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SISSEJUHATUS

Tehnoloogia kiire arengu tdttu omab jérjest suuremat rolli inimeste kogemus tehnoloogiaga
(McCarthy, Wright, Wallace ja Dearden, 2006). Praegu kasutatakse igapaevaselt mitmeid
erinevaid infosiisteeme, mille kasutamise kaudu saavad inimesed nii negatiivseid kui ka
positiivseid kogemusi. Neid kogemusi on vdimalik m&jutada, kui tegutseda teadlikult ja tunda oma

kasutajat.

Kasutajakogemuses méngivad rolli kolm peamist kategooriat: kontekst, kasutaja olek (tuju) ja
stisteemi omadused (Roto, Law, Vermeeren ja Hoonhaut, 2011). Kasutajakogemuse kaardistamine
ja selle analiiiis on véga oluline seetdttu, et mdista, mida kasutajatel périselt vaja on, mida nad
hindavad, millest puudust tunnevad. Teades kasutajate eelistusi, probleeme ja emotsioone, on
stisteemi kasutamine voimalik muuta kasutajate jaoks lihtsamaks ja mugavamaks. Loodud toodet
ei kasutata, kui ei pakuta positiivset kasutajakogemust, seega peab kogemus olema sidus,
intuitiivne ja isegi nauditav ning koik peab tootama veatult (Garrett, 2010). Negatiivne
kasutajakogemus vihendab kasutajapoolset omaksvottu ja motivatsiooni rakenduse kasutada
(Magin, Maier ja Hess, 2015). Seega iihe negatiivse kogemuse pohjal voib kasutajal kujuneda
esmamulje, mida voib edaspidi olla raske muuta. Lisaks olemasoleva siisteemi hindamisele on
kasutajakogemuse analiilis hea alus edasisele arendustdole ja prioriteetide seadmisele siisteemi

kasutusmugavuse parandamisel.

Elektroonilised dokumendihaldussiisteemid (edaspidi EDHS) on niiiidseks Eestis juba viga
levinud nii erasektoris kui ka avalikus sektoris. Avalikus sektoris on oluline tagada avaliku teabe
kattesaadavus, millele aitab kaasa korrektne dokumendihaldus ja seda toetav infosiisteem.
Asutusesiseselt on EDHSI iilesanne toetada ja lihtsustada inimeste t66d, mis tdhendab, et kasutatav
slisteem peab olema mugav ja lihtne kasutada ning ei tohi juurde tekitada lisatood. See magistritdo
nditab, millised kasutajakogemuse komponendid on kasutajate jaoks olulised EDHSis ning mida
kasutajad siisteemi kasutades mérkavad, mida esile toovad, mille iile kurdavad, mida kiidavad.

Avaliku sektori tootajatele parema kasutajakogemuse pakkumine on iiks voimalus suurendada



avaliku teabe kéttesaadavust ja labipaistvust, kuna seeldbi ringleks jéarjest suurem hulk dokumente

ja teavet EDHSIs, mitte ei asuks kellegi elektronpostkastis voi arvuti dokumendikaustades.

PINAL on Haridus- ja Teadusministeeriumi (edaspidi HTM) EDHS, mille eesmirk on tagada
dokumentide loomine, haldamine, menetlemine ja arhiveerimine. PINAL vdeti HTMis esma-
kordselt kasutusele aastal 2011. 2021. aasta esimese kvartali seisuga on EDHS PINAL kasutusel
lisaks HTMile veel Rahvusarhiivis, Eesti Kirjandusmuuseumis, Haridus- ja Noorteametis, Eesti
Keele Instituudis, Eesti Teadusagentuuris ja Keeleametis. 2021. aastal on liitujaid juurde oodata,
mis tdhendab, et PINALi mastaap on suur ning enam pole tegemist pelgalt iihe organisatsiooni
vajadusi rahuldava EDHSiga. Seetdttu on kasutajakogemuse uurimine véga vajalik, et tagada

niivord suurele hulgale inimestele vdimalikult kvaliteetne, tohus ja t66d lihtsustav infostisteem.

PINALI kasutusel olemise aja jooksul on 1dbi viidud ka moningaid uuringuid. 2017. aastal uuris
Mait Kask mitme kasutajaga EDHSI juurutamist Rahvusarhiivi néitel, mille tulemusena selgus, et
kasutajate jaoks mangis EDHSI juurutamisel rolli olemasolevate tugisiisteemidega arvestamine ja
lildestamise vOimalus. Taiendavalt tdi ta veel olulise tegurina vélja juurutatava siisteemi
tutvustamise detailsuse, ajastuse ja vormi. Kase (2017) uuringust selgus ka, et juurutamisel on
koige olulisem loppkasutaja ja tema kaasatus, kuna sellest soltub kasutajate hoiak kasutusele
vOetavasse siisteemi. Siinse uuringu tulemuste pohjal selgub, kas samad aspektid omavad rolli ka
faasis, kui siisteemi kasutamine on igapédevatdd osa ning lileminekuraskused on seljatatud. 2016.
aasta algul labiviidud kasutusmugavuse uuringus, mille eesmérk oli teada saada kasutajate ootused
ja vajadused EDHSI suhtes, tuli suurima rahulolematuse pdhjustajana vélja otsingu teostamine,
teisena siisteemi tookindlus (Undrits, 2017). Tehnoloogilised voimalused ja meid timbritsevad
teised siisteemid on viimastel aastatel palju arenenud, mistottu vdivad kasutajad niitid vélja tuua

hoopis erinevaid aspekte.

Magistritod eesmark on vélja selgitada Haridus- ja Teadusministeeriumis ning tema haldusala-
asutustes kasutusel oleva elektroonilise dokumendihaldussiisteemi PINAL kasutajakogemust

mojutavad komponendid. T66 eesmargi tditmiseks plistitan jargmised uurimiskiisimused:

1. Millised komponendid on kasutaja seisukohalt olulised EDHSI kasutamisel?
2. Kuidas need komponendid mojutavad kasutajakogemuse kujunemist?

3. Millised on kasutajate ootused ldhtuvalt kasutajakogemuse komponentidest?

To0 jaguneb neljaks suuremaks peatiikiks. Esimeses peatiikis tutvustan kasutajakogemuse
definitsiooni ja selle eri tahke ning toetudes teooriale ja erinevatele uuringutele toon vilja
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kasutajakogemust mdjutavad tegurid. Teises peatiikis tutvustan uuringu teostamiseks kasutatud
meetodeid ja nendega seotud protsesse ning arutlen nende tugevuste ja ndrkuste tile. Kolmandas
peatiikis toon vilja tulemuste siistematiseerimiseks tehtud mudeli ning analiilisin ja kirjeldan
intervjuudest saadud tulemusi. Viimaseks teen jareldused ja arutlen kasutajakogemust mojutavate
komponentide iile, samuti analiiiisin valitud meetodeid ning toon vilja edasised uurimis-

vOimalused.

Tédnan oma magistritdd juhendajat Maris Mannistet aktiivse koostdd, pdhjalike kommentaaride
ning igakiilgse toetuse eest. Samuti olen ténulik asjaosalistele HTMist, kes toetasid selle t66 valmi-
mist.



1 TEOREETILINE ULEVAADE

Téna on inimeste ja arvutite vaheline suhtlus igapdevane, mistottu peame tehnoloogiat arendades
vOi luues arvestama ka inimese rolliga ja sellest tuleneva mdjuga. Inimese ja arvuti vahelise
suhtluse ning interaktiivsete siisteemide arenguga on kujunenud inimestes uuelaadne taju, sestap
on mure laienenud, hdolmates lisaks kasutatavusele inimeste kogemusi tehnoloogiaga (McCarthy
jt, 2006). Seetdttu saab radkida kasutajakogemusest, mis tekib inimese ja tehnoloogia koosmojus.
Selles peatiikis annan iilevaate kasutajakogemuse definitsioonist ning erinevatest kasutaja-
kogemust mojutavatest komponentidest. Lisaks toon vidlja t00 eesmdrgi tditmiseks piistitatud

uurimiskisimused.

1.1 Kasutajakogemuse definitsioon

Esimest korda mainisid kasutajakogemuse moistet 1995. aastal oma iilevaates Norman, Miller ja
Henderson, kes tutvustasid moningaid kriitilisi aspekte kasutajaliidese uurimisel ja rakendamisel
tehnoloogiacttevottes Apple. Kasutajakogemust on eri autorid (Hassenzahl, 2008; Mahlke ja
Thiiring, 2007) erinevalt defineerinud, mis tdhendab, et maailmas ei ole iihte kindlat definitsiooni

ning sellest tulenevalt leidub mitmeid kasutajakogemuse ldhenemisviise.

Vastavalt Rahvusvahelise Standardiorganisatsiooni (edaspidi 1SO) ,Inimese ja siisteemi
koostoime ergonoomika” standardile (ISO 9241-210: 2019) on kasutajakogemus kasutaja
arusaamad ja vastused, mis tulenevad siisteemi kasutamisest ja/vdi eeldatavast kasutamisest.
Lisaks on standardis vilja toodud, et kasutajate arusaamad ja vastused hdlmavad kasutajate
emotsioone, veendumusi, eelistusi, taju, mugavust, kditumist ja saavutusi, mis toimuvad enne
kasutamist, selle ajal ja pérast kasutamist. Mahlke ja Thiiring (2007) toovad oma artiklis vélja, et
kasutajakogemus on kasutaja ja siisteemi vahelise suhtluse tulemus ning tavaliselt on eesmérgiks
konkreetse iilesande tditmine, mis toimub teatud kontekstis ja piiritletud ajavahemikus. Sel juhul
mojutavad interaktsiooni ja méédravad selle peamised tunnused kasutaja omadused (nagu

teadmised ja oskused) ning silisteemi omadused (nagu funktsionaalsus ja kasutajaliidese disain)



(Mahlke ja Thiiring, 2007). Sarnaselt neile on ka 1SO (9241-210: 2019) ,,Inimese ja siisteemi
koostoime ergonoomika“ standardis maininud, et kasutajakogemus tuleneb lisaks siisteemi
kasutamisest tingitud aspektidele ka kasutaja vaimsest ja fliiisilisest seisundist, mis on pdhjustatud
varasematest kogemustest, hoiakutest, oskustest, vOimetest ja isiksusest ning kasutamise
kontekstist. Veidi teises sOnastuses, aga himetades samu komponente, on Hassenzahl ja Tractinsky
(2006) oelnud, et kasutajakogemus on kasutaja sisemise oleku (nditeks ootused, vajadused,
motivatsioon), siisteemi omaduste (nditeks keerukus, kasutatavus, funktsionaalsus) ja konteksti
(voi keskkonna), milles interaktsioon toimub (niiteks sotsiaalne keskkond, tegevuse mottekus,
kasutamise vabatahtlikkus), tagajarg. Nende (Mahlke ja Thiiring, 2007; Hassenzahl ja Tractinsky,
2006) definitsioonide pohjal voib jareldada, et kasutajakogemuse moistes on kolm olulist 0sa:

inimene, siisteem ja kontekst, kus kogu interaktsioon inimese ja siisteemi vahel toimub.

