams & Page, 2011, 1k 5). X-generatsioon hindab mugavust ja turvalisust,
mistottu kasutavad nad sageli elektroonilisi makseid ja internetipanga teenuseid
(Williams & Page, 2011, 1k 7). Y-generatsioon, kes on iiles kasvanud tehnoloogia kiire
arengu keskel, eelistab mobiilimakseid ja e-rahakotte, nagu Apple Pay ja PayPal, kuna
need pakuvad kiirust ja mugavust (Bolton et al., 2013, lk 247). Z-generatsioon, kes on
koige tehnoloogiateadlikum, otsib pidevalt uuenduslikke ja turvalisi makselahendusi ning

on avatud kriiptovaluutade kasutamisele (Francis & Hoefel, 2018).

Generatsiooniteooriat on rakendatud tdnapdevastes tehnoloogiauuringutes, kus Calvo-
Porral ja Pesqueira-Sanchez (2020) tulemused néditavad, et Y-generatsioon kasutab
tehnoloogiat peamiselt meelelahutuslike eesmirkide jaoks, samas kui X-pdlvkonna

esindajaid ajendavad peamiselt praktilised eesmirgid ja teabeotsing. Generatsioonide
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eelistusi erinevates valdkondades on uuritud ka Eestis. Tartu Ulikoolis libiviidud uuring
nditab, et erinevad pdlvkonnad suhtuvad finantsteenustesse veidi erinevalt, kus X-
generatsioon soovib vanusegrupile vastavat teenust, aga Y-generatsioon soovib teenustes
ndha erisusi vastavalt isiku vajadustele. Sama uuring néitas, et X-generatsioon soovib
anda regulaarset sOnastatud tagasisidet, aga Y-generatsioon soovib anda teenusele
tagasisidet voimalikult lihtsal moel, nditeks meeldib/ei meeldi nupu abil. (Laugmaa,
2016, 1k 75) Uuringuid on 14bi viidud noorema generatsiooni seas, kus Pham et al., (2021)
tulemused néitavad, et Z-generatsioon on ndus kasutama e-rahakotti, kuid soodustavate
tegurite ja e-rahakoti kasutamise kavatsuse vahelist suhet vahendab tajutud kasulikkus.
Erinevad uuringud néitavad, et erinevatel generatsioonidel on erinevad eelistused ja

ostukditumise mustrid.

Klientide lojaalsuse ja rahulolu hindamiseks kasutatakse NPS moddikut, mis pdhineb
lihtsal kiisimusel: "Kui tdendoliselt soovitaksite meie ettevotet/toodet/teenust sdbrale voi
kolleegile?" Vastajad hindavad oma tdendosust skaalal 010, kus 0 tdhendab "{ildse mitte
toendoline" ja 10 "ddrmiselt tdendoline". Vastuste pdhjal jaotatakse kliendid kolme
kategooriasse: promootorid (9-10), passiivsed (7-8) ja kriitikud (0—6). NPS arvutatakse
promootorite protsendi ja kriitikute protsendi vahe jdrgi. (Sartori, 2024, lk 2) NPS on
laialdaselt kasutusel erinevates toostusharudes, sealhulgas tarbijate maksetega seotud
valdkonnas, kus see aitab hinnata digitaalsete makselahenduste ja teenuste kvaliteeti -
niiteks Qualtrics XM Institute'i uuringus leiti, et NPS ja kliendikogemuse vahel on tugev

korrelatsioon (Temkin et al., 2023).

Tarbijate eelistused e-kaubanduse maksesiisteemide osas vdivad varieeruda soltuvalt
vanusest, tehnoloogilisest teadlikkusest ja isiklikest eelistustest. Uuringud niitavad, et
nooremad tarbijad eelistavad sageli mobiilimakseid ja elektroonilisi makseid nende
mugavuse ja kiiruse tOttu, samas kui vanemad tarbijad vdivad eelistada
traditsioonilisemaid makseviise, nagu kaardimaksed (Yang, 2017, lk 28; Tounekti et al.,
2022). Generatsiooniteooria rakendamine e-kaubanduse maksesiisteemide disainimisel
voimaldab ettevotetel luua lahendusi, mis vastavad erinevate vanuseriihmade ootustele ja
vajadustele. Néiteks vOiks e-kauplejad oma platvormidel pakkuda mitmekesisemaid
maksevoimalusi, et rahuldada nii traditsiooniliste kui ka uuenduslike makseviiside

eelistajate soovid (Bolton et al., 2013, lk 247; Francis & Hoefel, 2018).
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Generatsiooniteooria késitleb, kuidas erinevad ajaperioodid ja ajaloolised siindmused
mdjutavad inimeste védrtusi, hoiakuid ja kiditumist. See teooria pdhineb ideel, et
inimesed, kes on slindinud ja kasvanud samal ajal, jagavad sarnaseid kogemusi ja
mojutusi, mis kujundavad nende maailmavaadet ja elustiili. Generatsiooniteooria
kohaselt jagunevad inimesed erinevatesse pdlvkondadesse, millest igaiihel on oma
unikaalsed omadused ja kditumismustrid. Néiteks beebibuumi generatsioon eelistab
traditsioonilisi ostumeetodeid ja on hinnatundlikum, samas kui Y-generatsioon ja Z-
generatsioon on avatumad uutele tehnoloogiatele ja veebipdhistele ostukeskkondadele.
Uuringud niitavad, et nooremad pdlvkonnad on tehnoloogiateadlikumad ja eelistavad
mugavust ja kiirust pakkuvaid lahendusi, nagu mobiilimaksed ja e-rahakotid.
Generatsiooniteooria rakendamine ostukéitumise uurimisel aitab moista, kuidas erinevad
polvkonnad reageerivad turundusstrateegiatele ja millised tegurid mojutavad nende

ostuotsuseid.

1.3. Digitaalsete maksemeetodite kasutajakogemuse disain

Teenuse disain hdlmab mitmeid pohimdtteid, sealhulgas kasutajakesksus, iteratiivne
arendus ja koostdd. Kasutajakesksus tdhendab, et arenduse keskmes on alati kasutaja
vajadused ja ootused (Stickdorn & Schneider, 2018, lk 44). Iteratiivne arendus vdimaldab
pidevat tagasisidet ja parandusi, mis tagab teenuse pideva tdiustamise (Brown, 2008, 1k
4-5). Koostdd erinevate sidusriihmade vahel, sealhulgas arendajate, disainerite ja
kasutajate vahel, on samuti kriitiline, et tagada kdigi osapoolte vajaduste ning ootustega

arvestamine (Moritz, 2005, 1k 154-155).

Teenuse disaini ja tarkvaraarenduse protsessid jagavad mitmeid sarnasusi, nagu
iteratiivne ldhenemine ja kasutajakesksus. Mdlemad protsessid rohutavad vajadust pideva
tagasiside ja parenduste jdrele, et tagada IOpptoodete voOi teenuste kvaliteet ja
kasutajasobralikkus (Anjum & Budgen, 2017, 1k 7; Miettinen et al., 2014, 1k 40). Siiski
on ka olulisi erinevusi — teenuse disain keskendub laiemalt kogu teenuse kosiisteemile,
sealhulgas kasutajakogemusele ja teenusepakkuja tegevustele, samas kui tarkvaraarendus

keskendub enamasti tehnilistele lahendustele ja arendatava toote kvaliteedile (vt tabel 5).
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Tabel 5. Teenuse disaini ja tehnoloogia arenduse vordlus

Lihenemine Teenuse disain Tehnoloogia arendus

Kasutaja- Keskendub kasutajate vajadustele ja ~ Tagab, et tehnoloogiad vastavad

keskne disain  ootustele 16ppkasutajate vajadustele

Agiilne Kiire iteratsioon ja pidev tagasiside Kiire prototiitipimine ja pidev

metoodika tdiustamine

Disain- Probleemide méiratlemine, ideede Keskendub kasutajate

moétlemine genereerimine, prototiiiipimine ja probleemidele ja loob tohusaid
testimine tehnilisi lahendusi

Fookus/ Kogu teenuse kogemus, kasutajatega  Konkreetsete tehnoloogiliste

eesmargid suhtlemine ja klienditeenindus lahenduste véljatootamine ja

rakendamine
Protsessid/ Klienditeekonnad, teenuse plaanid, Tarkvaraarenduse raamistikud,
tooriistad prototiitibid API-d, andmebaasid

Allikas: Beck et al., 2001; Brown, 2008, 1k 8; Miettinen et al., 2009, 1k 28-31, 53-55;
Pahl et al., 2007, 1k 4; Pea, 1987, 1k 130; Service Design Tools, n.d.

Maksesiisteemide arendamisel on teenuse disaini printsiipide rakendamine oluline, et
tagada lahenduste kasutajasobralikkus ja turvalisus. Nditeks kasutajakesksus aitab mdista
erinevate generatsioonide eelistusi ja vajadusi, vOimaldades arendada intuitiivseid
lahendusi, mis vastavad sihtrithmade ootustele (Stickdorn & Schneider, 2011). Iteratiivne
arendus voimaldab pidevat testimist ja tagasisidet, mis aitab tuvastada ja lahendada
probleeme varajases staadiumis. Teenuse disain loob innovaatilisi lahendusi, mis
vastavad kasutajate muutuvatele vajadustele, samal ajal integreerib tehnoloogia arendus
uusi tehnoloogiaid ja lahendusi, et parandada teenuse kvaliteeti ja efektiivsust (Brown,
2008, Ik 3—4) ning tagab, et maksesiisteemid on integreeritud teiste teenustega, pakkudes
sujuvat kasutajakogemust (Scand, 2023). Rakendusliides (API) vdimaldab erinevatel
tarkvararakendustel omavahel suhelda ja koostodd teha. API mdiiratleb reeglid ja
protokollid, kuidas tarkvarakomponendid omavahel suhtlevad, vdimaldades {ihe

rakenduse funktsioone kasutada teises rakenduses. (Microsoft, 2023)

Ténu sellele, et tehnoloogia arendus arendab API-sid ja muid tehnoloogilisi lahendusi,
mis voimaldavad erinevate maksesiisteemide koostalitlusvoimet (Scand, 2023), loovad e-
poed wusaldusvddrse ja turvalise kasutajakogemuse, mis julgustab kasutajaid
maksesiisteeme kasutades oste 16puni viima (Saeed & Bansal, 2020). Samal ajal arendab
tehnoloogia arendus turvalisi makseprotokolle ja -siisteeme, mis kaitsevad kasutajate

andmeid ja maksetehingute infot.
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Maailma nédidetest voib tuua Stripe'i makselahenduste API, mis voimaldab arendajatel
integreerida maksete té6tlemise oma e-poodidesse ja rakendustesse. Stripe't API toetab
erinevaid maksemeetodeid nagu krediit- ja deebetkaarte ning digitaalseid rahakotte
(Stripe, 2023). API vdimaldab turvalist ja tShusat maksete to6tlemist, kasutades
tokeniseerimist ja kriipteerimist, et kaitsta tundlikku teavet ning seda kasutavad nditeks
tuntud rahvusvahelised e-poed nagu Amazon ja AliExpress (Influencer Marketing Hub,
2024). Uldiselt jadvad makseteenust pakkuvad makseviravad 15pptarbijale anoniiiimseks.
Hea ndide Eesti makselahenduse API-st on Maksekeskuse makseteenus, mis pdhineb
Euroopa makseteenuste direktiivil PSD2 ning vdimaldab kaupmeestel ja nende klientidel
sooritada makseid otse pangakontodelt, pakkudes turvalist ja tGhusat makselahendust
ning on tdnapdeval kasutusel ka paljudes erinevates Eesti e-poodides (Kalluste, 2021, 1k

10—14; Maksekeskus, s. a.).

Tehnoloogia aktsepteerimise mudel (ingl Technology Acceptance Model - TAM), mille
tootas vilja Davis (1989), keskendub tajutud kasutusmugavusele (KM) (ingl Percieved
Ease of Use - PEOU) ja tajutud kasulikkusele (K) ning edasiarendusena on lisatud riski
faktor (RISK). Tajutud kasulikkus viitab sellele, mil mééral usub kasutaja, et tehnoloogia
kasutamine parandab tema sooritust, samas kui tajutud kasutusmugavus viitab sellele, kui
lihtsaks ja vaevatuks ta peab selle kasutamist. (Davis, 1989, 1k 319-320) Mudeli lihtsus
ja selge struktuur muudavad selle sobivaks fookustatud uuringuteks, kus eesmérk on
hinnata konkreetsete tegurite moju tehnoloogia kasutuselevotule. TAM on laialdaselt
rakendatud e-kaubanduse, mobiilimaksete ja finantsteenuste kontekstis, sealhulgas

uuringutes, mis késitlevad digitaalseid maksemeetodeid ja nende kasutusvalmidust.

TAM-i edasiarendusena tootati vilja UTAUT (ingl Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology), mis keskendub neljale tegurile: soorituse ootus, pingutuse
ootus, sotsiaalne mdju ja tingimuste toetavus, mida modereerivad vanus, sugu, kogemus
ja vabatahtlikkus (Venkatesh et al., 2003, lk 447). UTAUT on osutunud tohusaks nditeks
haridustehnoloogia ja avalike teenuste digitaliseerimise uuringutes, kus on oluline mdista
tehnoloogia kasutuselevdttu organisatsioonilises vOi institutsionaalses kontekstis.
Tarbijakesksemaks ldhenemiseks tootati vdlja UTAUT2, mis lisab algsele mudelile
tegurid nagu: hedonistlik motivatsioon, vidirtus ja harjumus ning eemaldab

vabatahtlikkuse teguri. UTAUT2 on osutunud sobivaks uuringutes, kus méngivad rolli
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kasutajakogemus ja isiklikud eelistused. (Venkatesh et al., 2012, 1k 172; Amnas et al.,
2023, 1k 2)

TAM mudeli tajutud kasutusmugavus (KM), kasutajakogemus (ingl User Experience -
UX) ja teenuse disain on kdik seotud sellega, kuidas kasutajad tajuvad ning kogevad
tooteid voi teenuseid. Davis (1989, 1k 320) kohaselt uurib KM, kui lihtne on kasutajatel
tehnoloogiat mdista, keskendudes kasutajasdbralikkusele. See on oluline komponent
TAM mudelis, mis aitab ennustada ja selgitada, kuidas ja miks kasutajad uut tehnoloogiat
omaks votavad. Lisaks sellele on kriitilise tdhtsusega tegurid tajutud kasutusvalmidus
(KV) ja tajutud risk (ingl Perceived Risk - PR) (RISK), mis tulenevad teenuste ja
tehnoloogiate kasutamisest, sest need mdjutavad tarbijate otsuseid nende kasutamise osas

(vt joonis 3).

Muutujad
i : (tehnoloogiline
Tajutud Tajutud . . Imisclek
kasutusmugavus kasulikkus TaJIu{tIuS(i(rlsk Vaégllrslgve )
M K kogemus)
KV

Joonis 3. TAM mudeli tegurid. Allikas: Miller & Khera, 2010, 1k 3; Mutahar et al., 2021,
1k 392

Tajutud risk (RISK) on laiendus TAM mudelile, mis algselt keskendus peamiselt tajutud
kasulikkusele ja kasutusmugavusele. Tajutud risk lisati hiljem, et arvestada kasutajate
muresid ja hirme seoses tehnoloogia kasutamisega, eriti turvalisuse ning privaatsuse osas.
TAM mudeli tajutud riski modde aitab selgitada, kuidas kasutajad hindavad uusi
tehnoloogiaid ning nende mdju nende kditumisele (Lu et al., 2011, lk 396). E-kaubanduse
kontekstis on tarbijate risk kdrgem, kuna tehingud toimuvad internetis ja ostjad ei puutu
otseselt kokku miiiijate ega toodetega. Voimalikud riskid, millega tarbijad veebis osteldes
silmitsi seisavad, hdolmavad finantsriske ja tooteriske. (Suroso et al., 2022) Naiteks

mobiilipanganduse kontekstis on leitud, et tajutud risk mojutab oluliselt kasutajate
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kavatsusi mobiilipangandust kasutada, eriti seoses turvalisuse ja privaatsuse kiisimustega
(Mutahar et al., 2021, 1k 391). Tajutud riski mddde TAM mudelis aitab seega pakkuda
terviklikumat pilti kasutajate tehnoloogia aktsepteerimisest, vottes arvesse mitte ainult
tehnoloogia kasulikkust ja kasutusmugavust, vaid ka vdimalikke riske ja muresid, mis

voivad mojutada kasutajate otsuseid.

Kasutajakogemuse disain hdlmab laiemalt kasutajate interaktsioone toodete ja
siisteemidega, keskendudes nende rahulolule ja emotsioonidele, mis tekivad kasutamise
kdigus. UX disain piiliab luua positiivseid ja rahuldust pakkuvaid kogemusi, vottes
arvesse kasutajate vajadusi ja ootusi (Hassenzahl & Tractinsky, 2006, 1k 94). UX disain
on muutunud oluliseks valdkonnaks, kuna kasutajad ei ole enam rahul ainult
funktsionaalsusega, vaid ootavad ka meeldivat ja intuitiivset kasutuskogemust (Li et al.,

2022, Ik 3).

Teenuse disain kisitleb kogu teenuse pakkumise protsessi, sealhulgas kdiki puutepunkte
kasutaja ja teenusepakkuja vahel. Selle eesmérk on teenuse planeerimine ja korraldamine
viisil, mis toetab tdhusat ja jérjepidevat kasutajakogemust (Trischler & Trischler, 2022,
Ik 1254). Teenuse disainis on keskne roll kasutajate vajaduste ja ootuste moistmisel, et
tagada védrtuse loomine kogu teenuse elutsiikli viltel. Teenuse disaini, kasutusmugavuse
ja kasutajakogemuse disaini kontseptsioonid tdiendavad {iiksteist, aidates kujundada
kasutajakeskseid lahendusi. Eriti digitaalses kontekstis on nende koostoime oluline, et
tagada teenuse sujuv toimimine ja kasutatavus. Teenuse disainis rakendatav topelt-
teemandi mudel (Design Council, n.d.) toetab probleemide ja lahenduste siistemaatilist
késitlemist neljas etapis:

e probleemi mdistmine,

e probleemi méératlemine,

¢ lahenduste genereerimine

e lahenduste testimine.

Kuigi TAMi on kritiseeritud oma lihtsuse ja piiratud ulatuse tdttu vorreldes hilisemate
mudelitega nagu UTAUT ja UTAUT2, vaib see siiski pakkuda vairtuslikku raamistikku
UX-disaini ja teenuse disaini topelt-teemanti ithendamisel. Topelt-teemanti mudelil on

sarnasusi TAM mudeliga, eriti seoses kasutajate valmisolekuga uusi teenuseid ja
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tehnoloogiaid omaks votta ning nende kasutuskditumise kujunemisega (vt joonis 4).
Modlemad ldhenemised réhutavad kasutajate vajaduste arvestamise olulisust teenuste ja

tehnoloogiate edukal rakendamisel.

AVASTA MAARATLE ARENDA TEOSTA
K KM KV RISK
TAJUTUD TAJUTUD KASUTUSVALMIDUS TAJUTUD RISK

KASULIKKUS KASUTUSMUGAVUS

Joonis 4. Topelt-teemandi ja TAM mudeli iihisosad. Autori koostatud. Allikas: Davis,
1989, 1k 320; Design Council, n.d.; Kujala, 2003, lk 12; Lim, 2000, lk 217; Lu et al.,
2011, 1k 396; Venkatesh et al., 2003, 1k 428

Modlemas ldahenemises rohutatakse kasutajakogemust ja -vajadusi, mis on Kkriitilise
tahtsusega teenuste ning tehnoloogiate arendamisel. Topelt-teemandi raames késitletakse,
kuidas teenuse disain suudab rahuldada inimeste vajadusi ja ootusi, samas kui TAM
mudel uurib, kuidas tajutud kasutusmugavus (KM) ja tajutud kasulikkus (K) mdjutavad
uute tehnoloogiate aktsepteerimist (Davis, 1989, 1k 320; Venkatesh et al., 2003, 1k 428).
Topelt-teemandi kontekstis on tajutud risk ja kasutusvalmidus seotud sellega, kas teenust
aktsepteeritakse ja kohandatakse, vdimaldades seeldbi teenuse pidevat tdiendamist

vastavalt kasutajate tagasisidele (Kujala, 2003, 1k 12).

Lisaks uurivad mélemad mudelid, kuidas individuaalsed ja sotsiaalsed tegurid aitavad
prognoosida ja seletada teenuste vOi tehnoloogiate kasutamist. Topelt-teemandi
lahenemisele iseloomulik iteratiivne disainiprotsess toetub kasutajate tagasiside

kogumisele, et pidevalt tdiendada ja kohandada teenuseid vastavalt kasutajate vajadustele
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(Eesti Kunstiakadeemia, s. a.). Sarnane mote esindab ka TAM mudelit, kus kasutajate
tajumised ja kogemused méngivad votmerolli toote voi teenuse edukaks rakendamiseks
ja vastuvotmiseks (Venkatesh et al., 2003, 1k 433). Nii topelt-teemant kui ka TAM mudel
on sarnased, keskendudes kasutajakesksele ldhenemisele ja tajutud véértusele, mis on
vajalik nii teenuse disainis kui ka tehnoloogiate arendamisel. Lisaks on TAM-mudelit
edukalt rakendatud varasemates uuringutes, mis késitlevad e-kaubandust (Gefen et al.,

2003), digitaalseid makseviise (Shin, 2009) ja mobiilipangandust (Zhou, 2011).

Globaalsete allikate kohaselt on e-kaubanduse maksete tootlemise ja protsessimise
tulevikutrendid mitmekesised ja tehnoloogiliselt uuenduslikud. Uks peamisi trende on
tehisintellekti (TT) ja masindppe (ML) integreerimine maksete tootlemisse ja pettuste
tuvastamisse. TI ja ML vdimaldavad reaalajas andmeanaliilisi, mis aitab tuvastada ja
ennetada  pettusi ning  optimeerida  makseprotsesse, parandades  seeldbi

konversiooniméérasid ja kasutajakogemust (Checkout.com, 2025).

Uheks oluliseks arengusuunaks maksetehnoloogia valdkonnas on generatiivse
tehisintellekti (Gen AI) rakendamine, mis vOimaldab makseandmete automaatset
tootlemist ning vigade tuvastamist. Koos loomuliku keele tootlemise (NLP)
tehnoloogiatega pakub generatiivne TI iiha tGhusamaid ja tdpsemaid makselahendusi,

mille kasutus on kiiresti laienemas (FinTech Magazine, 2024).

Teiseks mérkimisvéirseks trendiks on biomeetrilisel tuvastusel pdhinevad kiirmaksed,
nditeks ndotuvastuse ja sdrmejdlgede kasutamine. Need meetodid suurendavad turvalisust
ja lihtsustavad kasutajakogemust (Berkeley Payment Solutions, 2024). Biomeetriline
autentimine tugineb fiilisilistele voi kditumuslikele tunnustele, mida kasutatakse isiku
tuvastamiseks ja maksete kinnitamiseks. Levinumateks lahendusteks on ndotuvastus,
sormejéljed, silmaiirise skaneerimine ja héélbiomeetria, mis pakuvad kdorgemat
turvalisust vorreldes traditsiooniliste paroolide voi PIN-koodidega. (FinTech Magazine,
2024) Niiteks Apple Pay voimaldab makseid kinnitada ndotuvastuse abil, pakkudes kiiret
ja kontaktivaba lahendust. Samuti on sdrmejdlgede kasutamine laialt levinud, eriti
mobiilseadmetes, kus see voimaldab kiiret ja turvalist autentimist. (Gudovski, 2018, lk

17-25)
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Biomeetriliste maksete kasutuselevott on seotud mitmete eelistega:
e Suurendavad turvalisust, kuna biomeetrilisi andmeid on keerulisem voltsida voi
varastada vorreldes traditsiooniliste autentimismeetoditega.
e Parendavad kasutajakogemust, muutes makseprotsessi kiiremaks ja
mugavamaks.
e Aitavad vihendada pettuste riski, kuna biomeetrilised andmed on unikaalsed iga

inimese jaoks ja neid on keeruline kopeerida. (SMIT, 2020)

Biomeetriliste maksete kasutuselevdtuga kaasnevad ka teatud viljakutsed. Uks peamisi
muresid on privaatsus ja andmekaitse. Biomeetrilised andmed on viga tundlikud ja nende
véddrkasutamine voib pohjustada tdsiseid tagajirgi. Seetdttu on oluline, et biomeetriliste
maksete stisteemid vastaksid rangetele turvanduetele ja andmekaitse standarditele.
Naiteks Euroopa Liidu iildine andmekaitse médrus (GDPR) sitestab ranged reeglid
biomeetriliste andmete tootlemiseks ja sdilitamiseks, et kaitsta kasutajate privaatsust

(SMIT, 2020).

Mitmeid olulisi muudatusi toob kaasa uus makseteenuste direktiiv (PSD3), mille eesmérk
on parandada konkurentsi ja innovatsiooni finantssektoris, pakkudes rangemaid reegleid
juurdepddsuks maksesiisteemidele ja kontoteabele. Samuti kehtestatakse ulatuslikumad
tugevad kliendiautentimise (SCA) nduded, mis suurendavad tarbijakaitset ja
isikuandmete turvalisust (Adyen, 2023). PSD3 ja sellega seotud makseteenuste méarus
(PSR) toovad kaasa suurema ldbipaistvuse ja turvalisuse, soodustades avatud panganduse

kasutuselevottu ja parendades piiriiileste maksete kéttesaadavust (Djwalapersad, 2024).

Uks jirgmine innovatiivne makselahendus, mis hakkab muutuma populaarseks Z-
generatsiooni seas, on ,,osta kohe, maksa hiljem* (ingl ,,Buy Now Pay Later" - BNPL)
teenused. BNPL vdimaldab tarbijatel osta tooteid ja teenuseid kohe, kuid maksta nende
eest hiljem, sageli ilma intressita (V&éit, 2021). See makselahendus on eriti populaarne
nooremate tarbijate seas, kes eelistavad paindlikkust ja mugavust oma finantside
haldamisel. BNPL teenuste kasutamine on Z-generatsiooni seas kiiresti kasvanud.

Uuringud on ndidanud, et selle teenuse kasutamine on viimase aasta jooksul peaaegu
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kahekordistunud. (Billtrust, 2025) Z-generatsioon, kes on {iles kasvanud digitaalses
maailmas, eelistab makselahendusi, mis on integreeritud nende igapievasesse

tehnoloogiakasutusse.