Kasutajakogemust defineeritakse nii siisteemist kui ka inimesest tulenevate eri tunnuste ja
omaduste kaudu. Hassenzahl (2008) on maédratlenud kasutajakogemust hetkelise, peamiselt
hindava tundena (hea — halb) kasutaja ja toote/teenuse vahelises suhtluses ning jaganud
kasutajakogemuse omadused pragmaatilisteks ja hedoonilisteks. Tema sonul toetavad
pragmaatilised omadused tegema-eesmarkide (do-goals) tditmist, nditeks telefoniga helistamine
voi raamatu leidmine veebipoest, hedoonilised aga toetavad olema-eesmérke (be-goals), mis on
seotud inimese peamiste vajadustega, nditeks olla kompetentne, eriline ja populaarne. Samuti on

Mabhlke ja Thiiring (2007) jaganud kasutajakogemuse omadused kaheks ning nimetanud neid nii:

e instrumentaalsed tunnused, mis puudutavad siisteemi poolt pakutavat tuge ja kasutamise
lihtsust, sinna kuuluvad siisteemi funktsioonid nagu siisteemi kditumise kontrollitavus ja
selle funktsionaalsuse tohusus;

e mitteinstrumentaalsed tunnused, mis puudutavad siisteemi vélimust ja selle tunnetust,

nditeks kuuluvad sinna visuaalne esteetika ja tunnetuslikud omadused.

Instrumentaalsed tunnused on tihedalt seotud kasutatavuse ja kasulikkusega (Mahlke ja Thiiring,
2007), mida saab Oelda ka pragmaatiliste omaduste kohta, sest pragmaatilisteks omadusteks
kutsutakse keskkonnaga manipuleerimist, mis nduab funktsionaalsust (kasulikkust) ja voimalusi
selle kasutamiseks (kasutatavust) (Hassenzahl, 2018). Lisaks on Hassenzahl (2018) Gelnud, et
pragmaatilised omadused on selged, toetavad, kasulikud ja kontrollitavad, mistottu on
pragmaatiliste omadustega toode peamiselt instrumentaalne ning seda kasutatakse viliselt antud

voi sisemiselt loodud kditumuslike eesmirkide saavutamiseks. Mitteinstrumentaalsete tunnuste ja



hedooniliste omaduste puhul on autorite tdlgendused aga veidi erinevad. Naiteks mitte-
instrumentaalsed tunnused tulenevad siisteemi meeldivusest ja atraktiivsusest (Mahlke ja Thiiring,
2007) ning nende all voetakse arvesse esteetilisi, siimboolseid ja motiveerivaid aspekte (Mahlke,
2008). Ent hedooniliste omaduste puhul toob Hassenzahl (2018) vilja, et need rdhutavad inimeste
psiihholoogilist heaolu ning pakuvad stimulatsiooni (isiklikuks arenguks), identiteedi edastamist
(enese presenteerimine) ja kutsuvad esile vairtuslike mélestusi. Need tdlgendused néitavad, kui

mitmetahuline on kasutaja psiihholoogiline pool kasutajakogemuse kujunemisel.

Hassenzahli (2008) arvamuse kohaselt aitavad hedoonilised omadused otseselt kaasa positiivsele
kogemusele, kuid pragmaatilised omadused teevad seda ainult kaudselt. Tema viitel ei ole
kasutatavusel iseenesest vadrtust, viidrtuse saab see alles 1dbi olema-eesmirkide holbustamise
kaudu. Tundub, et Mahlke ja Thiiring (2007) véirtustavad siisteemi omadusi Hassenzahlist
rohkem, kuna toovad ka veel vilja, et nii instrumentaalsed kui ka mitteinstrumentaalsed tunnused
mdjutavad emotsioone, mis kaasnevad kasutaja ja siisteemi interaktsiooniga. Kiesolevas
magistritoos kiill ei tdsta ma iihte omadust v3i tunnust teisest rohkem esile ega vordle neid
omavabhel, kuid selline kontseptsioon tdstab teadlikkust erinevatest kasutajakogemust mojutavatest

aspektidest ning aitab neid méargata andmete analiilisimisel.

Need erinevad definitsioonid ja 1dhenemised néitavad, et kasutajakogemus ei tulene pelgalt siistee-
mist endast. Tehes kasutajakogemuse uuringut tasub meeles pidada, et lisaks siisteemile tuleb
arvestada kasutaja enda moju oma kogemusele (néditeks eelnev kogemus, motivatsioon, tuju) ning
ka konteksti ja/voi keskkonnaga (Mahlke ja Thiiring, 2007; Hassenzahl ja Tractinsky, 2006). Alati
el pruugi mingi nupp olla vale koha peal voi virv ebasobiv, Kasutajat voib mdjutada moni eelnev
negatiivne kogemus, mistdttu tuleb kasutajakogemuse analiilisimisel ja jarelduste tegemisel olla
ettevaatlik. PINALI kontekstis on just tegemist siisteemiga, mida kasutavad erinevatest asutustest
vidga erineva taustaga inimesed, seega voib iihe asja kohta olla arvamusi sama palju kui on

kasutajaid.

Kokkuvdttes voib delda, et kasutajakogemus kujuneb mitme komponendi koosmdjus, mistdttu on
iga inimese kasutajakogemus unikaalne ja varieerub soltuvalt moju avaldavatest aspektidest.
Jargmises peatiikis toon vilja kasutajakogemust mdjutavaid tegureid, mida on erinevad autorid

kasutajakogemuse all késitlenud vdi mis on uuringutest ilmnenud.



1.2 Kasutajakogemust mojutavad tegurid

Nagu tilal kasutajakogemuse definitsiooni puhul selgus, on variatsioone mitmeid. Arvestades kdiki
definitsioone, vaib vilja tuua kasutajakogemuse juures kolm peamiselt rolli méngivat kategooriat:
kontekst, kasutaja olek ja siisteemi omadused (Roto jt, 2011). Joel Marsh (2016) on loonud
kasutajakogemuse piiramiidi, kuhu on jarjestanud erinevad komponendid, osa lisavad kasutaja-

kogemusele rohkem viértust ja osa on vidhem olulised (vt Joonis 1).

Lingi varv, nurga
raadius jms. -
Ullatus,
réém jms.

Sisuloome
Copywriting
Esteetika
Aesthetics
Kasutatavus
Usability
Sisu
Content
Infoarhitektuur
Information architecture
Kasutaja psiihholoogia
User psychology

Joonis 1 Kasutajakogemuse piiramiid (Allikas: Marsh, 2016)

Pliramiidi alumised ja suuremad kihid on need komponendid, millele tuleks kindlasti toote
arendamisel tdhelepanu poorata (Marsh, 2016). Marsh (2016) on kirjutanud piiramiidi kdige
suurema lahtri — kasutaja psiihholoogia kohta, et kasutaja modistus on keeruline, kuid kasutaja-
kogemuse disain saab mdjutada aju paljudel ennustatavatel viisidel ning panna kasutajat tundma,
mdtlema ja tegema asju ettekavatsetult. Kasutajakogemuse puhul on huvitav see, et mitmed selle
mdjutajad on pidevas muutumises ja seega on inimeste kogemused erinevad. Samas erinevate
inimeste kogemused annavad hea iilevaate, mis toimib ja mis ei toimi. Magin jt (2015) tdestasid
oma uuringus, et drirakendustes tuleb todtajaid motiveerida oma tilesandeid tditma, et suurendada
tohusust ja tulemuslikkust. Nende uuringu tulemuste pdhjal viahendas negatiivne kasutajakogemus

kasutajapoolset omaksvattu ja motivatsiooni rakenduse kasutamisel. Kuna EDHSIil on oma osa
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tooiilesannete tditmisel, tuleb tootajate vajaduste ja soovidega arvestada, et tdsta motivatsiooni ja

viltida vastumeelsuse tekkimist.

Teine suurem komponent piliramiidis on infoarhitektuur, mille eesmérk on anda suurele hulgale
informatsioonile struktuur, sest esimene samm tegeliku lahenduse kujundamisel on just asja tildine
tileschitus (Marsh, 2016). Veel lisas ta, et infoarhitektuuri eesmérk on voimaldada siisteemi
kasutamine ilma probleemide vdi segadusteta ning mida lihtsam on kulgemine soovitud kohta,
seda paremini disain toimib ja seda dnnelikumad kasutajad on. Ka Morville ja Rosenfeld (2002)
markisid, et kui infoarhitektuur on hésti planeeritud, siis esimesel korral lehele minnes saab
kasutaja sellest kiiresti ja vaevata aru, leiab kiiresti liles vajaliku teabe ning seelébi hoiab kokku
aega, mis kulub nii teabe leidmiseks kui ka teabe leidmata jatmiseks. Selle pohjal saan jareldada,
et siisteemi sujuvaks kasutamiseks on struktuur vdga oluline. Sisu on Marsh (2016) paigutanud
piiramiidis suuruselt kolmandaks komponendiks. Tdiendavalt toob ta sisu puhul vélja, et see peab
olema arusaadav ja seda peab olema piisavalt vihe, et seda kdike korraga hoomata. Tuginedes
eelnevale, omab sisu suurt rolli ka infoarhitektuuris, naiteks tegeleb infoarhitektuur sisu ja lehtede

struktuuriga.

Piiramiidi keskele on Marsh (2016) paigutanud kasutatavuse (kui palju kasutaja peab mdtlema

oma tegevuse I0pule viimiseks) ning toonud vilja neli kasutatavuse omadust:

e lihtsam (vihem samme, nditeks kiisimuste eemaldamine, mis ei ole vajalikud);

e kergem (rohkem ilmselgeid samme, niiteks riigi valimine loetelust, mitte ise selle
sisestamine);

e kiirem (vdhem aega tegevuse 10pule viimiseks/protsessi kordamine, néiteks automaatne
véljade tditmine v0i populaarsemate vaikesétete pakkumine);

e minimaalseim (vdhem funktsioone, niiteks valikute peitmine peidetud meniiiisse ei ole

minimalism).

Magin jt (2015) poolt tehtud uuringu eesmirk oli vilja selgitada instrumentaalsete ja mitte-
instrumentaalsete tunnuste moju emotsioonidele ning eriti millised aspektid toovad kaasa
negatiivsed emotsioonid. Uuringu tulemuste pohjal selgus, et kasutajakogemuse instrumentaalne
komponent on vastutav negatiivsete emotsioonide tekkimisel, kuna vilja toodud probleemidest
94,5% puudutasid instrumentaalseid tunnuseid ehk probleemid olid seotud kasutatavuse ja
kasulikkusega (Magin jt, 2015). Torkel (2016) leidis kasutajate rahulolu ja seda mojutavaid

tegureid uurides, et siisteemi kasutamise sagedus mdjutab kasutajate rahulolu siisteemiga, siisteemi

11



tihedamini kasutavad t66tajad on rohkem rahul. Sellest voib jareldada, et siisteemi sagedamini

kasutades jddvad asjad paremini meelde ning seetottu on ka iga jargnev kasutuskord Kiirem.