Teenuse disaini, kasutajakogemuse disaini ja tarkvaraarenduse protsessid on seotud,
jagades mitmeid metodoloogilisi sarnasusi, nagu iteratiivsus ja kasutajakesksus, kuid
erinevad oma fookuse poolest: teenuse disain kisitleb terviklikku teenuse dkostisteemi,
sealhulgas kliendi ja teenuspakkuja vahelisi suhteid ning sisemisi protsesse, samas kui
UX-disain  keskendub kasutajaliidese ja interaktsioonide kvaliteedile ning
tarkvaraarendus tehnilistele lahendustele ning siisteemide tookindlusele. Digitaalsete
maksesiisteemide arendamisel on nende valdkondade seotus kriitilise tdhtsusega, et
tagada lahenduste kasutajasobralikkus, turvalisus ja vastavus erinevate kasutajagruppide
ootustele. Viimaste aastate arengud digimaksete valdkonnas, sealhulgas tehisintellekti ja
biomeetriliste  autentimismeetodite  kasutuselevott, on suurendanud vajadust
innovatsiooni ja turvalisuse tasakaalu jirele. Samal ajal kujundavad Euroopa Liidu
regulatiivsed muudatused, eelkdige makseteenuste direktiivi PSD3 kehtestamine,
valdkonna tulevikku, tuues kaasa tugevdatud pettusevastased meetmed, laiendatud
tarbijakaitse ning konkurentsi soodustamise pankade ja finantsteenuste pakkujate vahel.
Seega on edukas digitaalsete makselahenduste arendamine voimalik iiksnes siis, kui
disaini- ja arendusprotsessid toimivad siinergias ning arvestavad nii tehnoloogiliste kui

ka regulatiivsete muutustega.

Selles kontekstis vdoib TAM pakkuda védrtuslikku raamistikku, mis aitab siduda UX-
disaini ja teenuse disaini topelt-teemanti kaht viimast faasi, eriti arenduse ja teostamise
etappe. TAM keskendub kasutaja tajutud kasulikkusele ja kasutuslihtsusele, mis on
otseselt seotud kasutajakogemuse kvaliteedi ja disainilahenduste edukusega. Mudeli
lihtsus vOimaldab struktureerida kasutajauuringuid ja testimismeetodeid, pakkudes
kvantitatiivset moddet, mille kaudu saab hinnata, kas loodud lahendus vastab kasutajate
ootustele ning toetab tehnoloogia aktsepteerimist. Seega voib TAM toimida tShusa sillana
disainiprotsessi ja tehnoloogilise kasutuselevdtu vahel, toetades kasutajakesksete ja

innovaatiliste makselahenduste arendamist.

28



2. DIGITAALSETE MAKSEMEETODITE KASUTAMINE
EESTI E-KAUBANDUSES: GENERATSIOONIDE
EELISTUSTE EMPIIRILINE ANALUUS

2.1. Digitaalsete maksemeetodite hetkeolukord Eesti

e-kaubanduses ja uuringu metoodika

Kantar Emori kiisitlused néditavad, et 76% eestlastest valib oma digitaalsete maksete
tegemiseks pangalingi v0i maksealgatuse teenuse (Eesti E-kaubanduse Liit, s. a.).
Statistikaamet kogub ning avaldab regulaarselt andmeid seoses e-kaubandusega, niiteks
2024. aastal oli 73.1% Eesti elanikest vanuses 16—74 teinud ostu interneti kaudu
(Statistikaamet, 2025). Statistikaameti andmebaasist leiab podhjalikku infot nii

e-kaubanduse mahtude kui ka maksemeetodite populaarsuse kohta.

Kiesolev magistritod keskendub Eesti veebipoodides kasutatavatele maksemeetoditele.
Eesti veebipoodides kasutatakse mitmesuguseid maksemeetodeid, sealhulgas pangalinke,
kaardimakseid, mobiilimakseid ja e-rahakotte. Pangalingid, mida pakuvad suuremad
pangad nagu Swedbank, SEB ja LHV, on viga populaarsed, kuna need vdimaldavad
kiireid ja turvalisi tehinguid. Kaardimaksed on samuti laialt levinud, kuid mobiilimaksed
nagu Google Pay, Apple Pay on muutumas iiha populaarsemaks, pakkudes tdiendavat

turvakihti ja mugavust (Tehnikamaailm, 2021).

Maksevidravad mingivad olulist rolli veebipoodide maksete tootlemisel, tagades
tehingute turvalisuse ja kiiruse. Globaalsetest maksevéravatest on tuntud Adyen ja Stripe
oma usaldusvédrsuse ja mitmekiilgsuse poolest, vdimaldades makseid mitmes valuutas ja
erinevate maksemeetoditega (Adyen, 2023; Influencer Marketing Hub, 2024). Eestis on
erinevaid eelistatud makselahendusi, sealhulgas Maksekeskus ja Montonio. Maksekeskus
on populaarne kodumaine makselahendus, mis pakub laia valikut makseviise, sealhulgas

pangalinke ja kaardimakseid. See lahendus on tuntud oma lihtsa tihilduvuse ja
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usaldusvédrsuse poolest, voimaldades kaupmeestel kiiresti ja turvaliselt makseid vastu
votta. Maksekeskuse lahendusi kasutavad suured Eesti e-poed, niiteks Selver, Denim
Dream ja Sportland (Maksekeskus, s. a.). Montonio on teine Baltikumis tuntud
makselahendus, mis pakub mitmeid makseviise, sealhulgas pangamaksed, kaardimaksed,
Apple Pay, Google Pay ja Revolut. Montonio eristub oma ,,0sta kohe, maksa hiljem*
(BNPL) lahendusega, mis vdimaldab klientidel jagada ostusumma mitmeks osaks ilma
lisatasudeta. Montonio lahendusi kasutavad Eesti e-poodidest nditeks Apollo, Fienta ja

Photopoint (Montonio, s. a.).

Kéesoleva magistritdd uuringu kontekstis on mitmeid olulisi huvirithmi, kellele tuleks
keskenduda. Naiteks veebipoed ja maksevahendajad, nagu Montonio, Maksekeskus,
LHV ja Swedbank, on peamised huviriihmad, kuna nende teenused ja lahendused
mojutavad otseselt tarbijate kogemust ja rahulolu. Need ettevotted on huvitatud mdistma,
kuidas erinevad generatsioonid kasutavad ja eelistavad digitaalseid maksemeetodeid, et
kohandada oma teenuseid vastavalt tarbijate vajadustele ja eelistustele. Kokkuvdttes on
oluline keskenduda e-kaubanduse ettevotetele ja maksevahendajatele, kuna nende mdju
ja huvi on suurimad. Samuti on oluline arvestada regulatiivsete ja tehniliste piirangutega,

et tagada uuringu tulemuste usaldusvéérsus ja rakendatavus.

Magistritods keskendutakse teguritele, mis mdjutavad Eesti e-kaubanduses erinevate
generatsioonide kavatsust kasutada digitaalset makseviisi. Uuringu eesmirk on
analliisida Eesti e-poodide makseviiside kasutamist ja eelistusi erinevates
vanusegruppides. Uuringu sihtriihmaks on Eesti elanikud vanuses 13—79 aastat, kes on
sooritanud oste Eesti e-kaubandusest, kasutades digitaalseid maksemeetodeid. Uldkogum
hdlmab kdiki Eesti internetikasutajaid vanuses 13—79 aastat, mis on ligikaudu 1 miljon
inimest (Statistikaamet, 2024). Uuringu ldbiviimisel kasutati mitmeid metoodilisi
lahenemisi - eelkdige keskenduti veebikiisitluse andmestikule, mille kdigus kiisitleti
osalejaid nende  maksemeetodite  eelistuste ja  kasutuskogemuse  kohta
(vt tabel 6). Uuringu kiisimustik tugineb TAM mudelile ja tegemist on esimese antud
valdkonna akadeemilise uuringuga Eestis, mis keskendub digitaalse maksek&itumise
mdjuritele TAM mudeli raames. See teadmus on oluline, et modista kasutajate
motivatsiooni ja valmisolekut digitaalsete maksemeetodite kasutamiseks e-kaubanduses

(Davis, 1989, 1k 319). Uuringu edukuse seisukohalt oli kriitiline hoida kiisimustik liihike,
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selge ja fokusseeritud, liialt pikk voi keerukas kiisimustik oleks vdinud oluliselt
vihendada vastajate motivatsiooni, suurendada katkestamise méara ning seeldbi ohustada
valimi representatiivsust ja andmete kvaliteeti. Seetdttu tehti teadlik otsus keskenduda
vaid kdige olulisematele teguritele, mis on TAM mudelis empiiriliselt kinnitatud ja
teoreetiliselt pohjendatud. Selline 1dhenemine voimaldas maksimeerida vastamismééra,

sdilitades samal ajal uuringu teadusliku usaldusvéirsuse ja analiiiitilise sligavuse.

Tabel 6. Uurimismetoodika ja valim

Andmekorje- ja Infoallikas / valim Eesmiirk / viljund

analiiiisi meetod

Dokumentide ja Veebiandmed, veebipoodides = Taustateabe kogumine. Mdista

veebiandmete kasutatavad maksevahendid, e-kaubanduse trendide ja tarbija-

analiiiis e-poodide l4bi viidud uuringud  kéitumise iildist konteksti

Veebikiisitlus Eesti tarbijad vanuses Kvantitatiivne analiilis. Hinnata
13—79a , kes on sooritanud tarbijate ostukditumist ja eelistusi
ostu e-kaubanduses Eesti e-kaubanduses

Kirjeldav statistika  Veebikiisitluse andmed Trendide tuvastamine, et

méératleda tarbijate
ostukditumise mustrid ja sagedus
Korreleatsioon- Veebikiisitluse andmed Tuvastada statistiliselt olulised
analiiiis seosed erinevate ostukditumise
tegurite vahel

Kiisitlus viidi 14bi viie pdeva jooksul, kasutades erinevaid levitamisviise, et jouda
voimalikult laia sihtgrupini. Esimesed kolm paeva kasutas autor otsesuhtlust ja kontakte,
saates paringuid tuttavatele, kolleegidele ja erinevatele kontaktidele. Kolmandal péaeval
levitati  kiisitlust sotsiaalmeedias ning neljandal pdeval Linkedlnis, kaasates
professionaalseid kontakte ja spetsialiste. Viiendal pédeval saadeti kiisitlus vélja Tartu
Ulikooli Pirnu Kolledzi infolistidele, kaasates akadeemilist kogukonda ja tudengeid.
Nédal pérast kiisitluse algust, kui suurem osa vastuseid oli juba kogutud, otsustas autor
suurendada vanema generatsiooni osakaalu valimis ning levitas kiisimustikku Tartu

Ulikooli vidrikate iilikoolile, mis hdlmab vanemaealisi dppureid ja huvilisi.

Valimi suuruse méadramiseks kasutati valimikalkulaatorit, mis arvestas usaldusvéairsuse
taset 95%, usaldusvahemikku 5% ja populatsiooni 1 000 000. Nende parameetrite alusel
on valimi suurus 384 vastajat (vt tabel 7). See tdhendab, et vihemalt 384 vastajat on
vajalikud, et tulemused oleksid statistiliselt usaldusvéarsed ja esinduslikud, voimaldades
iildistada tulemusi kogu sihtriihmale. Veebikiisitluse kasutamine on valitud mitmel

pohjusel: see voimaldab koguda suure hulga andmeid lithikese aja jooksul ja jouda
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erinevate generatsioonide esindajateni, tagades seeldbi andmete esinduslikkuse ja

uldistatavuse.

Tabel 7. Valimi omadused

Omadus Arv (tk) Protsent (%)
Kokku vastajaid 400 100%
Ostlejad 384 96%

Mitte ostlejad 16 4%

Kiisimustik koosneb kolmest pohiosast: iildised ja demograafilised andmed, tajutud
kasutusmugavus ja tajutud risk ning kasutusvalmidus (vt lisa 2). Uldised ja
demograafilised kiisimused (nt sugu, vanusegrupp, haridustase, e-poodide kasutamise
sagedus) aitavad médratleda vastajate profiili ja vdimaldavad analiiiisida, kuidas erinevad
demograafilised tegurid mojutavad digitaalsete maksemeetodite kasutamist. Valitud
vanusevahemikud 13-28 aastat, 29—44 aastat, 45-60 aastat ja 61-79 aastat on kavandatud
selleks, et kajastada erinevate generatsioonide eripdra (vt tabel 8) ning nende vastavust
iildiselt tunnustatud generatsioonide mairatlustele. Jargnevas tabelis on vilja toodud,
kuidas need vanusegrupid vastavad iildiselt defineeritud generatsioonide piiridele ning

mida see tdhendab uuritava sihtriihma jaoks.

Tabel 8. Generatsioonide seos uuringus késitletud vanusevahemikega

Vanuseriihm Vanusevahemik Generatsioon

Noored tiiskasvanud 13-28 aastat Z-generatsioon (1997-2012)

Noorem keskiga 29—44 aastat Y -generatsioon (1981-1996)

Vanem keskiga 45-60 aastat X-generatsioon (1965-1980)

Vanad tidiskasvanud 61-79 aastat Beebibuumi generatsioon (1946—1964)

Allikas: Autori koostatud. Bolton et al., 2013, 1k 259; Francis & Hoefel, 2018; Parment,
2013, 1k 197; Williams & Page, 2011, 1k 5-11

Kiisimused uurivad, kui arusaadavad, lihtsasti kasutatavad ja kasutajasdbralikud on
e-kaubanduse maksemeetodid. Samuti uuritakse maksemeetodi visuaalse disaini ja
labipaistvuse ning makse tootlemise kiiruse olulisust. Uuringus hinnatakse tajutud riski,
kaardistades vastajate turvatunne ja usaldus digitaalsete maksete suhtes. Niiteks
uuritakse, kas kasutajad tunnevad muret oma andmete turvalisuse pidrast ja kas nad
usuvad, et e-poed ja maksevahendajad jérgivad seadusi ning pakuvad turvalisi
makselahendusi. Kiisimused uurivad vastajate kavatsusi kasutada digitaalseid

maksemeetodeid tulevikus ja nende valmisolekut soovitada neid teistele. Naiteks
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hinnatakse, kui tdendoliselt kavatsevad erinevad generatsioonid kasutada digitaalseid

maksemeetodeid tulevikus.