Kui kasutajad on teadlikud, kui palju aega voib eeldatavalt iihe teenuse kasutamisele kuluda, tagab
ilesannete Gigeaegne tditmine positiivse kasutajakogemuse (Chen, Guo, Gao ja Liang, 2020).
Ulesandele kulunud aega vdivad mdjutada siisteemi viga erinevad komponendid: milline on
infoarhitektuur, siisteemi vdimekus, kasutaja oskused ja teadmised jms. Naiteks Mahlke ja
Thiiringu (2007) tehtud uuringus selgus, et siisteemi aeglane reageerimine voib mojutada tajutavat
tohusust ja pdhjustada kannatamatust voi isegi pettumust ja viha, seevastu ebatavaline kujundus
vOib tekitada iillatuse, uudishimu voi isegi heameelt. Chen jt (2020) toovad uuringu tulemustes
vilja, et esteetiliselt kaunis teenus ja dige sisu edastamine digel hetkel personaliseeritud kujul
tagab positiivsema kasutajakogemuse. Seega kui slisteem on rohkem kasutaja vajadustest 1dhtuv,
on arvatavasti ka tema kasutajakogemus siisteemi kasutamisel positiivsem, olenemata kontekstist

voi kasutaja hetkeolekust.

Esteetika on Marsh (2016) paigutanud iisna pliramiidi tippu, Samas ta tddeb, et visuaal vdimaldab
luua mustreid ja mdjutada kasutaja silmade litkumist. Tema sonul saab kasutajate tihelepanu
juhtida Gigetele asjadele erinevate visuaali komponentide kaudu, néiteks saab seda teha varvi,
kontrasti, joonduse voi elementide l1dheduse kaudu. Esteetika rolli kasutajakogemuses on maininud
ka Mahlke ja Thiiring (2007), kelle uuringu tulemustest selgus, et kdige rahuldavama kogemuse
andis korge kasutatavuse ja atraktiivsusega slisteem. Samas tuli ka vilja, et kasutatavuse moju oli
siiski suurem esteetika mojust. See tdestab, et vdlimusel on toetav roll ning péris tdhelepanuta seda
komponenti jétta ei saa. Ka Morville ja Rosenfeldi (2002) vilja toodud aspektide hulgas, mis
inimestele veebi puhul meeldisid, oli esteetika, lisaks veel suured ideed, kasulikkus, leitavus ja
isikuparastamine (kasutaja vajadustega arvestamine). Kuigi nemad tuginevad kogemustele veebis,
siis mainitud aspektid kattuvad nii Marshi (2016) mudelist kui ka teistest uuringutest (vt nt Magin

jt, 2015; Provost ja Robert, 2013) vélja tulnud komponentidega.

Marsh (2016) toob piiramiidi kdrgemas osas vilja iihe komponendina sisuloome (copywriting) ehk
mil viisil sisu kasutajani tuuakse. Tema viitel kasutajakogemuse disainerid teevad asjad selgeks
ja lihtsaks, et rohkem inimesi saaks oma asjad tehtud, kuid sisuloojad teevad asjad motivee-
rivamaks, et kasutajad tahaksid oma asjad 1puni teha. Siin to6s sisuloomele tdhelepanu ei pdorata,
kuna kasutatav meetod ei voimalda seda uurida. Piiramiidi kdige tippu on paigutatud elemendid,
millele voib tikskdik kui palju aega piihendada, kuid need ei pruugi kasutajakogemusele vaartust

juurde lisada (Marsh, 2016). Seega voib piiramiidi tipus olevate elementide kohta jareldada, et kui
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pliramiidi alumises osas olevad komponendid jétta tihelepanuta, siis ei ole kasu ka pithendumisest

tipus olevatele elementidele.

Uks mitmetest uuringutest (Provost ja Robert, 2013; Morville ja Rosenfeld, 2002) vilja tulnud
kasutajakogemuse komponent on funktsionaalsus. Samas ei ole Marsh (2016) oma piiramiidi
koostamisel seda oluliseks pidanud. Provost ja Robert (2013) todesid oma uuringus, mille eesméark
oli vilja selgitada kasutajakogemuse dimensioonid interaktiivsete toodetega, et iiks enim rolli
omavaid aspekte kasutajakogemuse hindamisel kasutatavuse ja kasutaja psithholoogilise seisundi
korval oli toote funktsionaalsus. Torkeli (2016) uuringust selgus, et kasutajad polnud teadlikud
mitmetest olemasolevatest voimalustest ja funktsionaalsustest. Selline mitteteadlikkus voib viidata
véhesele koolitusele voi kasutajate mittekaasamisele. Kasutajal on omad ootused ja ettekujutus,
kuidas miski voiks toimida ja vilja ndha. Niiteks Magin jt (2015) uurisid tegureid, mis on mobiili
rakenduste kasutamisel negatiivsete emotsioonide pdhjustajaks ning sealsed osalejad mainisid
koige enam emotsioonidest viha, mida pdhjustasid teistsugused ootused tarkvarale vorreldes
olemasolevaga. Nad leidsid, et probleemide pdhjuseks oli puuduv funktsionaalsus — miks midagi
ei saa eemaldada ning ettenigematu olukord, kus teatud nupp oli arusaamatutel pohjustel
mitteaktiivne. Kasutajakogemuse puhul on véga oluline just kasutajast ldhtuv motlemine,
tihtipeale disainer, arendaja voi muu siisteemiga seotud inimene omab liiga palju spetsiifilisi
teadmisi, mida kasutaja aga ei tea (Marsh, 2016). Seega peab siisteemi iileschitamisel viaga rangelt

lahtuma just tavakasutajast.

Kasutajakogemuse defineerimisel tuli vélja, et rolli méngivad nii kasutaja, siisteem kui ka
kontekst. Selles peatiikis vélja toodud uuringute tulemused néitavad kui mitmed erinevad kompo-
nendid ja nendega seotud elemendid kasutajakogemust mojutavad. Jargnevas peatiikis kirjeldan

lahemalt selle t66 kontekstist 1ahtuvalt olulisi kasutajakogemuse komponente.

1.3 Dokumendihaldussiisteemi PINAL kasutajakogemuse komponendid

Toetudes Marshi kasutajakogemuse mudelile, eelpool vilja toodud uuringutele ning arvesse vottes
selles t60s kasutatavat meetodit ja analiiiisitavaid andmeid, toon vilja selles magistritoos rolli

méngivad kasutajakogemuse komponendid ning nendega seotud elemendid/aspektid.

13



1.3.1 Infoarhitektuur

Eelnevale toetudes (Marsh, 2016; Morville ja Rosenfeld, 2002) voib 6elda, et infoarhitektuur on
stisteemi alustala ja seega ka kasutajakogemuse markimisvdarne mojutaja. Morville ja Rosenfeld
(2002) kirjutasid, et inimesi ei huvita infoarhitektuur, nad ei taha oppida, kuidas veebileht on
struktureeritud, nad tahavad siisteemi sisse saada, teha dra oma iilesande ning panna see kinni.
Tavakasutaja ei teadvusta enda jaoks infoarhitektuuri kui siisteemi omadust, kuid tdenéoliselt ta
maérkab sellega erinevaid seotud aspekte. Morville ja Rosenfeld (2002) tdid oma kogemustele
toetudes esile vilja aspekte, mis inimestele tavaliselt veebi puhul ei meeldi, sealhulgas oli mitmeid
infoarhitektuuriga seotud aspekte nagu ei suuda leida informatsiooni, puudulik graafiline disain ja
paigutus, sobimatu keelekasutus, puuduv tihelepanu detailidele (katkised lingid, aegunud sisu

jms). See néitab, kui palju erinevaid elemente infoarhitektuur hdlmab.

Morville ja Rosenfeld (2002) tdid infoarhitektuuri elementidena vélja navigatsioonisiisteemi,
sildistamise siisteemi, organisatsiooni siisteemi, indekseerimise, otsingumeetodid, metafoorid ning
nimetavad neid elemente liimiks, mis hoiavad veebilehte koos ja aitavad seal sujuvalt kulgeda.
Lee ja Kim (1996) teooria kohaselt koosneb infosiisteemide arhitektuur kahest mudelist:
andmearhitektuur, mis kajastab organisatsiooni infovajadusi, ning protsessiarhitektuur, mis
kirjeldab organisatsiooni tegevusi. EDHSI toimimise seisukohalt on vdga oluline, millised andmed
tekivad ning millised protsessid ja tegevused erinevate dokumentidega nii asutusesiseselt kui ka -
viliselt toimuvad. Oma 16put6ds uuris Palgi (2018) dokumendihaldussiisteemi WebDesktop
kasutatavuse probleeme ning kodige suurema probleemina tdi vélja otsingu ning lisamise ja
haldamise rippmeniiiide ebamugava kasutatavuse. Tdiendavalt selgus tema uuringu tulemustest, et
mitmed lahendused ei olnud kasutaja jaoks intuitiivsed, kasutaja ei osanud olemasolevaid
lahendusi kasutada, tehti liigseid hiireklikke, esines veaohtlikkust ning ajakulu oli suurem pikema
teekonna puhul. See niitab, et 1abi motlemata infoarhitektuur mGjub halvasti siisteemi kasuta-

tavusele.

Esteetikat késitletakse kiill infoarhitektuurist eraldi, kuid siiski on nad viga tihedalt seotud. Nagu
Marsh (2016) mainis, saab varvide, fontidega ja kdige muuga luua mustreid ning teha kasutaja
stisteemis kulgemise lihtsamaks ja intuitiivsemaks, seega aitavad visuaalsed vahendid juhtida
tahelepanu digetele asjadele. Selles to0s vaatlen visuaaliga seotud elemente infoarhitektuuriga
seotud peatiikis, kuna visuaali kaudu on vdimalik mitmeid infoarhitektuuri elemente mdjutada/
muuta. Kui infoarhitektuuri peamine eesmérk on tagada siisteemi tShus ja efektiivne kasutamine

1abi hésti organiseeritud info, siis visuaalsed elemendid on iiks vahend selle eesmargi tditmiseks.
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Piiramiidis oli eraldi komponendina esitatud ka sisu, kuid kuna sisu on infoarhitektuuriga tihedalt
seotud, siis késitlen sisuga seotud aspekte infoarhitektuuri all. Naiteks tegeleb infoarhitektuur sisu
ja lehtede struktuuriga (kui kasutaja klikib mingile kategooriale, siis ta eeldab ndha sellesse

kategooriasse sobivat sisu) (Marsh, 2016).

Toetudes selles alapeatiikis vilja toodud erinevate uuringute tulemustele, pean selles t60s
infoarhitektuuri all silmas info struktuuri, info liiasust, kasutaja teekonda, slisteemi intuitiivsust,
keelekasutust, otsingu teostamist ja sellega seotud aspekte, kasutajapdhist 1dhenemist, visuaalseid
elemente ning ka asutusesiseseid protsesse puudutavaid aspekte. Jargmises alapeatiikis Kirjutan

ldhemalt funktsionaalsusest.