Kogutud andmeid analiiiisitakse kirjeldaval meetodil, et tuvastada peamised trendid ja
mustrid. Korrelatsioonanaliiiisiga uuritakse, kas tajutud kasutusmugavus on seotud
kasutusvalmidusega. Selline metoodiline l&henemine vdimaldab pdhjalikult uurida
erinevate generatsioonide eelistusi ja hoiakuid digitaalsete maksemeetodite suhtes Eesti

e-kaubanduses ning tuvastada tegureid, mis mdjutavad nende kasutusvalmidust.

Lisaks arvutatakse NPS digitaalsete maksemeetodite kohta. NPS arvutamiseks jagatakse
vastajad kolme kategooriasse: promootorid, passiivsed ja kriitikud. Promootorid on need,
kes vastasid "Noustun tdielikult", passiivsed on need, kes vastasid "Neutraalne" ja
kriitikud on need, kes vastasid "Ei ndustu". NPS arvutatakse promootorite protsendi ja

kriitikute protsendi vahe jirgi. (Reichheld et al., 2021)

Promootorite arv — kriitikute arv

NPS=< )XlOO

Kokku vastuseid

Eelolev seab aluse uurimustele, mis aitavad mdista, kuidas tarbijate eelistused ja
harjumused mdjutavad e-kaubanduse valdkonda Eestis. Uuringu tulemusi saab rakendada
makselahendusi pakkuvate ettevatete ja e-poodide tegevuse suunamisel, voimaldades neil
kohandada oma teenuseid vastavusse tarbijate vajaduste ja ootustega. See toetab

digitaalsete maksemeetodite edasist arengut ning nende laiemat kasutuselevottu.

2.2. Generatsioonide eelistuste ja tehnoloogia aktsepteerimise

uuring

Ajavahemikus 13.02.2025-9.03.2025 laekus 400 vastust, mille vastajatest moodustasid
80% naised ja 20% mehed. Enim oli vastajaid Z-pdlvkonna seast (1328 aastased),
moodustades 38% vastanutest, kuid jargnes ka Y-generatsioon (29—44 aastased) 37%
vastajatega, vdiksem osakaal oli X- ja beebibuumi generatsiooni seast vastajaid, vastavalt

21% ja 5%. Vastanute sotsiaaldemograafilised andmed on esitatud joonisel 5. Kogu
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valimist 42% vastajatest olid kesk- vOi kutseharidusega ning 33% vastajatest olid

bakalaureusekraadi omandanud.

Magistri- voi korgem kraad 66
Bakalaureusekraad 131
Kesk- voi kutseharidus 167

Korgeim
haridustase

Pohiharidus
61-79 aastat
45-60 aastat

Vanus

29-44 aastat

13-28 aastat

-w

=N
©
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Mees

Sugu

Naine 320
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Joonis 5. Uuringus osalenute demograafiline profiil, n=400

Kéesoleva t06 uuringu tulemustest selgub, et kdikides generatsioonides esineb vastajaid,
kes sooritavad Eesti e-poodidest oste (vt joonis 6). Z-generatsioon on kdige aktiivsem
e-poodides ostlemisel - antud vanusegrupi vastajad sooritavad oste kdige sagedamini,
kusjuures 33% vastajatest ostlevad mitu korda kuus. Beebibuumi generatsioon on e-
poodides ostlemisel kdige vihem aktiivne — antud vanusegrupi vastajad sooritavad oste
harvem kui kord kuus ja ainult kaks vastajat 20 vastajast ostlevad mitu korda nédalas.
Enamik vastajaid sooritab oste mitu korda kuus, mis viitab sellele, et e-poodides
ostlemine on sagedane ja regulaarne tegevus. Generatsioon Y on kdige aktiivsem selles

kategoorias, kus 35% vastajatest ostlevad mitu korda kuus.
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ss-c0aastat |4 [ 18 19 44
29-44 aastat |5 [ 25 51 20
1328 aastat 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

36 50 20

Ei tee oste e-poodides  m Harvem kui kord kuus Kord kuus
Mitu korda kuus Kord nadalas m Mitu korda néadalas

Joonis 6. Eesti e-poodides ostlemise sagedus, n=400

Vaid 4% kogu valimist on méarkinud, et nad ei tee oste Eesti veebipoodides. Neid vastajaid
leidub igas vanuserithmas, kuid enim X-generatsiooni ja beebibuumi esindajate seas.
Korgeim mitteostjate osakaal on 61-79-aastaste hulgas, kus 25% vastanutest (n=20) ei
kasuta e-kaubandust. Peamise pdhjusena on vilja toodud eelistus fiiiisiliste poodide vastu
(n=16). Kuigi vastajad viljendavad usaldust digitaalsete maksemeetodite suhtes, viitavad
nende valikud pigem harjumustele, mis on seotud traditsioonilise ostukditumisega. Ainult

iiks vastaja mirkis, et ta ,,ei viitsi“ e-poodides tooteid otsida ja sirvida.

Kiisimustikus uuriti ka e-poodide kategooriaid, et selgitada vilja, millised toote- voi
teenusevaldkonnad on veebis ostlemisel kdige populaarsemad. Tulemused néitavad (vt
joonis 7), et rdivad ja aksessuaarid on kdige populaarsem kategooria - enamik tarbijaid
ostab rdivaid ja aksessuaare ,,mOnikord voi ,,sageli®, mis viitab, et e-poed on muutunud
oluliseks ostukanaliks antud valdkonnas. Ehitus-, sisustus- ja todstuskaubad on
kategooria, kust tarbijad ostavad ,harva®, mis vdib viidata sellele, et tarbijad eelistavad
fiitisilisi poode suuremate ostude tegemiseks. Vaba aja tegevused, ilu- ja tervisekaubad
ning spetsiifilised tooted ja teenused on kategooriad kust tarbijad teevad oste erineva

sagedusega, kuid ,,harva* ostmine on mérkimisvédrne.



Spetsiifilised tooted ja teenused _ 163 63 21 .
Ilu- ja tervisekaubad  [S2N 79 129 106 38

Vaba aja tegevused [i] 108 138 103 18

Ehitus, sisustus ja todstuskaubad _ 175 99 24 I
Toidu- ja tarbekaubad  [JESHI 137 104 60 1341

Roivad ja aksessuaarid |3 91 132 94 46

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Mitte kunagi Harva = Mbdnikord Sageli mViga sageli

Joonis 7. Eesti e-poodides eelistatud tootekategooriad, n=384

Internetis ostlejate seas (n=384) peab enamik digitaalseid makseid mugavaks. Seevastu
mitteostlejate rithmas (n=16) on hinnangud monevdrra madalamad ning arvamused
varieeruvad rohkem. Seda nditab ka suurem standardhélve (s=1.16), mis viitab vastuste
suuremale hajuvusele. Standardhidlve mdddab, kui palju iiksikud hinnanguid erinevad
keskmisest - mida suurem on véértus, seda ebaiihtlasemad on vastused. Néiteks skaalal
1-5 loetakse standardhidlvet >1 suhteliselt suureks, mis tdhendab, et vastajate arvamused

digimaksete mugavuse kohta olid {isna erinevad.

Uuringu tulemused niitavad, et vastajate seas eelistatuim maksemeetod on pangalink
(Swedbank, SEB, LHV, Luminor, Coop, Revolut jne), mille keskmine kasutussagedus
skaalal 1-5 on hinnatud m=4.35. Keskmine (m) tdhistab aritmeetilist keskmist ehk koigi
vastajate hinnangute summat jagatuna vastajate arvuga. Skaalal 1 (,,mitte kunagi*) kuni
5 (,,vdga sageli*) tihendab m=4.35, et kasutussagedus kaldub tugevalt skaala korgemate
vaartuste poole. Seda maksemeetodit kasutatakse ,,viga sageli“ 209 vastaja poolt, mis
viitab pangalinkide populaarsusele ja usaldusvéirsusele tarbijate seas (vt joonis 8).
Pangakaart on samuti levinud maksemeetod, mille keskmine kasutussagedus on m=2.83,
kuid sellel on rohkem ,,harva* kasutajaid (132) vorreldes pangalingiga. Mobiilimaksed
(Apple Pay, Google Pay) on kasvava populaarsusega, keskmise kasutussagedusega
m=3.05, kuna 118 vastajat kasutab neid ,,vdga sageli“. See nditab, et mobiilimaksete
kasutamine on tdusuteel, eriti nooremate tarbijate seas, kes eelistavad mugavust ja kiirust.

E-rahakotid (PayPal, Skrill jne) ja muud maksemeetodid (nt osamaksed, jérelmaks,
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makse pakiautomaadis jne) on vdhem eelistatud, kuna neil on korge ,,mitte kunagi®

kasutajate arv ning keskmised vastavalt m=1.50 ja m=1.69.

v | s

E-rahakotid

N
\S]

Mobiilimaksed 46

TrEETEEEE e —

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60%  70%  80%  90%  100%

m Mitte kunagi = Harva = Monikord = Sageli mViga sageli

Joonis 8. Eelistatuimad maksemeetodid Eesti e-poodides, n=384

Andmeanaliiiis nditab, et mobiilimaksete kasutamise sagedus varieerub vanusegruppide
16ikes. Nooremate vanusegruppide seas, eriti vanusevahemikus 13-28 aastat, on
mobiilimaksete kasutamine véga levinud, kus 45% vastanutest kasutab neid ,,viga sageli*

ja 23% ,,sageli (vt joonis 9).

61-79 aastased

—_

45-60 aastased

(o)

29-44 aastased

[,
o]

13-28 aastased 21

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

m Mitte kunagi = Harva = Monikord = Sageli m Viga sageli

Joonis 9. Mobiilimaksete kasutamiseelistus erinevate generatsioonide seas, n=384

Mobiilimaksete kasutamine on nooremate vanusegruppide seas oluliselt kdrgem,
kusjuures vanusevahemikus 29-44 aastat on jaotumine iihtlasem. Vanemates
vanusegruppides (45—-60 ja 61-79 aastat) on mobiilimaksete kasutamine méirgatavalt

madalam.



Pangalinkide kasutamise eelistus on kdigi generatsioonide seas kdrge (vt joonis 10).
Tulemuste pohjal on pangalinkide kasutamise sagedus korge kdigis vanuserithmades,
kuid esineb ka erinevusi kasutussageduses. Nooremates vanuserithmades (13-28 ja 29—
44 aastat) on ,,vdga sageli” kasutajate osakaal kdige suurem, ulatudes vastavalt 77% ja
87%-ni. Keskealiste seas (45—-60 aastat) on see nditaja madalam (37%), kuid siiski
mirkimisvddrne. Vanimas vanuserithmas on ,vdga sageli“ kasutajate osakaal kdige

véiksem (8%), kuid kdik antud generatsiooni seas vastanutest on kasutanud pangalinke.

6179 aastat [ 6 I T
45-60 aastat 9 8 25 _
2944 aastar 418 41 I
13-28 aastat I3 15 51 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Mitte kunagi = Harva = Monikord Sageli m Viga sageli

Joonis 10. Pangalingi kasutamiseelistus erinevate generatsioonide seas, n=384

Joonisel 11 on esitatud pangalinkide kasutamise eelistus erinevates vanuserithmades.
Nooremad vanuseriilhmad kasutavad pangalinki sagedamini, samas kui vanemates
vanuseriihmades on kasutamine veidi harvem, kuid siiski oluline. Spearman'i
korrelatsioonikordaja analiiiis niitab, et pangalingi eelistuse ja eelistuse, et makset
vahendaks kodupank (TAM mudeli tajutud riski mddde) vahel on véiga ndrk positiivne
seos (r=0.03, p=0.61) (vt lisa 7), mis ei ole statistiliselt oluline. Seega, vastajate eelistus,
et nende makset vahendaks alati kodupank, ei ole tugevalt seotud nende reaalselt

kasutatavate digitaalsete maksemeetoditega Eesti e-poodides.
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61-79 aastat 447 _ 153 046 167

45-60 aastat 414 _ 2,04 1,03 1,89
29-44 aastat 448 _ 2,95 1,65 1.81
13-28 aastat 432 _ 3.84 136 147

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Pangalink m Pangakaart Mobiilimaksed E-rahakott Muu

Joonis 11. Kasutajate keskmine kasutuseelistus (m) skaalal 1=, mitte kunagi®, 5=,,viga

sageli“, n=384

TAM komponendi ,.tajutud kasutajamugavus* keskmised hinnangud jddvad vahemikku
m=4.08 kuni m=4.64, mis viitab korgele rahulolule kdigi hinnatud aspektide osas (vt tabel
10). Uuringu tulemused viitavad sellele, et Eesti e-kaubanduse maksesiisteemid on
kasutajate poolt iildiselt positiivselt hinnatud, kuid teatud aspektides esineb
arenguvOimalusi. Kdige positiivsemalt hinnatakse maksemeetodite selgust ja lihtsust
(m=4.64) ning kasutajate jaoks on oluline maksekiirus (m=4.43). Madalaim hinnang
(m=4.08) on seotud e-kaubanduse maksemeetodite kasutajasdbralikkusega, mis osutab
voimalikele parenduskohtadele disaini ja kliendikogemuse aspektist. Vastuste
varieeruvus on moddukas, standardhdlbed jadvad vahemikku 0.52—0.72, mis néitab

suhteliselt iihtlast hinnangute jaotust.