1.3.2 Funktsionaalsus

Funktsionaalsus on instrumentaalne tunnus ning voiks Oelda, et see on voOtmetdhtsusega
komponent. See annab pdhjuse(d), miks iildse mingit siisteemi kasutada. Nagu Goodwin juba
1987. aastal kirjutas, kasutajad valivad siisteemid, mis pakuvad nende iilesannete tditmiseks
vajalikke funktsioone. See tihendab, et kui vajalikud funktsioonid on puudu, siis kasutaja ei leia
ka pohjust selle siisteemi kasutamiseks. Oluline on funktsioonid teha kasutaja jaoks kéttesaadavaks
ja mirgatavaks, sest ka parimad funktsioonid saavad olla kasutud, kui kasutajad ei tea nende
olemasolust voi vildivad nende kasutamist kohmakuse tttu (Tiirkyilmaz, Kantar, Bulak ja Uysal,

2015).

Provosti ja Roberti (2013) kasutajakogemuse uuringu tulemustest selgus, et tiks enim rolli omav
komponent on funktsionaalsus. Oma uuringus liigitasid nad funktsionaalsuse alla kasulikkuse ja
kasutajate vajaduste rahuldamise, erinevad funktsioonid ning valikud. Erinevalt eelnevast
liigitasid Tirkylmaz jt (2015) oma uuringus funktsionaalsuse alla kasutusmugavuse, lehel
navigeerimise, paindlikkuse, abi funktsiooni ning juhendamise ja vigade ennetamise. Selline

liigitus vais tuleneda sellest, et keskenduti esteetika ja funktsionaalsuse tdhtsusele.

Selles t60s kisitlen funktsionaalsuse all EDHSiga seotud funktsioone, siisteemi kasulikkust,
lildestamise vdimalusi ning ka kasutajate teadmatust siisteemi vdimalustest ja funktsioonidest.

Jargmisena esitan kasutatavusega seotud erinevad omadused ja elemendid.
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1.3.3 Kasutatavus

Kasutajakogemust ja kasutatavust kasutatakse tihti stinontiimidena, kuid tegelikult on tegemist
erinevate maistetega. Kasutajakogemus ja kasutatavus on kaks mdistet inimese ja arvuti inter-
aktsioonis, millega méiératletakse siisteemi arendamisel kasutaja osaluse ulatus, kavandades ja
arendades siisteemi eesmargiga rahuldada kasutaja ndudeid ning tagada kasutusmugavus ja suure

joudlusega funktsionaalsus (Zaki ja Islam, 2021).

Kui Marsh (2016) tdi kasutatavuse all véilja neli omadust (lihtne, kerge, kiire, minimaalne), siis

Nielsen (2012) defineeris seda jargneva viie elemendi kaudu:

e {pitavus — kui lihtne on kasutajatel esimesel korral tiita pShilisi tilesandeid;

e tohusus — kui kiiresti suudavad kasutajad iilesanded téita;

e meeldejadvus — kui lihtsalt taastuvad oskused pérast perioodi, mil seda kasutatud pole

e vead — kui palju kasutajad vigu teevad, kui tosised need on ja kui lihtsalt saab need
parandada;

e rahulolu — kui meeldiv on kujundus.

Marsh (2016) ja Nielsen (2012) on kiill veidi erinevalt ldhenenud, kuid Nielseni poolt vélja toodud
elementide 1dbi on vdimalik tagada kasutajale just Marshi mainitud omadustele vastav siisteem.
Kodik need elemendid on kasutatavuse puhul vidga olulised ning mojutavad omakorda
kasutajakogemust. Siisteem peab olema kasutaja jaoks lihtne ja mugav, samas tookindel ning

usaldusviirne, et t00 oleks alati digel ajal ja digel viisil tehtud.

Erinevalt teistest autoritest (Marsh, 2016; Nielsen, 2012) on McNamara ja Kirakowski (2006) oma
uuringus kasutatavuse puhul oluliste komponentidena vilja toonud lisaks eelpool mainitule
kasutajatoe pakkumise 1ébi juhendite, kdsiraamatute ja informatiivse tagasiside kaudu. Ka Park,
Han, Kim, Cho ja Park (2013) mainisid kasutatavuse juures kasutajatuge ehk kasutaja voimalust
toodet/teenust kergelt hallata kogu selle elutsiikli viltel, kasutajatugi hdlmas aspekte nagu lihtne
paigaldada, vigade ennetamine/taastamine, andestus, tagasiside, abivalmidus. Jarelikult on lisaks

veaohtlikkusele oluline ka kasutaja kaasamine ja talle toe pakkumine.

Siin vilja toodud aspektid muudavad siisteemi kasutaja jaoks kattesaadavaks. Kui kasutaja jaoks
on slisteemi kasutamine ebamugav ja keeruline, siis ei ole ka funktsionaalsusest mingit kasu. Selles

to0s kasitlen kasutatavuse all kasutusmugavust ja lihtsust, siisteemi tookindlust, veaohtlikkust,
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kéttesaadavust, tohusust, Opitavust, meeldejddvust ning kasutaja juhendamist, koolitamist ja

kasutaja kaasamist. Viimasena komponendina toon vélja kasutaja psiihholoogia.

1.3.4 Kasutaja psiihholoogia

Kasutajakogemusest radkides ei saa kuidagi korvale jétta inimest. Marshi (2016) kasutaja-
kogemuse piiramiidis on kasutaja psiihholoogia piiramiidi kdige alumine ja suurem komponent,

mis tdhendab, et sellel on kaalukas roll kasutajakogemuses.

Kasutaja psiithholoogia holmab jéllegi mitmeid kasutajast tulenevaid aspekte. Naiteks Hassenzahl
ja Tractinsky (2006) toid vélja ootused, vajadused ja motivatsiooni. Provost ja Roberti (2013)
uuringus hdlmas kasutaja psiihholoogiline pool endas 16bu/pettumust, motivatsiooni, ootusi,
vadrtusi, malestuste voi tunnete esilekutsumist. Kasutajast endast tulenevate aspektidega arves-
tamine on tdendoliselt vorreldes eelnevalt mainitud komponentidega kodige keerulisem, kuna iga
inimene on erinev ja mdjutatud eri kontekstides eri aspektide poolt. Marsh (2016) on kiill 6elnud,
et kasutajakogemuse disain saab mojutada inimese aju paljudel ennustatavatel viisidel ehk
kasutajat saab panna tundma, motlema ja tegema asju ettekavatsetult. Nagu oeldud, on see
voimalik, aga sel juhul peab oma kasutajat tundma. Tdendoliselt puuduvad asutustel siisteemide
arendamisel ressursid vastava kompetentsiga inimeste kaasamiseks voi vastava uuringu

tellimiseks valiselt teenusepakkujalt.

Kasutajast endast tulenev mdju on tdendoliselt kdige keerulisem komponent kasutajakogemuse
analliisimisel. Kasutaja psiihholoogia all kirjutan selles t60s teadmiste, oskuste ja kogemuste
mdjust, tekkinud emotsioonidest ja tunnetest, motivatsioonist ja eesmérgist ning kaaskolleegide ja

tookultuuri mojust.

1.4 Uurimiskisimused

Positiivne kasutajakogemus oma t60s kasutatavas EDHSis on votmetdhtsusega, kuna vastasel
juhul vilditakse siisteemi kasutamist ja leitakse oma iilesannete tditmiseks teised vdimalused ja
keskkonnad. PINAL voetakse kasutusele jarjest rohkemates asutustes, mis tdhendab, et see on
toovahend iiha suuremale hulgale inimestele ja seepidrast on oluline tagada inimestele arusaadav

ja lihtsasti kasutatav siisteem. Eesmérk on vilja selgitada Haridus- ja Teadusministeeriumis ning
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tema haldusalaasutustes kasutusel oleva elektroonilise dokumendihaldussiisteemi PINAL kasu-
tajakogemust mojutavad komponendid ning sellest ldhtuvalt piistitan eesmérgi tditmiseks

jargmised uurimiskiisimused:
1. Millised komponendid on kasutaja seisukohalt olulised EDHSI kasutamisel?
2. Kuidas need komponendid mojutavad kasutajakogemuse kujunemist?

3. Millised on kasutajate ootused ldahtuvalt kasutajakogemuse komponentidest?
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2 METOODIKA

Selle uuringu puhul on tegemist kvalitatiivse uurimusega ning jargnevalt Kirjeldan uuringu
labiviimiseks kasutatud meetodeid ja valimi moodustamist. Uuringus kasutatavad andmed on
kogutud fookusgrupi intervjuude teel ning andmete analiilisimisel kasutasin meetodina
kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Oluline on siinkohal mainida, et mina ei koostanud fookusgrupi
kiisitluskava ega moodustanud valimit, samuti ei viinud ma lébi intervjuusid. Kodike seda tegi
HTMi haldusala dokumendihalduse koordinaator, kellelt sain fookusgrupi kiisitluskava, valimi

moodustamist puudutava info ning 1dbiviidud intervjuude salvestused.

2.1 Andmete kogumine

To6s analiiiisitavad andmed on kogutud fookusgrupi intervjuude kaudu. Uheksa fookusgrupi
intervjuud viidi 1dbi 2020. aasta esimeses kvartalis ning intervjuudest votsid osa nii HTMi kui ka
Rahvusarhiivi, Eesti Noorsootod Keskuse, Keeleinspektsiooni ja Eesti Teadusagentuuri tdotajad.
Fookusgrupi intervjuud viis 1dbi HTMi haldusala dokumendihalduse koordinaator ning kogu info
selle uuringu andmete kogumise ja valimi moodustamise kohta olen mina saanud temalt. Gruppide
suurused varieerusid, minimaalselt osales lihes grupis kolm inimest ja maksimaalselt iiheksa
inimest ning intervjuud kestsid umbes 50-80 minutit. Erinevused grupi suurustes tulenesid
peamiselt ajapuudusest, haigestumistest voi viimasel hetkel ette tulnud ootamatustest. Kindlasti
on grupi suurusel teatav mdju, kuid kuna intervjuud toimusid asutuste siseselt, siis interv-

jueeritavad teadsid teineteist ning voisid tunda end kiillaltki mugavalt.

Fookusgrupi intervjuudeks koostas HTMi haldusala dokumendihalduse koordinaator poolstruk-
tureeritud intervjuu kava, kus kiisimused olid jaotatud kolme plokki. Peamiselt koosnes kava
kirjeldavatest ja tolgendavatest kiisimustest, kuid kasutati ka projektiivtehnikaid nagu sonaline
assotsiatsioon ja seosed sOnadega. Kuna tegemist oli poolstruktureeritud kavaga, esitati
intervjuude kdigus ka tépsustavaid ja otseseid kiisimusi. Fookusgrupi intervjuu eelis iiks-iihele

intervjuude ees on osalejate omavaheline stimulatsioon (Vihalemm, 2014). Uhe intervjueeritava
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poolt jagatud arvamus voi kogemus julgustas ka teisi sona votma. Eriti aitas see kaasa negatiivsete
kogemuste jagamisel. Inimesed tihtilugu ei julge avalikult kritiseerida voi kellegi t66d halvustada,

kuid teise osaleja negatiivse kogemuse kuulmine julgustas jagama ka enda omi.