Tabel 10. Tajutud kasutajamugavuse kirjeldav analiiiis

Tajutud kasutusmugavus keskmine standardhilve
Mulle meeldib, et digitaalsed maksed on lihtsad ja 4.37 0.65
mugavad

E-kaubanduse maksemeetodid ja digitaalsed maksed on 4.29 0.64
minu jaoks arusaadavad

E-kaubanduse maksemeetodid on kasutajasobralikud 4.08 0.71
Minu jaoks on oluline, et maksemeetod oleks selge ja 4.64 0.52
lihtne kasutada

Minu jaoks on oluline makse todtlemise kiirus 4.43 0.73

Tajutud riski hinnangud on mdnevorra madalamad, vahemikus 3.36 kuni 3.85 (vt tabel

11), mis niitab, et kasutajad tunnevad teatud méiéral ebakindlust digitaalse
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maksekeskkonna suhtes. Korgeim hinnang (m=3.85) wviitab usaldusele, et
maksevahendajad lihtsustavad maksete tegemist, samas kui madalaim hinnang (m=3.36)
on seotud teadmisega, et makset vahendab kolmas osapool, mis vdib mdjutada usaldust
e-poe vastu. Tajutud riski hinnangute varieeruvus on suurem kui kasutusmugavuse
hinnangute puhul (s=0.62 kuni 0.90), eriti seoses eelistusega, et makset vahendaks

kodupank (s=0.90).

Tabel 11. Tajutud riski kirjeldav analiiiis

Tajutud risk keskmine standardhilve
Ma usun, et e-poed ja maksevahendajad jargivad seadusi 3.79 0.62
Ma usun, et digitaalne makse on turvaline ja minu 3.67 0.72
isikuandmed kaitstud

Ma usun, et kui mul on makse sooritamisega probleeme, 3.49 0.72
aitab mind maksevahendaja klienditugi

Ma usun, et maksevahendajad muudavad maksmise e- 3.85 0.79
poodides lihtsamaks

Teadmine, et makset vahendab maksevahendaja, mojutab 3.36 0.87
minu usaldust e-poe vastu

Ma eelistaksin, et minu makset vahendaks alati minu 3.56 0.90
kodupank

Uldiselt nditavad tulemused, et Y- ja Z- generatsioon on digitaalse maksmise suhtes
positiivsemad, samas kui vanemad kasutajad eelistavad traditsioonilisemaid ja

usaldusvéirsemaid makseviise.

Kasutusvalmiduse osas on tulemused positiivsed, kdrgeim keskmine hinnang (m=4.30)
kinnitab, et enamik vastajaid plaanib digitaalseid makseid tulevikus kasutada (vt tabel
12). Samuti on viga levinud digitaalsete maksete eelistamine igal vdimalusel (m=4.20).
Samas on kasutajate hinnangud varieeruvamad seoses ostu poolelijdtmisega, kui
eelistatud maksemeetod pole saadaval (m=3.35, s=1.06), mis viitab, et kuigi makseviisi

eelistused on olulised, ei ole need alati otsustavad tegurid ostu tegemisel.
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Tabel 12. Kasutusvalmiduse kirjeldav analiiiis

Kasutusvalmidus keskmine standardhilve
Ma kasutan ldhitulevikus e-poes ostude eest tasumisel 4.30 0.70
digitaalset makset

Ma kasutan igal voimalusel e-poes ostude eest tasumisel 4.20 0.80
digitaalset makset

Jatan ostu pooleli, kui saadaval pole minu eelistatud 3.35 1.06
maksemeetodit

Ma soovitaksin ka teistele e-poodides digitaalsete maksete 4.09 0.75
kasutamist

Nooremad generatsioonid (13-28 ja 2944 aastat) hindavad digitaalseid makseviise
korgemalt koigis kategooriates, eriti selguse ja lihtsuse osas (vt joonis 12). Vanemad
vanuserihmad (45-60 ja 61-79 aastat) annavad madalamaid hinnanguid, eriti
kasutajasobralikkuse ja arusaadavuse osas, mis viitab vajadusele suuremale toele ja
selgitustele nende kasutamisel. Lisaks hindavad nooremad vanuseriihmad (13-28 ja 29—
44 aastat) digitaalseid makseviise korgemalt seaduste jirgimise ja turvalisuse osas ning
usuvad, et maksevahendajad lihtsustavad e-poodides maksmist. Vanuseriihm 45-60
aastat hindab klienditoe abi korgemalt, samas kui vanuseriihm 61-79 aastat eelistab
tugevalt kodupanka. 61-79 aastased hindavad koiki kolme aspekti (KV, RISK, KM)

kdige madalamalt, st. nditavad tiles ebakindlust digitaalsete maksete kasutamisel.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

13-28 aastased 29-44 aastased 45-60 aastased m61-79 aastased

Joonis 12. Digitaalsete maksete kasutusvalmiduse, tajutud riski ja kasutusmugavuse
keskmised hinnangud (m) vanuserithmade 16ikes skaalal 1=, mitte kunagi®, 5=,viga

sageli“, n=384

Spearmani korrelatsioonanaliiiisi tulemused néitavad, et vanusel ei ole méarkimisvéarset

mdju tajutud kasutajakogemusele digitaalsete maksevahendite kontekstis (vt lisa 3).
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Kuigi kasutajasdbralikkus, kiirus, lihtsus ja mugavus on omavahel statistiliselt olulises

seoses, ei ole vanus nende teguritega tugevas korrelatsioonis.

Tajutud risk digitaalse maksete osas nditab keerukat seost vanuse ja maksekeskkonna
usaldusvédrsuse vahel (vt lisa 4). Kuigi vanuse ja tajutud turvalisuse vahel puudub tugev
korrelatsioon, ilmneb, et maksevahendajate poolt pakutava lihtsuse ja mugavuse taju
viheneb vanuse kasvades. Samas seaduse jargimise ja digitaalsete maksete turvalisuse
taju puhul ei ole statistiliselt olulisi seoseid, mis viitab sellele, et regulatiivne usaldus ei

mdjuta kasutajakogemust vanusest ldhtudes.

Kasutusvalmiduse analiiiis (vt lisa 5) viitab sellele, et vanuse kasvades véheneb
valmisolek kasutada digitaalset maksekeskkonda igal voimalusel, kuigi seos ei ole kdige
tugevam. Digitaalsete maksete kasutamise soovitamine ja nende kasutamise sagedus on
omavahel tugevas seoses, kuid vanus nende teguritega olulist korrelatsiooni ei niita.
Samas ilmneb, et vanemad kasutajad jatavad ostu pooleli vihem kui nooremad, mis voib
viidata kas suuremale ettevaatlikkusele nooremate kasutajate poolt voi pikemale

otsustusprotsessile, mis vdib olla seotud teguritega, mida antud uuringus ei késitletud.

Joonis 15 esitab korrelatsioonipuu, mis illustreerib e-kaubanduse maksemeetodite tajutud
kasutusmugavuse (KM) ja kasutusvalmiduse (KV) vahelisi seoseid. Algmuutujaks on
valitud KM2 (kasutajasdbralikkus), kuna sellel on kdrgeim korrelatsioon teiste oluliste
muutujatega. Joonisel on ndidatud ka tajutud riski (RISK) indikaatorid, mis mdjutavad
kasutajate kéitumist e-kaubanduses. Korrelatsioonivéidrtused (Spearman's rho) on
esitatud harude korval, ndidates seoste tugevust. Koik esitatud seosed on statistiliselt
olulised (p<0.001), vélja arvatud RISK6, mis on ndrgalt negatiivselt korreleeritud teiste

indikaatoritega (p=0.05).
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Joonis 15. Korrelatsioonipuu e-kaubanduse maksemeetodite tajutud kasutusmugavuse ja

riski vahelistest seostest

Analiitisides lisa 6 korrelatsioonitabelit ja indikaatorite tdhendusi, saab vilja tuua mitmeid
olulisi seoseid. Peamine fookus on tajutud kasutusmugavuse (KM) (vt lilhendeid lisa 6)
ja kasutusvalmiduse (KV) vahelistel seostel, kuna need on e-kaubanduse kontekstis
kriitilise tdhtsusega. Samuti on oluline analiilisida, kuidas tajutud risk (RISK) neid
seoseid mojutab. Esiteks, tajutud kasutusmugavuse indikaatorid (KM1-KMS5) on
omavahel tugevalt korreleeritud, mis viitab sellele, et vastajad tajuvad neid aspekte
sarnaselt. Eriti tugevad on seosed KM1 (arusaadavus), KM2 (kasutajasobralikkus) ja
KM3 (lihtsus ja mugavus) vahel, mis nditab, et need kolm aspekti moodustavad iihtse
kasutusmugavuse dimensiooni. Teiseks, kasutusvalmiduse indikaatorid (KV1-KV4) on
mdddukalt korreleeritud tajutud kasutusmugavusega. Eelkdige on KV1 (digitaalsete
maksete kasutamine ldhitulevikus) ja KV2 (digitaalsete maksete eelistamine) seotud
KMI1-KMS5 indikaatoritega. See viitab sellele, et kui kasutajad tajuvad maksemeetodeid

mugavatena ja lihtsatena, on nad tdenéolisemalt valmis neid ka kasutama. Samas on KV3
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(ostu poolelijitmine eelistatud maksemeetodi puudumisel) nodrgalt voi negatiivselt
korreleeritud teiste indikaatoritega, mis vOib viidata, et see aspekt on seotud pigem
kasutajate harjumuste voi lojaalsusega konkreetsete maksemeetodite vdi e-poodide vastu.
Kolmandaks, tajutud riski indikaatorid (RISK1-RISK®6) on iildiselt vihem korreleeritud
teiste indikaatoritega, kuid mdned seosed on siiski olulised. Niiteks on RISK1 (seaduste
jargimine) ja RISK2 (turvalisus ja andmekaitse) mdddukalt korreleeritud KM1-KMS5
indikaatoritega, mis viitab sellele, et kasutajad, kes usuvad, et maksemeetodid on
turvalised ja seaduslikud, tajuvad neid ka mugavamatena. Samas on RISKS5 (usaldus e-
poe vastu maksevahendaja olemasolul) ja RISK6 (eelistus kodupangale) norgalt
korreleeritud teiste indikaatoritega, mis voib viidata, et need aspektid on seotud pigem

individuaalsete eelistuste ja usalduskiisimustega.

Generatsioone arvesse voOttev Spearmani korrelatsioonanaliiiis nditab, et vanusel on
digitaalsete maksete kontekstis piiratud moju tajutud kasutajakogemusele, riskile ja
kasutusvalmidusele. Peamised murekohad tulenevad mugavuse ja kasutusvalmiduse

aspektidest, kus vanemad kasutajad on vihem altimad uut tehnoloogiat omaks votma.

Antud uuringus pohineb NPS tulemus kiisimusel ,,Ma soovitaksin ka teistele e-poodides
digitaalsete maksete kasutamist™, millele vastati Likerti skaalal. Vastuste jaotumine oli
jargmine: 119 vastajat valisid "Noustun tdielikult", 71 vastajat valisid "Neutraalne" ja 7

vastajat valisid "Ei ndustu" (n=384).

119-7

NPS = ( 384

) x 100 = 29.17
NPS tulemus on 29.17, mis niitab, et promootorite osakaal on oluliselt suurem kui
kriitikute osakaal, viidates {ildiselt positiivsele rahulolule ja soovitusvalmidusele

maksemeetodite kasutamisel Eesti e-poodides.

E-kaubandus on kujunenud igapdevaseks ostukeskkonnaks, mille kasutamine on eriti
levinud nooremate generatsioonide seas. Z- ja Y-generatsiooni esindajad kasutavad Eesti
veebipoode mirgatavalt sagedamini kui vanemad vanuseriihmad, kusjuures koige
aktiivsemad kasutajad kuuluvad vanuseriihma 13-28 aastat, selles riihmas teevad 50
vastajat oste mitu korda kuus ning 9 vastajat mitu korda nédalas, mis viitab regulaarsele

ja harjumuspérasele e-kaubanduse kasutamisele. Digitaalsed maksemeetodid on iildiselt
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hinnatud mugavateks, kuid nende kasutamine ei ole vanemate generatsioonide seas sama
laialdane, mis viitab vajadusele suurendada teadlikkust ja pakkuda tiiendavat tuge.
Beebibuumi- ja osaliselt ka X-generatsiooni esindajad tajuvad digitaalseid
makselahendusi keerukamatena, mistdttu voib jareldada, et nende kasutusvalmidus sdltub

suuresti selgitustest, juhendamisest ja kasutajakesksete lahenduste kittesaadavusest.

Kodige sagedamini kasutatav makseviis on pangalink, millele jirgneb mobiilimaksete
kasvav kasutus, eriti nooremate kasutajate seas, kes eelistavad kiireid ja mobiilseid
lahendusi. Samal ajal jddvad vanemad kasutajad truuks traditsioonilisematele
lahendustele, nditeks nagu pangalingid. E-rahakotid ja muud alternatiivsed makseviisid
on mairgatavalt vdhem levinud, mis vOib viidata kas nende véhesele tuntusele voi
kasutajate madalale motivatsioonile neid proovida. Turvalisus ja usaldusvdirsus on
olulised tegurid makseviisi valikul. Tajutud risk on kdrgem just vanemate kasutajate seas,
eriti olukordades, kus makseid vahendavad kolmandad osapooled, seejuures eelistatakse
makseid, mida vahendab kasutaja kodupank, kuna see suurendab usaldust ja vdhendab
tajutud riski. Uuringu tulemused viitavad, et tajutud kasutusmugavus on iiks olulisemaid
tegureid, mis mdjutab kasutajate valmidust kasutada digitaalseid maksemeetodeid

e-kaubanduse keskkonnas.

2.3. Jareldused ja soovitused digitaalsete maksemeetodite

parendamiseks

Uuringu tulemused kinnitavad, et tehnoloogia aktsepteerimise mudel (TAM) on
relevantne raamistik, mis aitab mdista tarbijate kditumist digitaalsete maksemeetodite
kasutamisel Eesti e-kaubanduses. Eelkdige ilmneb, et tajutud kasutusmugavus ja
kasulikkus on olulised tegurid, mis mdjutavad kasutajate valmisolekut maksemeetodeid

omaks votma. Oluline on tajutud riski mdju, eriti vanemate generatsioonide puhul.

Uuringu tulemused kinnitasid mitmeid ootusi, mis olid seotud generatsiooniliste
erinevustega ja tehnoloogia aktsepteerimisega. Nditeks vdhene negatiivne seos vanuse ja
mugavuse vahel viitab vdimalusele, et vanem generatsioon tajub digitaalset

maksekeskkonda veidi ebamugavamana vorreldes noorema generatsiooniga. Samas
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arusaadavuse ja vanuse seosed ei ole statistiliselt olulised, mis viitab sellele, et
digitaalsete maksevahendite selgus ei ole vanusest markimisvédrselt sdltuv, mis on
iillatav, sest uuringud ja allikad viitavad, et vanemad inimesed vajavad e-poodides
makstes abi (Soosalu & Néksi, 2025). Uuringust selguv tulemus, et maksevahendajate
poolt pakutava lihtsuse ja mugavuse taju viheneb vanuse kasvades voib viidata sellele, et
vanemad kasutajad eelistavad traditsioonilisemaid makselahendusi (Yang, 2017) voi
vajavad rohkem tuge ja usaldust loovaid maksemeetodeid, et uute lahendustega
kohaneda. Lisaks ilmneb, et vanemad kasutajad jatavad ostu pooleli vihem kui nooremad,
mis vOib viidata kas suuremale ettevaatlikkusele nooremate kasutajate poolt voi pikemale
otsustusprotsessile, mis voib olla seotud teguritega, mida antud uuringus ei késitletud.
Korrelatsioonanaliiiisi tulemuste pdhjal voib jireldada, et vanema generatsiooni esindajad
voivad digitaalseid maksemeetodeid mugavaks pidada, kui need on piisavalt lihtsad ja
intuitiivsed. Samas vdib esile tuua moningaid piiranguid, niiteks ei arvesta TAM mudel

sotsiaalsete ja kultuuriliste tegurite moju (Uche et al., 2021).

Uuringu tulemustest selgus, et Eesti e-kaubanduses domineerivad endiselt
traditsioonilised maksemeetodid, nagu pangalingid, samas kui mobiilimaksed on
tousuteel, eriti Z-generatsiooni seas, mida kinnitavad ka iilemaailmsed uuringud ning
prognoosid (Chopra & Binwal, 2024, 1k 1001). Y-generatsioon ja Z-generatsioon on
avatud digitaalsetele lahendustele, nagu mobiilimaksed ja e-rahakotid, mis nditab nende
soovi kasutada mugavaid ja kiireid makselahendusi. Psiihholoogiliselt seondub nende
kditumine Maslow vajaduste hierarhia eneseteostuse tasemega, mis viitab soovile
katsetada uusi tehnoloogiaid ja lahendusi. Bandura sotsiaalse dppe teooria kohaselt on
mojutajatel oluline roll digitaalsete lahenduste omaksvotmisel, kuna nad suudavad koita
noorte tihelepanu, pakkuda meeldejddvaid ja korduvaid sdnumeid ning motiveerida noori
uute tehnoloogiate kasutamisel (Francis & Hoefel, 2018). Samuti ilmneb, et kuigi
digitaalsete maksete kasutajakogemus on valdavalt positiivne, on vanemad
generatsioonid ebakindlamad ja tajuvad suuremat riski, mis viitab vajadusele parandada
teenuste kasutajasObralikkust ja usaldusvéérsust. Antud uuringu raames selgus, et e-
rahakotid on vihem eelistatud maksemeetodid (m=1.50). Kuigi PayPal on Ameerikas
populaarne tdnu varajasele turule tulekule ja integratsioonile eBay-ga, mis aitas kaasa
selle laialdasele kasutuselevotule (PayPal, n.d.), on Euroopas PayPali populaarsust

piiranud kohalike makselahenduste eelistamine ning Euroopa Liidu regulatsioonid, mis
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soodustavad avatud pangandust (Adyen, 2023). Samuti vdivad kultuurilised erinevused

ja kaupmeeste eelistused mojutada PayPali kasutuselevottu Euroopas (Statista, 2024).

Rahvusvaheliste uuringute kohaselt on Z-generatsiooni seas kasvav trend kasutada ,,osta
kohe, maksa hiljem* (ingl Buy Now Pay Later — BNPL) teenuseid, mis pakuvad
paindlikkust ja vdimalust hajutada maksekohustusi ajas. Kéesolevas uuringus kajastub
BNPL makseviis kategooria ,,muu® all ning selle osakaal Eesti veebipoodides on
suhteliselt vdike. Keskmised hinnangud niitavad, et BNPL teenused on kdige vihem
populaarsed beebibuumi (m=1.67) ja X-generatsiooni (m=1.89) seas. Y-generatsiooni
puhul on keskmine hinnang m=1.99 ning Z-generatsiooni puhul m=2.37, mis viitab
monevorra suuremale, kuid siiski tagasihoidlikule kasutusvalmidusele. BNPL teenuste
madalat populaarsust Eesti kontekstis v0ib seletada mitmete teguritega:

1. Eelistus traditsiooniliste maksemeetodite suhtes. Eesti tarbijad kasutavad
laialdaselt juba tuntud ja usaldusvdirseid makseviise, nagu pangalingid ja
pangakaardid, mis vdivad vihendada huvi alternatiivsete lahenduste vastu.

2. Finantsteenuste kasutamisel ilmnev ettevaatlikkus. Eesti tarbijad on uute
finantstoodete kasutuselevotul sageli konservatiivsed, mis vdib piirata BNPL
teenuste levikut ja kasutamist (Soosalu & Néksi, 2025).

3. Regulatiivne keskkond. Euroopa Liidu makseteenuste direktiivide (PSD2 ja peagi
rakenduv PSD3) moju on loonud tugeva avatud panganduse raamistiku, mis
soodustab kohalike makselahenduste arengut ning voib samal ajal piirata uute,
vihem reguleeritud teenuste, nagu BNPL, laiemat kasutuselevottu (European

Commission, 2023).

Tabel 13 esitab uuringu tulemused ja ettepanekud, mis kisitlevad erinevate pdlvkondade
eelistusi e-poodides ostlemisel ja maksemeetodite kasutamisel. Kirjanduse hinnangud ja
teoreetilised alused toetavad ettepanekuid, mis keskenduvad makselahenduste

kohandamisele erinevatele vanusegruppidele ja kasutajakogemuse personaliseerimisele.
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Tabel 13. Uuringu tulemused ja ettepanekud

Uuringu tulemus

Kirjanduse hinnang

Ettepanek

Z-generatsioon on koige
aktiivsem e-poodides
ostlemisel ja eelistavad
mobiilimakseid mida kasutab
véga sageli 45% ja sageli
23% vastanutest.

Bandura sotsiaalse Oppimise
teooria rohutab, et
individuaalsed harjumused
kujunevad sotsiaalsetes
tingimustes, mistottu on
erinevad polvkonnad
harjunud kasutama nii
erinevaid lahendusi (Ang,
2021; Williams & Page,

Kohaldada makselahendused
erinevatele
vanusegruppidele.

Pakkuda noorematele
generatsioonidele kiireid ja
mugavaid mobiilimakseid,
mis voimaldavad
biomeetrilist autentimist.

2011).
Salvestatud makse-eelistus Personaalsuse suurendamine  Pakkuda personaliseeritud
toetab kasutajakogemuse parendab iildist kasutajakogemust ja

sujuvust, sest 209 vastajat
kasutab pangalinki ,,viga
sageli“ (m=4.35), viidates
tugevale harjumuspohisele
eelistusele.

kasutajakogemust ning
véhendab ostukorvi
hiilgamise mééra (Miettinen
& Koivisto, 2009, 35-39).

salvestada eelistatud
maksemeetodi valiku.

Korgeim hinnang (4.64) anti
viitele, et maksemeetod peab
olema selge ja lihtne
kasutada.

Makselahenduste liidesed
peaksid olema selged, et ka
tehnoloogiavdoramad
kasutajad saaksid neid
probleemideta kasutada
(Norman & Draper, 1986).

Maksekeskkonna arendajad
voiksid kaaluda
intuitiivsemate ja lihtsamate
kasutajaliideste loomist, mis
véhendaksid vanemate
kasutajate tajutud takistusi ja
suurendaksid usaldust
digitaalsete maksete vastu.

Allikas: Ang, 2021; Williams & Page, 2011; Miettinen & Koivisto, 2009; Norman &
Draper, 1986

Uuringul on mitmeid piiranguid, mis vodivad mdjutada tulemuste ildistatavust ja
usaldusviirsust. Uks peamisi piiranguid on valimi esinduslikkus - kuigi valim hdlmab
400 vastajat, ei pruugi see tdielikult esindada kogu Eesti elanikkonda, alahinnatud on
vanemate generatsioonide esindatus, mis voib mdjutada tulemuste iildistatavust. Kuigi
TAM mudel on laialdaselt kasutatud ja testitud, ei pruugi see arvestada kdiki tegureid,
mis mojutavad tehnoloogia aktsepteerimist. Niiteks sotsiaalsed ja kultuurilised tegurid
voivad mingida olulist rolli, mida TAM mudel ei pruugi tdielikult kajastada. Lisaks v3ib
generatsioonide méiératlemine vanusevahemike jérgi olla liiga iildine ja ei pruugi
kajastada koiki individuaalseid erinevusi ja eelistusi. Vastajate hinnangud tajutud
kasutusmugavusele, riskile ja kasutusvalmidusele on subjektiivsed ja voivad varieeruda
soltuvalt individuaalsetest kogemustest ja eelistustest. Subjektiivsed hinnangud voivad

mdjutada andmete objektiivsust ja usaldusvddrsust. On oluline arvestada nende
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piirangutega uuringu tulemuste tdlgendamisel ja rakendamisel. Téiendavad uuringud ja
analiiiisid vOivad aidata neid piiranguid liletada ja pakkuda pdhjalikumat arusaama

digitaalsete maksemeetodite kasutamisest ja eelistustest erinevates kontekstides.

Edasiarenduse voimalused keskenduvad peamiselt kasutajakogemuse ja turvalisuse
parandamisele. Autor soovitaks edasiarendusena wuurida brindi tuntust ka
maksevahendajate 1doikes. Briandi tuntus on tihedalt seotud selle kasutamisega, kuna
kdrgem brindi tuntus suurendab tarbijate usaldust ja valmisolekut brandi kasutada
(Kashyap, 2024). Euroopas on tehtud mitmeid uuringuid, mis késitlevad brindi tuntuse
ja maksevahendaja kasutamise seoseid. Néiteks Eesti Panga uuringud niitavad, et Eestis
kasutatakse digitaalseid maksevahendeid rohkem kui teistes euroala riikides, mis viitab
sellele, et kohalike maksevahendajate tuntus ja usaldusvéddrsus modjutavad nende

kasutamist (Soosalu & Naiksi, 2025).

Igal aastal selgitatakse Eesti parimad veebipoed (Rajari, 2024), seega soovitab autor
juhtumiuuringu kiigus liigitada populaarseimad maksemeetodid Eesti parimates e-
poodides. Niiteks voib 2023. aasta tulemusel pohjal 6elda, et parimate e-poodide
maksemeetodid jagunevad erineva sagedusega, kuid kdige populaarsemad lahendused on
EveryPay ja Montonio (E-kabanduse Liit, 2024). Voib eeldada, et just need makseteenuse
pakkujad on populaarsed, sest 1dbi ithe pakkuja voimaldab veebipood kliendil tasuda nii
kaardimakse, pangalinkide kui ka mobiilimaksete kaudu. Kliendi liitkumise ja kditumise
mootmiseks veebilehe makselahenduses on mitmeid analiiiitikavahendeid ja meetodeid,
mis aitavad andmeid koguda ja analiiiisida. Néiteks voimaldab Google Analytics jilgida
kiilastajate litkumist veebilehel, sealhulgas ka makselahenduses. Lisaks soovitab autor
14bi viia poolstruktureeritud intervjuud, et saada siivitsi arusaam klientide ostukditumisest
Eesti e-kaubanduses ning korraldada ka fookusgrupi intervjuud, et vilja selgitada nende

eelistused ja hoiakud.

Edasiarendusena soovitab autor 1dbi viia sarnase uuringu, tuginedes paralleelselt nii
TAM kui ka UTAUT?2 (ingl Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2)
mudelitele. Selline lihenemine vdimaldab empiiriliselt vorrelda, milline teoreetiline
raamistik pakub tdpsemat ja usaldusvairsemat selgitust tarbijate kditumuslike kavatsuste
kohta digitaalsete maksete kasutamisel e-kaubanduses. UTAUT2 mudel pakub TAM-ist

laiemat perspektiivi, lisades tdiendavaid tegureid nagu ostukditumise analiilisimiseks
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vajalikud sotsiaalne mdju, harjumus ja motivatsioon, mis vdivad oluliselt mdjutada
tehnoloogia aktsepteerimist e-kaubanduses. Sellest tulenevalt tuleks kiisitlusesse lisada
spetsiaalselt neid tegureid késitlevad kiisimused, mis aitavad koguda andmeid UTAUT2
tegurite kohta ning vdimaldavad hilisemas uurimiskonteksti analiiiisis vorrelda kahe

mudeli tdpsust.