Fookusgrupi intervjuud on kohati riskantsed, kuna osalejad peavad tundma end mugavalt, et tekiks
arutelu (Vihalemm, 2014). Toepoolest erinevalt individuaalintervjuudest on fookusgrupis mitu
inimest, kelle ees tuleb ennast avada ning julgeda rddkida oma motetest ja tunnetest. Nii monelegi
vOib see osutuda viga keeruliseks. Kuna intervjuude eesmérk oli jagada oma kogemusi t60s
kasutatava siisteemi kohta, siis kasutajad ei pidanud kartma, et mingi teema oleks liiga isiklik,
pigem oldi iihise eesmérgi eest viljas. Koigis fookusgrupi intervjuudes osalejad rddkisid kaasa
ning intervjueerija julgustas samuti oma kogemuste jagamist tolereerides koiki vastuseid.
Intervjueerijal on oluline roll lisaks grupi juhtimisele ka kuulamisel, tdlgendamisel ja selle pohjal
kiisimuste kiisimisel (Lepik jt, 2014). Selles uuringus tegi intervjueerija mitmel korral tédpsustusi
ja kontrollis oma arusaamist intervjueeritavate deldust. See on vdga oluline, et viltida liksteisest

moddarddkimisi, kuna intervjueeritavate ja intervjueerija teadlikkus teemast voivad varieeruda.

Uuringu tulemuste seisukohalt on oluline, milline on intervjueerija roll ja seotus osalejatega ning
kui palju ja kui detailselt intervjueeritav ise teemat tunneb (Lepik jt, 2014). Antud juhul viis 14bi
intervjuud inimene, kes oli igapdevaselt PINALiga seotud ning teadis vdga histi, millised
voimalused olid olemas ja millised mitte. Selline seotus PINALiga tekitas olukorra, kus
intervjueeritavad esitasid intervjueerijale tihti olemasolevate vdimaluste kohta kiisimusi ning

jarelikult oli intervjueerija taustal oluline moju intervjuude kéigule.

Andmete tohusamaks analiilisimiseks transkribeerisin fookusgrupi intervjuud. Transkribeerimisel
kasutasin abivahendina TTU veebipdhist kdnetuvastuse tehnoloogiat (Alumie, Tilk ja Asadullah,
2018). Osalejate anoniilimsuse ja konfidentsiaalsuse tagamiseks on andmete analiilisis nimed

asendatud numbritega ning t60s esitatakse iliksikuid anoniimiseeritud tsitaate intervjuudest.

2.2 Valimi moodustamine

Sarnaselt intervjuude labiviimisega moodustas valimi samuti HTMi haldusala dokumendihalduse
koordinaator. Valimi liikmed valiti HTMi ning nende haldusalaasutuste to6tajate hulgast, kes
PINALIt kasutasid. Intervjuude labiviimise hetkel kasutas PINALit koos HTMiga kokku viis

asutust.
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Tootajad jagati kahte rithma: juhtivad tootajad ja tavateenistujad, sest need kaks gruppi kasutavad
PINALIt erinevalt. Néiteks juhtivad tdotajad ei algata enamasti ise PINALIs dokumente, seda
teevad tavateenistujad. Samas tavateenistujad ei allkirjasta dokumente, mis juhtide jaoks on iisna

igapdevane. Mdlemast rithmast valiti valimi liikmed juhuslikult.

Valimi liikkmete kogemused PINALiga varieerusid mdnest kuust kuni iiheksa aastani. Kui PINAL
voeti HTMis kasutusel 2011. aastal, siis teistesse asutustesse joudis see EDHS hiljem, esimesena
Rahvusarhiivi 2017. aastal. Seetdttu oli vorreldes haldusalaasutustega HTMi to6tajate hulgas ka
véga pikaaegse PINALI kasutajakogemusega inimesi. Kuna t66j0u liikuvus on aga iisna suur, siis

oli kdikidest asutustest valimi liikmete hulgas nii vanemaid kui ka uuemaid kasutajaid.

2.3 Andmeanalis

Andmeanaliilisimeetodina kasutasin uuringus kvalitatiivset sisuanaliilisi. Kvalitatiivne sisuanaliiiis
on oma olemuselt tunnetuslik ning see vdimaldab keskenduda teksti sisule ja tdhendusele,
analiiisida voib ka teksti peidetud vihjeid voi tdlgendada tdhendusvarjundeid (Kalmus, Masso ja
Linno, 2015). Fookusgrupi intervjuude puhul andis see voimaluse tihelepanu pddrata ka nditeks
hééletoonile voi emotsioonidele. Tehtud analiiiis oli juhtumiiilene, koondasin samade teemadega
seonduva vastavate koodide ja kategooriate alla. Analiiisimisel andis see vdimaluse ndha, mis iiks

vOi teine kasutaja on sama aspekti juures vélja toonud.

Andmete analiilisimiseks 10in koodid ning nende pohjal kategooriad. Kodeerimisel kasutasin
MAXQDA tarkvaraprogrammi, mis tegi kategooriate ja koodide loomise ning nende pdhjal
andmete analiilisimise oluliselt tohusamaks. Kvalitatiivse sisuanaliilisi peamine eeliS on, et
kodeerimisel on vastavalt andmetele koode vOimalik juurde lisada voi muuta ning tekkinud
kategooriate ja koodide puhul ei médrata esinemissagedust (Kalmus jt, 2015). Kodeerimisel
lahtusin andmetest, 16in koode vastavalt intervjueeritavate poolt mainitud teemadele ja vélja
toodud aspektidele, kuid samas aitas eri aspektide mérkamisele ja koodide kategoriseerimisele
kaasa eelnevalt l4bi to6tatud teooria ja varasemad uuringud. Seega kombineerisin selles uuringus
deduktiivse ja induktiivse ldhenemise, mis tdhendab, et analiiiisimisel toetusin nii teooriale kui ka
olemasolevatele andmetele. Kategooriate moodustamisel 1dhtusin loodud koodidest, mis omavahel
temaatiliselt sobitusid v3i suhestusid, ning samuti pShinesin teatud maéral eelpool vilja toodud
teoorial ja uuringutel. Kvalitatiivse sisuanaliiiisi tiks eelis on, et lisaks sisule voib analiiiisida ka

muid aspekte. Seega sain analiiiisis poorata tdhelepanu ka hééletoonile, mis andis aimu kasutaja
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emotsioonidest. Ma ise kiill ei viinud 1abi fookusgrupi intervjuusid ega viibinud seal juures, kuid

intervjuusid kuulates ja transkribeerides jalgisin kdnelejate emotsioone ja héaéle intonatsiooni.

Kasutatud meetoditel on omad norkused ja tugevused, see on paratamatu. Selle t66 eesmarki
arvestades olid valitud meetodid igati digustatud. Fookusgrupi intervjuud andsid voimaluse
kasutajatele ise radkida endale olulistest teemadest ning kvalitatiivne sisuanaliiis voimaldas ka
erinevatele aspektidele tdhelepanu pdorata, ilma et oleks vajadust teisendada vastused

numbrilisteks.

2.4 Uuringueetika

Selles t66s on andmed kogutud 2020. aasta esimeses pooles HTMi haldusala dokumendihalduse
koordinaatori poolt ning analiiiisitud selle t66 tarbeks minu poolt. Intervjueeritavaid informeeriti
algselt, et tegemist on asutusesisese uuringuga. Tartu Ulikooli Eetikaveebis (2021) on vilja
toodud, et oluline on osalisi mitte kahjustada, nende suhtes tuleb olla aus ning tuleb selgelt vilja
tuua, et osalemine on vabatahtlik. Selles magistritods andmete analiiiisimiseks ja tulemuste
esitamiseks tuli uuesti teavitada intervjueeritavaid ja kiisida luba nende poolt radgitu kasutamiseks
kdesolevas magistritoos. Raskemaks tegi ndusoleku kiisimise olukord, kus mitmed osalejad olid
oma seniselt ametikohalt lahkunud. Kokkuvottes sain intervjuudes osalenud 44 inimesest 37I1t
ndusoleku andmete analiilisimiseks ja kasutamiseks selles t66s. Andmed, mille kohta ndusolekut

el antud, jétsin analiilisist vélja.
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3 TULEMUSED

Selles peatiikis esitan intervjuudest saadud tulemused lahtuvalt pistitatud t66 eesmérgist. Toetudes
eelpool vilja toodud teooriale ja uuringutele ning selles t60s analiitisitud andmetele, kujundasin
tulemuste siistematiseerimiseks alloleva mudeli (vt Joonis 2). Joonisel on vilja toodud ka
komponendid, mis néditeks Marshi (2016) kasutajakogemuse piiramiidis olid esitatud, kuid selles

to0s eraldiseisvate komponentidena need késitlemist ei leia.

Kasutajakogemuse komponendid

Info- . .
arhitektuur Funktsio Kasutatavus Ka§utaja _
naalsus psiuhholoogia
keelekasutus, otsing, mugavus ja lihtsus,
info struktuur, info liasus, kasulikkus, liidestamine, juurdepééasetavus, kogemus, teadmised/
kasutaja teekond, koosloome, tagasivaate tookindlus/usaldusvééarsus oskused, emotsioonid/
intuitiivsus, ametikoha- vi vdimalus, dokumentide veaohtlikkus/parandatavus, tunded, motivatsioon ja
osakonnapdhine vaade, sidumine, teavituste saamine, tShusus, opitavus, eesmark, kolleegide ja
visuaalsed elemendid, teadmatus funktsiconidest meeldejaavus, kasutajatugi, tddkultuuri méju
asutusesisesed protsessid juhendamine, koolitamine,
ja eeskirjad kasutaja kaasamine

ﬂ‘

Joonis 2 EDHSI PINAL kasutajakogemust mdjutavad komponendid

Tulemusi kirjeldades toetun joonisel 2 vilja toodud neljale suuremale komponendile: infoarhi-
tektuur, funktsionaalsus, kasutatavus ja kasutaja psiihholoogia. Infoarhitektuur on siisteemi
ilesehitamisel koige alus, funktsionaalsus annab kasutajale pdhjuse just selle siisteemi
kasutamiseks ning kasutatavuse eesmiark on tagada kasutajale lihtsalt ja mugavalt kasutatav
sisteem. Siisteem oma tugevuste ja ndrkustega on koigile sama, kuid iga kasutaja on erinev ja
seega omab ka kasutaja psiihholoogia tahendusrikast rolli kasutajakogemuse kujunemisel. Just
nendest komponentidest ja nendega seotud aspektidest ldhtuvalt analiilisin jargnevalt PINALIi

kasutajate kogemust.
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3.1 Infoarhitektuur

Kasutajate jutust peegeldus mitmeid erinevaid aspekte seoses infoarhitektuuriga. Oma kogemustes
mainiti info struktuuri ja info liiasust, kasutaja teekonna pikkust, intuitiivsust, ametikoha- ja
osakonnapdhiseid vaateid, keelekasutust/termineid, otsingut, visuaalseid elemente ning asutuse-

siseseid protsesse ja eeskirju.

Uks probleemsemaid aspekte infoarhitektuuris, mis intervjueeritavate vastustest 1ibi kumas, oli
info struktuur. Toodi vilja, et informatsiooni ja valikuid on palju ning need ei ole loogiliselt
struktureeritud. Mitmes fookusgrupis margiti dra just avalehe vaadet, mis 166b silme eest kirjuks
ning sealt digete asjade juurde joudmine on keerukas. Intervjueeritud kasutajad ei véartustanud
sealse info ja valikute rohkust, kuna nad ei osanud selle informatsiooniga midagi peale hakata ning
kuvatavatest valikutest kasutati iiksikuid. Kui kasutaja satub juba avalehele minnes info liiasuse

tottu segadusse, siis loob see temas negatiivse meelestatuse ka iilejaédnud valikute ja vaadete osas.

V32: Ma arvan, et sa motled véib-olla seda, et seal avalehel PINALis on see meeletu
loetelu, millest ma tean, et seal keskel on kuskil dokumendiregister ja mitte midagi ronkem

ma ei tea.

Lisaks valikute paljususele toid intervjueeritavad vélja ka nuppude ja andmeviljade rohkuse.
Kuvatavaid nuppe oli liiga palju ning tihti oli dige nupu leidmisega raskusi, kuna see oli kuidagi
peidetud voi ei hakanud silma. Lisaks selgus, et mitmete intervjueeritavate jaoks oli osade viljade
vajadus voi tdhendus arusaamatu ning seetottu voidakse teatud dokumentide puhul osa metavalju
jatta iildse tditmata. Tditmata véljad néitavad, et kasutajad {iritavad asjad tehtud saada minimaalse
vaevaga. Toendoliselt selleks, et sdésta acga ja viltida ka vigade tekkimist véljade tditmisel, mille

tahendus on arusaamatu.

V42: Voib-olla see ei vidri esile toomist, aga minu jaoks nagu uue kasutajana oli viga
tillatav, et seal oli nditeks mingi lepingu loomisel oli mega palju viljasid, ah et neid me ei
tdida, et miks need siis peavad seal olema, et voib-olla siis oleks kasutajasobralikum, kui
seal oleks vaid need viiljad, mida tuleb tiita. Ule poolte viljadest on sellised, mida me ei

tdida.

Selline info lilasus mojutab kasutaja navigeerimist siisteemis ning seeldbi voib kasutaja teekond
olla konkreetse iilesande tditmiseks oodatust pikem. Kasutajad toid ka vilja, et liigsete klikkide
tegemine on nende jaoks ebamugav. Oma teekonna lithendamiseks ja selle mugavamaks
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muutmiseks pakuti vilja kiirpddsu nuppe vOi mitteaktiivsete ja aktiivsete nuppude kasutamist
(nditeks siisteem tunneb dra, et praegu pole teatud nuppu/valikut tarvis), siisteemipoolset
filtreerimist kasutaja valikute pohjal (néiteks siisteem pakub enim kasutatavaid dokumendisarju).
See tdhendab, et kasutaja soovib oma teeckonnal voimalikult vdhe ise moelda ning teha ainult

hédavajalikke valikuid.

V35: Et kui siisteem dra tunneb, et sul seda nuppu praegu vaja ei ole, ndhtavasti ei ole, et

siis muidugi mida vihem neid seal on mones mottes, siis seda parem.

Info liiasus, valikute ja nuppude rohkus ning kasutajate segadus viitab sellele, et siisteemis
kulgemine ei toimu nii sujuvalt ning jarelikult pole PINAL kasutaja jaoks piisavalt intuitiivne.
Toodi ka vilja, et PINALI disain on veidi iganenud. See omakorda ei toeta intuitiivsust ning kui
miski vajab selgitamist ja tekitab kiisimusi, siis see on kasutaja jaoks juba halb niitaja. Jarelikult

on intuitiivsuse tagamiseks oluline luua kasutajale ette voimalikult ilmselge teekond.

Seoses info paljususega tuli vélja soov ametikoha- voi osakonnapdhise vaate jarele. Nii kuvaks
PINAL kasutaja jaoks ainult teatud valikuid, mis aitab véltida segaduse tekkimist ning teeb
slisteemi kasutamise mugavamaks ja kiiremaks. Intervjuudest kéis 14bi ka variant, et kasutaja ise
saaks siisteemi kohandada enda jaoks, kuid samas tddeti, et kasutaja ise ei pruugi alati teada,
millised vajadused millisel hetkel on. Seega kasutajad soovivad ndha ainult nende iilesannetega

seotud infot, valikuid, nuppe ning ei kehti pShimote ,,mida rohkem, seda uhkem®.

V34:/.../ See on lihtsalt see mote, et kui ametigruppide kaupa dra mddrata, et mis on tema
need pohilised tegevused, mis peaksid olema need nupud voi oigused, tema neid ndeb ja

kui ta nende asjadega ei tegele, siis ta neid ei nde.

Teiseks toodi intervjuudes infoarhitektuuriga seonduvatest aspektidest tihti esile ka keelekasutust.
Intervjueeritud kasutajad rohutasid, et just oma kasutajatee alguses olid védga hidas siisteemis
kasutusel olevate terminitega, kuna varasemalt selliste sonadega kokkupuudet ei olnud ja need on
iisna spetsiifilised. Uheks selliseks oli niiteks sdna ,,mdllimine, mis PINALis tdhendab doku-

mendi metaviljade vormi avamist selleks, et kasutaja saaks teha véljadel muudatusi.

V12: Esimene mulje oli tisna segane voi et ei ole minu jaoks loogiliselt struktureeritud.
Samuti see keelekasutus iillatas natukene, mollimine ja moned veel, mida ma pole varem

elus kasutanud.
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Lisaks sellele, et kasutatavate terminite tdhendus oli tihti arusaamatu, ei moista kasutajad teatud
kdsunimetuste vahet ja ndevad neid kui tliksteise siinoniilime. Siisteemis nimetatakse erinevates
etappides sarnaseid késke erinevalt, mistottu ei teki kasutajatel seoseid ja ei teata, mis sisuliselt
tihe voi teise kdsu taga peitub. Selline teadmatus nupu funktsiooni osas voib tekitada asjatuid
kasutajapoolseid vigu, millega tuleb koheselt tegeleda, kuna kasutaja soovib edasi liikuda oma
ilesande tiitmisega. Ténu fookusgrupi intervjuudele tuli tihti vdlja, et mitmed kasutajad mdotlevad

samamoodi ning sarnaseid olukordi on ette tulnud mitmetel.
V44: Kolm varianti: salvesta, salvesta ja sulge, kdivita.
V14: Just just...

V44: Aga mujal ei ole iildse seda salvestamist, siis mujal méllid sisse ja vilja, siis saad

teha.

Uheks suurimaks murekohaks oli otsing. Kasutajate jutu pdhjal on otsingut ja selle vdimalusi
arendatud, kuid probleeme esineb siiski paljudel. Segadust tekitav oli intervjueeritud kasutajate
jaoks kriteeriumite valik otsingu teostamisel. Mone jaoks oli neid liiga palju, mone jaoks jille oli
mingi kriteerium puudu, mistottu oli vajalike tulemusteni joudmine keeruline. Otsingut mainiti
pea koigis fookusgrupi intervjuudes, mis tdestab, et otsingul on suur roll EDHSIs ning kasutajatele

on oluline, et see toimiks ja oleks efektiivne.

V16: Ja kas otsingut teostada ongi koige moistlikum dokumendi selle liigi jdrgi voi otsing
peaks toimima ka nii, et ma panengi registreeritud dokumentide alt nditeks sinna
pealkirjaviljale panegi konkreetse kéiskkirja nime, kas seda leiab iilesse, mulle tundub, et
ei leia siis ka mitte midagi noh. Ma ei saagi aru, mis metoodikat kasutada voi mis oleks

see koige lollikindlam variant.

Nagu selgus, on kasutaja jaoks tooiilesannete tditmise seisukohalt oluline leida vajalik iiles kiirelt
ja lintsalt. Mitmed intervjueeritavad toid vilja, et voib-olla oleks sinna otsingu juurde tarvis
mingisugust juhendit, mis aitab mdista erinevate otsinguatribuutide kasutamise voimalusi. Lisaks
on PINALIis dokumendid nii aktiiv- kui ka passiivbaasis, mis oli intervjueeritud kasutajate jaoks
arusaamatu. Kasutajad ei teadnud, miks see on vajalik ning ei moistnud, kas nemad tdesti peavad
teadma mis hetkel millisest baasist otsida. Probleemina nigid intervjueeritud kasutajad ka otsingu
teostamise jérel leitud tulemustes sirvimist, kuna mingi dokumendi avamisel tuleb kogu kerimist

alustada algusest ning see on kasutaja jaoks vordlemisi ebamugav.
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V5: Uks selline asi, et kui vétad selle PINALI lahti, selle dokumentide loetelu ja leiad mingi
dokumendi, iitleme nditeks neljandalt lehekiiljelt ja vaatad seda ja pdrast tahad sealt edasi
minna, siis ta viskab kohe sinna esimesele lehekiiljele tagasi jirgmise etapina, et siis sa
pead jdlle minema kolm-neli lehekiilge edasi siis, et kas oleks voimalik, et sa jdtkad sealt,

kus pooleli jdi. See lihtsustaks seda triblamist iiles-alla.

Visuaali seisukohalt jagunesid intervjueeritavate arvamused peamiselt kaheks: oli kasutajaid,
kellele praegune PINALIi lahendus sobib, kuid ka neid, kelle jaoks on siisteem disaini mdttes ajast
maas vOi liiga ithetoaline ning vajaks virve. Viga mitmed intervjueeritud kasutajad rShutasid, et
PINAL on t60 tegemise vahend ning sealsele disainile tihelepanu ei pdorata. Kiill aga toodi
intervjuudes vélja, et visuaalsete elementidega saab rohutada nende jaoks vajalikke nuppe ja
valikuid ning teha asjad lihtsamini leitavaks. Naiteks aitaks nuppude puhul suuruste voi virvidega
méngimine muuta need leitavamaks. Nuppu puhul ikoonide kasutamist, mis on vdib-olla vahel
arusaadavamad kui sonad. Selle pdhjal voib jareldada, et kasutajate jaoks on visuaalsete

elementide kasutamine tervitatav ning see aitaks siisteemis paremini orienteeruda.

V25: Minu jaoks disain mdngib juba seda rolli, et siis peaksid olema asjad hdsti lihtsasti
leitavad, eristatavad ja minule tihtsad asjad tuleksid kuidagi iitleme iilespoole voi mulle

mugavamalt kdtte.

Infoarhitektuuri mdjutavad ka protsessid, mis kohati midravad dra, millised andmed, nupud, véljad
peavad siisteemis olema. Intervjueeritavate vastustest ilmnes, et asutusesisestel protsessidel ja
eeskirjadel on olnud moju PINALI kasutajakogemusele. Protsessidega seotut toodi palju vélja ning
tundus, et kasutajad pole tihti teadlikud, miks mingi protsess just selline on. Néditeks mainiti mitmel
korral pikki kooskdlastusringe, mis on pikad just seetdttu, et asutuse sees on méaratletud, milliste
osapoolte kooskdlastus mingi dokumendiliigi puhul vajalik on. Pikk kooskdlastusring seostus
kasutajale aga PINALiga, mistdttu mojutas see negatiivselt kasutajakogemust. Teadmatus prot-
sessidest ja ettekirjutustest ei ole imestamapanev, kuna intervjueeritavad tunnistasid, et igasugu
juhendeid ja eeskirju on palju ning tdendoliselt ei ole kasutajad tutvunud protsessikirjeldustega voi

dokumendihaldust reguleeriva korraga.