Eeltoodule tuginedes saavutati magistritodle seatud eesmirk ning uurimiskiisimustele
leiti vastused. Magistritoo tulemused ja esitatud ettepanekud niitavad, et Eesti
e-kaubanduses on digitaalsete maksemeetodite kasutamine kasvav trend, kuid erinevad
generatsioonid vajavad erinevat ldhenemist. Eriti oluline on parendada teenuste
kasutajasobralikkust ning usaldusvéérsust, et rahuldada erinevate generatsioonide
vajadusi ja ootusi. TAM on tohus raamistik, mis aitab mdista, kuidas erinevad
generatsioonid tajuvad digitaalsete maksemeetodite kasulikkust ja kasutusmugavust.
Uuringu tulemused néitavad, et nooremad generatsioonid, nagu Z- ja Y-generatsioon,
hindavad korgelt digitaalsete maksemeetodite kasutusmugavust ja kasulikkust. Naiteks
Z-generatsioon (13-28 aastat) ja Y-generatsioon (29—44 aastat) peavad mobiilimakseid
viga mugavateks ja kasulikeks, kuna need pakuvad kiirust ja mugavust. Vanemad
generatsioonid, nagu X-generatsioon (45—60 aastat) ja beebibuumi generatsioon (61-79
aastat), eelistavad traditsioonilisemaid maksemeetodeid, nagu pangalingid ja

pangakaardid, kuna nad tajuvad neid turvalisemate ja usaldusvéédrsematena.

Eesti tarbijate digitaalsete maksemeetodite eelistused varieeruvad oluliselt
generatsioonide 16ikes. Uuringu tulemused néitavad, et Z-generatsioon (13—28 aastat) on
koige aktiivsem e-poodides ostlemisel ja eelistab mobiilimakseid, mida kasutab viga
sageli 45% vastanutest. Y-generatsioon (29—44 aastat) eelistab samuti mobiilimakseid ja
e-rahakotte (nt PayPal). X-generatsioon (45-60 aastat) eelistab traditsioonilisi
maksemeetodeid, nagu pangalingid ja pangakaardid. Beebibuumi generatsioon (61-79
aastat) on kdige vdhem aktiivne e-poodides ostlemisel ja eelistab traditsioonilisi
maksemeetodeid. Pangalingid on koige populaarsemad maksemeetodid kdigi
generatsioonide seas, kuid mobiilimaksed on kiiresti kasvava populaarsusega nooremate

tarbijate seas.

Kokkuvottes on oluline, et e-kaubanduse platvormid ja maksevahendajad poodraksid

tahelepanu kasutajate vajadustele ja eelistustele, pakkudes mitmekesiseid ja turvalisi
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maksemeetodeid, mis suurendavad kasutajate rahulolu ja lojaalsust. Lisaks oleks
soovitatav suunata tdhelepanu kasutajate koolitamisele ja tugiressursside loomisele, et
tosta nende kindlustunnet ja kasutusmugavust. Makselahenduste arendajad voiksid
kaaluda intuitiivsemate ja lihtsamate kasutajaliideste loomist, mis vihendaksid vanemate
kasutajate tajutud takistusi ja suurendaksid usaldust digitaalsete maksete vastu.
Noorematele kasutajatele suunatud strateegiad vdOiksid keskenduda innovaatiliste
lahenduste ja lisavdimaluste pakkumisele, mis hoiaksid nende huvi ja kaasatust korgel
tasemel ning toetaksid nende digitaalsete maksete jitkuvat kasutamist ja soovitamist
laiemale kasutajaskonnale. See aitab kaasa e-kaubanduse kasvule ja arengule, pakkudes

kasutajatele mugavat ja turvalist ostukogemust.
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KOKKUVOTE

E-kaubandus on viimastel aastatel kiiresti kasvanud, eriti COVID-19 pandeemia ajal, kui
paljud tarbijad p66rdusid veebipoodide poole. 2023. aastal ulatus Eesti e-kaubanduse
maht umbes 4 miljardi euroni. Digitaalsed maksemeetodid mingivad olulist rolli tarbijate
ostuotsustes ja ostukogemustes. Kéesolev t66 uuris, kuidas generatsioonide eelistused
mdjutavad digitaalsete maksemeetodite kasutamist Eesti e-kaubanduses, vottes aluseks
tarbijate  hinnangud maksemeetodite kasutusmugavusele, riskitunnetusele ja
kasutusvalmidusele. Erinevatel generatsioonidel on erinevad makse-eelistused, mida
mojutavad erinevad ajaloolised siindmused ja varasem kokkupuude tehnoloogiaga.
Tehnoloogia aktsepteerimise mudel (TAM) on teoreetiline raamistik, mis selgitab

tehnoloogia kasutuselevottu ja kasutusvalmidust.

Empiirilise osa iildvalim koosnes 400 vastajast, kes olid vanuses 13—79 aastat. Vastajate
seas oli 80% naisi ja 20% mehi, kusjuures enim vastajaid kuulus Z-generatsiooni,
moodustades 38% kogu valimist. Y-generatsioon oli esindatud 37% vastajatega, X-
generatsioon 21% ja beebibuumi generatsioon 4% vastajatega. Haridustaseme poolest oli
42% vastajatest kesk- voi kutseharidusega, 33% bakalaureusekraadiga ja 16% magistri-

voi korgema kraadiga.

Pangalingid osutusid kdige populaarsemaks maksemeetodiks, mida kasutasid véga sageli
209 vastajat (m=4.35). Pangakaartide kasutamine oli samuti levinud (m=2.83), kuid
nende kasutamine oli sagedamini harva esinev (132 vastajat). Mobiilimaksed olid
kasvava populaarsusega, eriti nooremate tarbijate seas, kus 118 vastajat kasutas neid viga
sageli (m=3.05). E-rahakotid olid vdhem eelistatud (m=1.50), samas kui muud
maksemeetodid, sealhulgas jérelmaks (BNPL) ja makse pakiautomaadis, olid samuti

vihem populaarsed (m=1.69).

Korrelatsioonianaliiiis nditas, et tajutud kasutusmugavus (KM) ja kasutusvalmidus (KV)

olid omavahel tugevalt seotud. Niiteks KM1 (arusaadavus) ja KM2 (kasutajasdbralikkus)
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vahel oli tugev korrelatsioon (r=0.65, p<0.001). Samuti oli kasutusvalmiduse
indikaatorite KV1 (digitaalsete maksete kasutamine l&hitulevikus) ja KV2 (digitaalsete
maksete eelistamine) vahel tugev seos (r=0.78, p<0.001). Tajutud riski (RISK) osas
ilmnes, et RISK1 (seaduste jirgimine) ja RISK2 (turvalisus ja andmekaitse) olid
moddukalt korreleeritud KM 1-KM5 indikaatoritega, mis viitab sellele, et kasutajad, kes

usuvad maksemeetodite turvalisusse, tajuvad neid ka mugavamatena.

Uuringu tulemused néitasid, et nooremad kasutajad hindavad digitaalseid
maksemeetodeid korgemalt, eriti mobiilimakseid, samas kui vanemad kasutajad
eelistavad traditsioonilisemaid makseviise, nagu pangalingid. Vanemad kasutajad tajuvad
suuremat riski, eriti seoses kolmandate osapoolte maksevahendajatega ja eelistavad, et
nende makseid vahendaks kodupank. Tajutud kasutusmugavuse keskmised hinnangud
jdid vahemikku 4.08 kuni 4.64, mis viitab korgele rahulolule kdigi hinnatud aspektide
osas, samas kui tajutud riski hinnangud olid mdnevdrra madalamad, vahemikus 3.36 kuni

3.85.

Kiesoleva t66 uuringu tulemused kinnitavad, et Eesti e-kaubanduses on digitaalsete
maksemeetodite kasutamine kasvav trend, kuid tarbijate erinevad eelistused ja hoiakud,
mis soltuvad vanusest, nduavad makseteenuste pakkujatelt suuremat téhelepanu ja
kohandamist. Soovitused hdlmavad makselahenduste kohandamist erinevatele
vanuseriihmadele, kasutajaliideste lihtsustamist, personaliseeritud maksekogemuse
pakkumist, kasutajate koolitamist ja teadlikkuse tdstmist. Lisaks soovitatakse tulevikus
kasutada paralleelselt TAM ja UTAUT2 mudeleid, et saada pdhjalikum {iilevaade

tehnoloogia aktsepteerimisest.
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Lisa 1. Moistete loetelu

Liihend Selgitus Viide
Al — Artificial Tehisintellekt (TI) on arvutisiisteemide voime (OpenAl, 2023)
Intelligence tdita lilesandeid, mis tavaliselt nduavad

inimintellekti, nagu visuaalne tajumine,

konetuvastus, otsuste tegemine ja keele

tolkimine.
AML - Anti- Rahapesu tokestamine holmab seadusi, méddrusi  (Finantsinspektsioon,
Money ja protseduure, mille eesmérk on takistada 2024)
Laundering rahapesu ja terrorismi rahastamist.
API - Rakendusliides voimaldab erinevatel (Microsoft, 2023)
Application tarkvararakendustel omavahel suhelda ja
Programming koostdd teha.
Interface
BNPL — Buy Osta kohe, maksa hiljem on jarelmaksule sarnane (Vait, 2021)
Now Pay Later maksemeetod, mis vdimaldab osta kaupu ja

teenuseid tasudes ostuhinna osadena kuni kolme
kuu jooksul ilma lisanduvate intressideta.

CDD - Customer
Due Diligence

Kliendi hoolsuskohustus on protsess, mille
kéigus kogutakse ja analiiiisitakse teavet oma
klientide kohta, et hinnata ja vihendada rahapesu
ja terrorismi rahastamise riske.

(Eesti Pangaliit, s. a.)

Fintech

Fintech on pangandus- ja finantsteenuseid
toetavate innovaatiliste tehnoloogiliste
lahenduste arendus. Iduettevotted, finantssektoris
tegutsevad tehnoloogiaettevotted kui ka pangad,
kes on integreerinud oma éritegevusse
innovaatilisi tehnoloogiaid ja lahendusi.

(Gomber et al. 2017,
Eesti Keele Instituut,
2025)

GDPR - General
Data Protection

Isikuandmete kaitse iildmédrus on Euroopa Liidu
méérus, mis reguleerib isikuandmete to6tlemist

(GDPR Digest,
2025)

Regulation ja kaitset.

Gen Al - Generatiivne tehisintellekt on TI tiiiip, mis (OpenAl, 2023)

Generative suudab luua uut ja originaalset sisu, nagu tekst,

Artificial pildid v3i muusika, dppides olemasolevatest

Intelligence andmetest.

Kasutaja Isik, kes kasutab toodet vai teenust, sageli (Umbao, 2024)
digitaalsetes keskkondades. Kasutatakse
peamiselt digitaalsete toodete ja teenuste
kontekstis, kus rohk on kasutajakogemusel.

Klient Isik v0i organisatsioon, kes ostab teenuseid voi (Datta, 2016, 1k 110)
tooteid ettevottelt ja on seotud pikaajaliste
drisuhetega.

Kriiptograafia Kriiptograafia on teadus ja kunst teabe (EUCIP, s. a.)
turvaliseks edastamiseks, kasutades kodeerimis-
ja dekodeerimismeetodeid andmete kaitseks.

KYC - Know ,,Junne oma klienti” protseduur on seadusega (Eesti Kaubandus-

Your Customer

maidratud kohustus kohustatud isikutele rahapesu
ja terrorismi rahastamise tokestamiseks ning
rahvusvaheliste piirangute rakendamiseks ning
nende rikkumise véltimiseks.

Toostuskoda, 2021)
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ML - Machine Masindpe on tehisintellekti haru, mis keskendub ~ (Mitchell, 1997, 1k 3)
Learning algoritmide ja mudelite arendamisele, mis

vOimaldavad arvutitel Oppida ja teha ennustusi

andmete pdhjal.
NFC - Near Lahivéljaside on tehnoloogia, mis véimaldab (Riigi Infosiisteemi
Field andmete vahetamist seadmete vahel raadiolainete ~Amet, 2025)
Communication kaudu lithikestel vahemaadel.
NLP - Natural Arvutiteaduse ja tehisintellekti alavaldkond, mis  (IBM, 2024)
Language kasutab masinopet, et voimaldada arvutitel
Processing moista ja suhelda inimkeeles.
PCIDSS - Rahvusvaheline infoturbestandard pangakaartide  (PCI Security
Payment Card ja kaardimaksete andmete kaitsmiseks. Standards Council,
Industry Data 2025)
Security Standard

PSD2 — Payment
Services
Directive 2

Téaiendatud makseteenuste direktiiv on Euroopa
méérus, mis reguleerib elektroonilisi
makseteenuseid. Médruse eesmérk on muuta
maksed kogu Euroopas turvalisemaks,
soodustada innovatsiooni ja aidata pankadel oma
teenuseid kohandada uute tehnoloogiatega.