V20: Et see menetlemine iseenesest votab kohutavalt palju aega, eriti kui peab juhtkonnas

kdima, ei pea juhtkonnas kdima, et siis [0pus voib nagu vdga pikalt minna nende asjadega.

Infoarhitektuur holmab endas mitmeid erinevaid aspekte, mis omal moel kasutajakogemust

mojutavad. PINALI kasutajate puhul vdib iihe peamise probleemina vilja tuua info liiasuse. See
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aga mojutab infoarhitektuuri mitmeid elemente sealhulgas nditeks siisteemis navigeerimist voi
stisteemi intuitiivsust. Kui infoarhitektuur on kasutaja jaoks siisteemis selline ,,ndhtamatu* kompo-

nent, siis siisteemi funktsionaalsus peaks olema see, miks kasutaja seda siisteemi iildse kasutama

hakkab.

3.2 Funktsionaalsus

Funktsionaalsus on kasutajate jaoks oluline, kuna see méadrab dra, mida nad saavad siisteemis teha
ja mida mitte. Siisteemi funktsionaalsuse puhul toodi vélja eri funktsioone nagu tagasivaate
voimalus, dokumentide sidumine, teavituste saamine, koosloome. Tdiendavalt m&jutasid siin ka

kasulikkus ja teadmatus funktsioonidest ning liidestamise voimalus.

Uhe osa funktsionaalsusest moodustavad kindlasti olemasolevad funktsioonid. Kasutajad mérkisid
PINALI puhul kasulikuna tagasivaate voimalust varem tehtule ehk koik PINALis menetletud
dokumendid on sdilinud ning kasutajal on voéimalik vaadata dokumendiga seotud ajalugu.
Versiooniajaloo, kooskodlastusringi ja kolleegide poolt tehtud ettepanekute ndgemine annab
EDHSI kasutajale kindlustunde, et midagi ei jdd tdhelepanuta. Esile toodi just aspekt, et kui
postkastis on asjad rohkem laiali, siis PINALis on kdik rohkem siistematiseeritud ja lihtsamini
leitav. Jarelikult kasutajad pelgavad, et dokumendi menetlemisel jadb midagi olulist médrkamata,

mistottu on hea, kui kogu dokumendimenetlus toimub {ihes kohas.

Vi4: Mul on voimalik leida jilgi asjade kohta, mis on toimunud ammu enne minu aega,
kas senise partneriga on kunagi olnud mingisuguseid lepinguid, suhteid voi mitte, milles
need seisnesid, kes olid asjast teadlikud isikud, igasuguseid selliseid asju. Ajalukku

minemiseks on ta hdsti hea.

Oma iilesannete ja dokumentide haldamisele aitavad kaasa PINALi poolt elektronpostkasti
saadetud teavitused. Naiteks tulevad teavitused, kui kasutajal on uus tilesanne, kui siisteemis seisab
moni téhtaja iiletanud iilesanne vai kui tddvoog on mingil pdhjusel peatatud. Mdned intervjuee-
ritud kasutajad leidsid, et teavitusi on liiga palju, kuna vahel hoitakse monda tilesannet teadlikult
kinni, mistottu ei ole alati selle kohta teavitust vaja. Samas oli neid, kellele teavitused meeldisid,
kuna teavituses olevast lingist saab lihtsalt ja kiirelt kohe digesse kohta ning kui mdni dokument

on pdhjusega ootel, siis on just hea, et ilesande meeldetuletus on igal hommikul silme ees. Kuna
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kasutajate arvamused olid erinevad, siis on teavituste saamise reguleerimine vastavalt oma eelis-

tustele moistlik lahendus.

V3: Minu todiilesanded Pinalis on iihetaolised, liihikesed, selged ja ma ei tunne mitte
millestki puudust. Ma saan Kirja, et saabunud on todiilesanne tditmiseks, ma ei vaeva isegi
oma pead, et kuidas ma niitid sinna Pinalisse saan. Klopsan lingil, ta viskab mulle lahti,

login sisse, ma nden todiilesannet jah, tutvun toéiilesandega, ja koik.

Kasutajate jutust ilmnes, et siisteemi funktsionaalsust aitab tosta liidestamine teiste siisteemidega.
Intervjuudes mainiti, et palju on dokumentide iles- ja allalaadimist, sellest tulenevalt sooviti, et
PINAL oleks rohkem voimeline suhtlema teiste slisteemidega. Mingi viikese t6616igu parast tuleb
ndha vahel palju vaeva ja teha mitmeid tiiituid samme, et dokumendi saaks PINALi kaudu
edastada ainult teadmiseks kellelegi. Samas selgus, et teatud siisteemidega liidestamisest ollakse
teadlikud, kuid kasutajatele jddb arusaamatuks, kust tdpselt mingid andmed PINALIisse tulevad
ning mis juhul on kasutajal vajadus ise sekkuda, nditeks kas puhkusele minnes on PINALIl vastav
info olemas voi ei. Liidestamine teiste siisteemidega aitab taaskord kasutaja teekonna siisteemis

teha mugavamaks ja kiiremaks.

V6: No eks esimese asjana voib-olla tulekski nagu see, et toepoolest, et tal oleks nii-6elda
nagu voimalikult voib-olla ka nagu suur selline nagu liidestatus, funktsionaalsus. Et me ei
peaks, et sellist mottetut t66d tegema, et kopeerima mingid asjad timber ja siis laadima

kuskil mujal iiles.

Uks osa liidestamisest on suhtlemine teiste infosiisteemidega, kuid teise poole moodustavad
erinevaid funktsioone pakkuvad rakendused. Néiiteks on PINALis vdimalik muuta DOCX-fail
PDFiks voi digiallkirjastada dokumente siisteemisiseselt. Intervjueeritavad maérkisid korduvalt
failidest ja nende formaatidest tulenevat failide {iiles- ja allalaadimist ning teksti/tabelite
kopeerimist, mis nende hinnangul on tiiiitu. SeetSttu nad sooviksid, et siisteemisiseselt oleks
voimalik faile timber konverteerida {ihest vormingust teise. Lisaks tavapérastele failitiiiipidele
vOiks PINALisse saada lisada ka harvaesinevaid failitiiipe, mis hiljem oleks ka avatavad ja
kasutatavad. Sellised soovid funktsioonide osas néitavad, et kasutajad sooviksid voimalikult suure

osa tegevusi dokumentidega teha silisteemisiseselt.

V25: Ma viskan lihtsalt motte ohku, et kas teoreetiliselt oleks voimalik valida, millises
programmis sa avad dokumenti, et kui sul on PDF, et konverteerib selle automaatselt

timber siis Wordi, Excelisse voi millekski muuks, sest ma tean, et seda on ette tulnud, et
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meile tulevad sisse mingid PDFid, siis inimesed triikivad neid kdsitsi iimber, jube tiiiitu,

need programmid on eraldi olemas, aga ma ei tea, kui palju meil neid on alla laetud...

Nagu iilal selgus, tddesid kasutajad, et elektronpostkastis on asjad laiali, kuid sellest hoolimata
menetletakse ja arutletakse paljude dokumentide iile just e-kirjade teel. Eri asutustes ja isegi
asutuse sees eri osakondades on kasutusel mitmed koosloome keskkonnad, kus inimesed saavad
koos tegutseda dokumendi kallal samal ajal. PINALisse pannakse tihti juba valmis versioon ja
sealne kooskolastusring on ainult formaalsus. Intervjueeritud kasutajad mérkisid, et mujal
menetledes ei jdd maha ajalugu ja hiljem on juba raske meenutada, miks mingeid otsuseid tehti.
Toodi vilja, et viga hea oleks PINALIis funktsioon, mis annab vdimaluse koos efektiivselt luua ja
kommenteerida dokumente. Sellise funktsiooni olemasolu aitaks taaskord tuua olulise osa
dokumendimenetlusest PINALisse. Lisaks oleks siis kogu asutuses kasutusel sama praktika ning
toendoliselt oleks see oluliselt turvalisem, kui mitmete erinevate koosloome keskkondade

kasutamine, eriti kui tegemist on tundliku sisuga.

V14: /... Mul pole otseselt vahet ka, kuigi see teema tekibki kohe seal, et nagu sinna
Pinalisse jouabki see valmis dokument, mis on kuskil menetletud, arutatud, nagu koik see
asi sdilib siis kuskil mujal viljaspool Pinalit. EKS need vanad versioonid ja see ahaa, et
miks me niimoodi otsustasime, see ei tule enam meelde, Pinalis siis seda enam ei leia, et

selle probleemi juured on natuke seal...

Uheks oluliseks funktsiooniks PINALis peetakse ka dokumentide sidumist. Kasutajad tdid vilja,
et on tihti segaduses, kuna alati ei ole vajalikud dokumendid omavahel seotud, mistdttu tuleb
otsimisega palju vaeva ndha. Tunnistati, et teadlikkus seoste loomise kohta voib olla linklik voi
on see kasutaja jaoks lihtsalt liiga tiilitu. Samas kasutajad mdistsid sidumise vajalikkust, kuna nii
on iiksteisega seotud dokumentide leidmine ja neist {iilevaate saamine oluliselt lihtsam.
Lahendusena pakuti, et slisteem voiks selle lilesande tditmist toetada ja pakkuda kasutajale potent-
siaalseid variante. Kasutajad soovivad ise otsimisele voimalikult vihe aega kulutada, mistdttu

siisteemi poolt pakutavad variandid aitaks dokumentide sidumist mérkimisvaarselt holbustada.

V31:/../ Ma ei tea, kas me suudame moelda siia mingi krati, kes pakub vilja, et kuule

tundub, et nende asjadega peaks siduma. Voiks ju méelda sellist asja...

V28: Selle sidumisega on kiill, et kui ma seon seal kaks dokumenti dra ja kolmas dokument
tihega on nendest seotud, siis PINAL voiks tdiesti automaatselt pakkuda, et kas ma seon ka

selle kolmanda dokumendi dra, et muidu pean nagu iikshaaval koik need...
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Intervjueeritavate poolt mainitud PINALIs olemasolevad funktsioonid ning soovid funktsioonide
ja vOimaluste osas nditavad, kui oluline on siisteemi kasulikkus kasutaja jaoks. Kui siisteemi
funktsioonid ja véimalused ei vasta kasutaja vajadustele, siis ¢i ole tal ka pohjust selle siisteemi

kasutamiseks.