(Citadele, 2025)

PSD3 — Payment  Kolmas tdiendatud makseteenuste direktiiv on (ACI Worldwide,
Services Euroopa Liidu uus makseteenuste direktiiv, mis ~ 2025)
Directive 3 on kavandatud joustuma 2025. aastal. PSD3
eesmaérk on tdiustada ja ajakohastada PSD2
regulatsioone, et paremini vastata digitaalse
maksete sektori muutuvatele vajadustele ja
véljakutsetele.
SAR - Kahtlase tegevuse aruanne on dokument, mille (Finantsinspektsioon,
Suspicious finantsasutused esitavad Rahapesu 2018)
Activity Report Andmebiiroole (RAB), kui nad kahtlustavad voi
avastavad kahtlaseid tehinguid, mis voivad
viidata rahapesule v6i muudele ebaseaduslikele
tegevustele.
SCA - Strong PSD2 ndue, mis kohustab makseteenuse (Mastercard, 2021)
Customer pakkujaid kasutama mitmefaktorilist autentimist
Authentication (MFA), et suurendada elektrooniliste maksete
(SCA) turvalisust
Start-up Idufirma ehk (viike)ettevote, mis on uudne, (Eesti Keele
aktiivne ja iseseisev. On alguse saanud Instituut, 2025;
uuenduslikust ideest ning drimudelist, mis voib Ehsan, 2021)
firma arenedes muutuda. Kasutab IT/IKT
vOimalusi.
Tarbija Isik vdi organisatsioon, kes kasutab toodet voi (Datta, 2016, 1k 110)
teenust 16ppkasutajana. Ei pea olema ostja.
Tokeniseerimine Tokeniseerimine on protsess, mille kdigus (McKinsey &

asendatakse tundlikud andmed unikaalsete
identifikaatoritega (tdhikute ehk tokenitega), et
suurendada andmete turvalisust.

Company, 2024;
Eesti Keele Instituut,
2025)
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Lisa 2. Uuringu kiisimused

Uldised ja demograafilised andmed

1. Mis on Teie sugu? (Naine, mees, muu)
2. Mis on Teie vanusevahemik? (13-28, 2944, 45-60, 61-79)
3. Milline on Teie kdrgeim haridustase? (Pohiharidus, kesk- voi kutseharidus,

bakalaureusekraad, magistri- voi kdrgem kraad)
4. Kui tihti Te teete oste e-poodides? (Mitu korda nidalas, kord niddalas, mitu
korda kuus, kord kuus, harvem kui kord kuus, ei tee oste e-poodides)

5. Millisel eesmargil teete e-kaubanduses digitaalseid makseid?

Kaubagrupp 1 (mitte 2 3 4 5 (viga
kunagi) (harva) (monikord) (sageli) sageli)

Toidu- ja tarbekaubad

Ehitus, sisustus ja
toostuskaubad

Vaba aja tegevused (nt. sport,
meelelahutus, kingitused)

[lu- ja tervisekaubad

oo o oo
oo O OO
oo o OO
oo o OO
oo o OO

Spetsiifilised tooted ja
teenused (nt. autokaubad)

6. Milliseid digitaalseid maksemeetodeid Te kdige sagedamini e-kaubanduses

kasutate?

Maksemeetod 1 (mitte 2 3 4 5 (vaga
kunagi) (harva) (moénikord) (sageli) sageli)

Pangalink O O O O O

Pangakaart O O O O O

Mobiilimaksed (Apple Pay, O O O O O

Google Pay)

E-rahakotid (PayPal, Skrill) O O O O O

Muu (nt. jarelmaks) O O O O O
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Tajutud kasutusmugavus

Viide 1 (ei 2 (ei 3 4 5 (n6ustun
noustu  noustu) (neutraalne) (ndustun) tiielikult)
iildse)

E-kaubanduse O O O O O

maksemeetodid ja
digitaalsed maksed on
minu jaoks arusaadavad

E-kaubanduse O O O O O
maksemeetodid on
kasutajasobralikud
Mulle meeldib, et O O O O O

digitaalsed maksed on
lihtsad ja mugavad

Minu jaoks on oluline, et O O O O O

maksemeetod oleks selge ja

lihtne kasutada

Minu jaoks on oluline O O O O O

makse tootlemise kiirus

Tajutud risk

Viide 1 (ei 2 (ei 3 4 5
noustu noustu) (neutraalne) (néustun) (ndoustun
iildse) taielikult)

Ma usun, et e-poed ja O O O O O

maksevahendajad jargivad

seadusi

Ma usun, et digitaalne makse on O O O O O

turvaline ja minu isikuandmed

kaitstud

Ma usun, et kui mul on makse O O O O O

sooritamisega probleeme, aitab

mind maksevahendaja

klienditugi

Ma usun, et maksevahendajad O O O O O

muudavad maksmise e-poodides

lihtsamaks

Teadmine, et makset vahendab O O O O O

maksevahendaja, mojutab minu
usaldust e-poe vastu

Ma eelistaksin, et minu makset O O O O O
vahendaks alati minu kodupank
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Kasutusvalmidus

Viide 1 (ei 2 (ei 3 4 5 (n6ustun
noustu  noustu) (neutraalne) (noustun) tiielikult)
iildse)

Ma kasutan ldhitulevikus O O O O O

e-poes ostude tasumisel

digitaalset makset

Jétan ostu pooleli, kui O O O O O

saadaval pole minu

eelistatud maksemeetodit

Ma kasutan igal O O O | O

voimalusel e-poes ostude

tasumisel digitaalset

makset

Ma soovitaksin ka teistele O O O O O

kasutada e-poes
digitaalsete maksete
kasutamist
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Lisa 3. TAM komponentide korrelatsioonanaliiiisi tulemused

Tajutud kasutajakogemuse ja vanuse Spearmani korrelatsioonanaliiiisi tulemused

Muutuja KMl KM2 KM3 KM4 KM5
KMI1 —— 0.65 %%* 059 %¥% (.41 FFE (.34 FHF
KM2 — — 0.70 %*% (.42 %k (32 %
KM3 —— —— —— 0.52 %% (.35 ®¥
KM4 —— —— —— —— 0.58 ***
KM5 —— —— —— —— ——

*p <.05, ** p<.01, *** p<.001

Tajutud riski ja vanuse Spearmani korrelatsioonanaliiiisi tulemused

Muutuja RISK1 RISK2 RISK3 RISK4 RISKS RISK6
RISK1 — 0.586 *** (0212 *** (0417 ***  (0.098 -0.140 **
RISK2 0.586 ***  — 0.280 ***  (0.356 ***  (.140 ** -0.130 *
RISK3 0.212 *** (280 ***  — 0.304 ***  0.106 * -0.067
RISK4 0.417 *** (0356 ***  (0.304 *** — 0.276 ***  -0.111 *
RISKS 0.098 0.140 ** 0.106 * 0.276 ***  — 0.198 ***
RISK6 -0.140 **  -0.130 * -0.067 -0.111 * 0.198 #**  —

*p <.05, ** p<.01, *** p<.001

Kasutusvalmiduse ja vanuse Spearmani korrelatsioonanaliiiisi tulemused

KV1 KV2 KV3 KVv4
KV1 —
KV2 0.779%** —
KV3 -0.012 0.002 —
KVv4 0.586%** 0.609%** 0.086 —

*p <.05, ** p<.01, *** p<.001
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Lisa 4. Tajutud riski ja haridustaseme korrelatsioonanaliiiis

RISK4 RISK3 RISK1 RISK6 RISK2 RISKS

RISK4 -0.190 — — — — —

RISK3 -0.054 0.308** — — — —

RISK1 0.029  0.404*** 0.210* — — —

RISK6 0.163  -0.138 -0.074  -0.134 — —

RISK2 0.029  0.344*** (0.278** 0.586*** -0.123 —

RISKS 0.023  0.266**  0.104 0.099 0.199*  0.140

*p <.05, ** p<.01, *** p<.001
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Lisa 5.

Tajutud kasutusvalmiduse ja vanuse korrelatsioonanaliiiis

KV1 KV2 KV3 KV5
Kvl -0.086 — — —
KV2 -0.103 0.781%** — —
KV3 0.105 -0.021 -0.009 —

KV4

-0.085 0.589*** 0.613*** 0.076

*p <.05, ** p<.01, *** p<.001
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Lisa 6. TAM komponentide lithendid

Liihend Viide Kategooria

KM1 E-kaubanduse maksemeetodid ja digitaalsed maksed on minu jaoks arusaadavad Tajutud kasutusmugavus
KM2 E-kaubanduse maksemeetodid on kasutajasobralikud Tajutud kasutusmugavus
KM3 Mulle meeldib, et digitaalsed maksed on lihtsad ja mugavad Tajutud kasutusmugavus
KM4 Minu jaoks on oluline, et maksemeetod oleks selge ja lihtne kasutada Tajutud kasutusmugavus
KM5 Minu jaoks on oluline makse td6tlemise kiirus Tajutud kasutusmugavus
RISK1 Ma usun, et e-poed ja maksevahendajad jargivad seadusi Tajutud risk

RISK2  Ma usun, et digitaalne makse on turvaline ja minu isikuandmed kaitstud Tajutud risk

RISK3  Ma usun, et kui mul on makse sooritamisega probleeme, aitab mind maksevahendaja klienditugi Tajutud risk

RISK4  Ma usun, et maksevahendajad muudavad maksmise e-poodides lihtsamaks Tajutud risk

RISKS  Teadmine, et makset vahendab maksevahendaja, mojutab minu usaldust e-poe vastu Tajutud risk

RISK6  Ma eelistaksin, et minu makset vahendaks alati minu kodupank Tajutud risk

KV1 Ma kasutan ldhitulevikus e-poes ostude eest tasumisel digitaalset makset Kasutusvalmidus

KV2 Ma kasutan igal voimalusel e-poes ostude eest tasumisel digitaalset makset Kasutusvalmidus

KV3 Jétan ostu pooleli, kui saadaval pole minu eelistatud maksemeetodit Kasutusvalmidus

KV4 Ma soovitaksin ka teistele e-poodides digitaalsete maksete kasutamist Kasutusvalmidus
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Lisa 7. TAM komponentide korrelatsioonanaliiiis

Muutuja KM1_r KM1_p KM2 r KM2 p KM3 r KM3 p KM4 _r KM4 p KMS5 _r KMS5 p
KM1 - -

KM2 0,66 <,001 *** - -

KM3 0,60 <,001 *** 0,70 <,001 *** - -

KM4 0,42 <,001 *** 0,42 <,001 *** 0,53 <,001 *** - -

KMS 0,34 <,001 *** 0,32 <,001 *** 0,36 <,001 *** 0,58 <,001 *** - -
RISK1 0,40 <,001 *** -0,03 0,60 0,43 <,001 *** 0,36 <,001 *** < <
RISK2 0,37 <,001 *** 0,37 <,001 *** 0,34 <,001 *** 0,23 <,001 *** < <
RISK3 0,25 <,001 *** 0,23 <,001 *** 0,18 <,001 *** 0,03 0,54 < <
RISK4 0,34 <,001 *** 0,36 <,001 *** 0,31 <,001 *** 0,30 <,001 *** < <
RISKS 0,11 0,03 0,12 0,02 0,07 0,15 0,05 0,32 < <
RISK6 -0,10 0,05 -0,06 0,22 -0,07 0,15 -0,06 0,26 < <
KV1 0,49 <,001 *** 0,50 <,001 *** 0,52 <,001 *** 0,40 <,001 *** < <
KV2 0,45 <,001 *** 0,49 <,001 *** 0,47 <,001 *** 0,40 <,001 *** < <
KV3 -0,03 0,60 -0,05 0,33 -0,07 0,17 -0,02 <,001 *** < <
KV4 0,43 <,001 *** 0,44 <,001 *** 0,43 <,001 *** 0,36 <,001 *** < <

75



SUMMARY

USE OF DIGITAL PAYMENT METHODS IN ESTONIAN E-COMMERCE:
GENERATIONAL PREFERENCES AND APPLICATION OF THE TAM MODEL

Vivian Loorents

This master's thesis explores the adoption and preferences of digital payment methods in
Estonian e-commerce, focusing on generational differences in preferences and user
experience. The study applies the Technology Acceptance Model (TAM) to examine how
perceived ease of use, perceived usefulness, and perceived risk influence consumers’

willingness to adopt digital payment solutions.

The primary aim of the thesis is to identify the factors that affect the use of digital payment
methods in Estonian e-commerce and to elucidate the preferences of different
generations. The research seeks to answer how the TAM model highlights the
relationships between perceived usefulness and ease of use for different generations, what
the digital payment method preferences are among Estonian consumers, and how
different generations perceive the ease of use, usefulness, and security of digital payment

methods in e-commerce.

The research methodology includes a literature review, empirical analysis through a web-
based survey conducted among 400 Estonian consumers aged 13—79, and data analysis

using descriptive statistics and correlation analysis.

Key findings reveal that Generation Z (13—28 years) is the most active in online shopping,
frequently using mobile payments, while Generation Y (29—44 years) also prefers mobile
payments and e-wallets. Generation X (45—60 years) favors traditional payment methods
like bank links and credit cards, and Baby Boomers (6179 years) are the least active in

online shopping, preferring traditional payment methods. Digital payment methods are
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generally perceived as easy to use and useful across all generations, with younger
generations rating them higher. The clarity and simplicity of payment methods are highly
valued. Older generations perceive higher risks associated with digital payments,
particularly concerning third-party payment intermediaries. Trust in the security and
legality of digital payments is crucial for all age groups. Younger generations show a
higher intention to use digital payments in the future, and the availability of preferred

payment methods significantly influences the decision to complete online purchases.

The thesis concludes that the TAM model effectively explains the adoption of digital
payment methods in Estonian e-commerce. Generational differences significantly
influence payment method preferences and perceptions of ease of use and risk. Enhancing
user education and building trust are essential for broader adoption of digital payment
methods. Recommendations for e-commerce businesses include tailoring digital payment
solutions to meet the specific needs of different age groups, improving user experience
and security features, and investing in user education, particularly for older generations.
Future research should explore the impact of social and cultural factors on the adoption
of digital payment methods and investigate the role of brand awareness in influencing
consumer trust and usage. The study also suggests future research using both TAM and

UTAUT?2 models to gain deeper insights into consumer behavior.
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