Siin peatiikis on juba vilja tulnud eri funktsioonide puhul kasutajate teadmatus teatud
funktsioonidest voi nende toimimisest. Véga paljud kasutajad tunnistasid, et tdendoliselt kasutavad
nad viga viikest osa PINALIi kdikidest voimalustest ja pole isegi paljudest voimalustest teadlikud.
Toodi vilja, et voib-olla tuntakse puudust millestki, mis tegelikult on juba olemas, aga kahjuks
uuendused on nendest moodda ldinud. Nii monedki joudsid intervjuu kdigus tddemusele, et nad
sooviksid olla PINALis pddevamad voi tundsid vajadust koolituse jarele. Teadmatus
funktsioonidest viitab, et teadlikkuse tostmisega on tarvis sihilikult tegeleda ning seda tuleks teha
voimalikult kasutajasobralikus vormis, et kasutajas tekiks huvi iihe voi teise funktsiooni

kasutamise vastu.

V20: Ei, ma jdrjest rohkem tunnen, et mul on koolitust vaja. Ma ikkagi saaks teada, mis

seal pdriselt teha saab. Voib-olla saaks pdris mitu tundi nddalas kokku hoida.

Lisaks sellele, et moningatest funktsioonidest ei olda teadlikud, ei teadnud kasutajad tihti, kuidas
siisteemis mingid nupud ja tegevused toimivad vo1 miks teatud asjad juhtuvad nende tegevuse
jirel. Uhe sellisena toodi vilja ,tagasi” nupp. Kasutajad ei teadnud, mis tipsemalt veebilehe
»tagasi” nuppu kasutades juhtub, kas asjad kaovad &dra voi ei. Lahendusena pakuti PINALisse
nuppu ,,mine tagasi. Veel margiti dra, et PINALIi puhul on hirmutav asjaolu, et tépselt ei tea,
kellele miski ja kuidas on nédhtav, mistottu koostatakse ja menetletakse dokumenti mujal ning
PINALisse lisatakse juba valmis versioon. Kasutajas tekitab selline teadmatus ebakindlust ning

sel juhul koostab ta dokumendi pigem oma arvutis ja kaasab teised osapooled e-kirjade teel.

V18: Noh, nditeks mingisuguseid selliseid asju, et ma ei saa kohe sonumit selle kohta, et
ma olen dokumendi vdilja méllinud. Pdris tipselt ma ei saa aru, et kui ma teen dokumendi
lahti ja mitte midagi seal ei tee ja panen ta kinni, siis miks seda monikord mollib selle
dokumendi vilja ja monikord vdilja ei mélli, et kolleegid peavad saatma, et palun mélli see
sisse, aga ma isegi ei tea, et ma olen ta vilja méllinud, kuigi ma olen ta korraks lahti

teinud, et vaadata, mis seal sees on.

Intervjuudest selgus, et nende jaoks on siisteemi funktsionaalsus oluline, kuna muidu nad ei leia

pohjust selle kasutamiseks. Kasutaja peab saama kasu siisteemi kasutamisest ning siisteemil
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peavad olema eelised teiste keskkondade ja voimaluste ees. PINALis on kasutajate jaoks palju

funktsioone, millest ei olda teadlikud voi ei moisteta nende toimimise mehhanismi.

3.3 Kasutatavus

Fookusgrupi intervjuudest tuli védlja mitmeid kasutatavuse eri elemente, millel on oma roll tiita
PINALI kasutajakogemuse kujunemisel. Intervjueeritud kasutajate vastustest ilmnesid kasutus-
mugavus ja lihtsus, siisteemi tookindlus, kéttesaadavus, veaohtlikkus/parandatavus, tdhusus,

Opitavus ja meeldejadvus ning kasutajatugi ja juhendamine.

Kasutajad mainisid ldbivalt erinevate teemade juures lihtsust ja kasutusmugavust, mis on iiks
kasutatavuse peamisi eesmérke. Lihtsus ja kasutusmugavus on need aspektid, mis teevad kasutaja

jaoks siisteemi kasutamise meeldivaks, vastasel juhul v3ib tekkida torge selle kasutamisel.

V5: No mugavus voi siis titleme lihtsused, et kui on lihtne kasutada, siis seda kasutatakse

palju, kui on keerukas, siis see tekitab teatud sellist torget.

Uhe mirksdnana intervjuudes mainiti ka kittesaadavust. Kasutajad tdid vilja, et kodukontor on
jarjest tavalisem ja ollakse pidevas liikumises. Tihti tahaks kiired asjad dra teha mones muus
todarvutist erinevas seadmes, kuid telefonivaade oli nende véitel olematu ja kogu protsess kiillaltki
vaevarikas. Telefonivaate mainimine tdestab, et kasutajad soovivad ka EDHSI teostatavaid

ulesandeid vahel teha telefoni voi tahvelarvuti kaudu.

V23: Et seda oleks kiill vaja, et me oleme hdsti litkuvad, mobiilsed tegevused, kiiresti vaja,

et kliki dra ja saame edasi. Teel olles on see viga vaevaline.

Kui iiks osa kéttesaadavusest on seadmetest ja asukohast tulenev, siis PINALi puhul méngis rolli
ka veebilehitseja. Fookusgrupi eelisena tulid tihti kasutajatel intervjuude kiigus teiste juttu
kuulates meelde sarnased kogemused PINALIiga. Mitmed kasutajad mainisid sisselogimise torkeid
ja PINALIi kasutamiseks mdeldud kindlaid veebilehitsejaid ning nii monedki toid vélja, et need
probleemid esinesid just esimestel kasutuskordadel. See tdhendab, et tdrked juba esimesel kasutus-

korral jddvad kasutajatele hasti meelde.

V33: ..sest ma mdletan, et meil oli kiill seal, et ei ldinud Firefoxiga sisse, siis keegi
vanemolija iitles, et sellega ei saagi, et sa pead minema Internet Exploreriga, seal oli

mingisugune selline kala, vais olla?
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V35: Alguses nende erinevate brauseritega oli, ma ei saanud ka aru, millega saab, vahel

sai tihega ja siis teisega.

Kasutajad viitasid oma vastustes ka siisteemi tookindlusele. Kui osal oli probleeme sisse-
logimisega, siis kasutajad oma kogemuste pdhjal mainisid veel mitmeid torkeid nagu failide
mitteavanemised, véljade sisu muutused kasutaja tahtmata, andmete mittesalvestumised, siisteemi
mittereageerimine nuppudele vajutades. Siisteemi aeglane reageerimine &rritab kasutajaid ja

takistab nende t66 tegemist. Lisaks toob siisteemi tookindluses kahtlemine kaasa dubleerimist.

V30: Meil on ka olnud, et olen dokumenti PINALIs tdiendanud, kinni pannud ja koik
kadunud. Ma olen seda teinud nagu ma alguses iitlesin, et ikkagi teen selle pohiasja Wordis
valmis ja siis panen PINALisse, kui ma seal PINALis midagi muudan, siis enne kinni
panekut ma salvestan endale Wordi dra, mul ei ole seda tunnet, et ma jdargmisel hetkel saan

selle sealt.

Siisteemi tookindlusest tingitud probleemid on iiks osa, teise osa moodustavad kasutaja osalusel
tekkinud vead ehk see, kui suur on veaohtlikkus ning kas ja kuidas on vdimalik vigu parandada.
Intervjuudest ilmnes, et kasutajatel tekib olukordi, kus neil ei ole endal vdimalik oma vigu paran-
dada ning abi saamiseks tuleb poorduda vastava todtaja poole, mis omakorda pikendab protsessi.
On ilmselge, et monele nupule siisteem mingis olukorras vajutada ei luba, kuid kui vead esinevad

korduvalt, tuleks kasutajate sonul midagi ette votta.

V43: /../ Et kasutajasobralikkuse koha pealt voib-olla koige rohkem, mis mulle on
muserdust teinud, on see, et kui mul mingi viga sisse tuleb, ma ei saa seda ise dra

parandada, et ma nden, et ma tekitan teistele tookoormust juurde...

EDHSIs iilesannete tiditmisel ja dokumentide menetlemisel on téhtis tShusus, tilesannete tditmine
ei tohiks votta liigselt aega ega olla tiilikas kasutaja jaoks. Tekkinud kiisimused ja kahtlused ning
motlemine sellele, kuidas midagi teha tuleb, votavad oma aja ning seetdttu ei pruugi paljud
dokumendid ja kirjad PINALisse jouda. Tavakasutaja jaoks on PINALis tegutsemine ikkagi
lisategevus ja seepérast soovib ta teha seal voimalikult véhe liigutusi, et kulutada vdimalikult vahe
aega oma toopaevast EDHSIs. Tohususe tdstmiseks soovivad kasutajad rohkem automaatsust, et
oleks vihem késitood. Siisteem vOiks ise rohkem vélju tdita ning otsuseid teha ja kasutajatele
viahem kiisimusi esitada. Kasutaja vastustest peegeldus vdga selgelt soov viia nende osalus

stisteemi eri funktsioonide kasutamisel miinimumini nii, et poleks vajadust lisa sooritusteks.
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V39: Ma tunnen puudust voib-olla, et mingid andmeviljad voiksid veel ise tdituda. Veel
nagu ise tdituda, mugavamalt tdituda. Et mugavamalt tdituda nditeks, praegu on kui me
lisame mingisuguse olemasoleva dokumendi juurde lisadokumente, siis ta kiisib nditeks
Juurdepddsupiirangu kohta ja me peame tegema kliki, et pdri tilenejalt. Tegelikult see voiks
olla loogiline, et koik need alamdokumendid on samasuguse juurdepddsupiiranguga
eeskdtt nagu tilemine dokument ja alles seejdrel, kui on mingisugune vahe sellel, et siis

alles muudad dra, et automaatselt voiks see pdri iilenejalt seal juba olemas olla.

EDHSide puhul on olulised omadused &pitavus ja meeldejadavus. PINALI kasutussagedus oli
kasutajate puhul varieeruv, oli nii igapdevaseid kasutajaid kui ka neid, kes kasutasid kord kuus voi
veel harvem. Olenemata kasutamise sagedusest, tdid mitmed intervjueeritavad vélja, et moned
asjad on PINALi esmakordsest kasutamisest saati ikka veel arusaamatud ning teatud
tegevused/sammud tuli lausa piahe dppida. Mitmed rShutasid, et alguses oli védga keeruline ning
tuli korduvalt abi saamiseks kolleegide poole poorduda. Intervjueeritud kasutajad tdid ka vilja, et
tanu tihedale kasutamisele ja saadud kogemusele jadvad asjad meelde. PINALit harvemini
kasutanud intervjueeritavad todesid, et siisteemi kasutamine ununeb ning igakord tuleb justkui
alustada jélle nullist — peab pingsalt motlema, kuidas konkreetset tegevust teha, vaatama eelmiste
aastate nditeid voi tuleb minna abi kiisima. Liigne motlemine, abi kiisimine vdi teadmatusest
vigade tegemine nduavad jillegi teatud aja, mistottu mdjub vdhene Opitavus ja meeldejddvus

negatiivselt siisteemi tohusale kasutamisele.

V8: Ja, ja see on jdtkuvalt keeruline. Et ma olin vahepeal paar aastat kodus ja kui tagasi
tulin, siis pidin hakkama justkui jdille uuesti koike seda oppima, sest need igasugused
holmamised ja mollimised ja registreerimised ja kinnitamised, et see on podrane iihe

ldhetusaruande tegemisel.

Siisteemi esmakordsel kasutamisel tuleb kasutajat juhendada voi aidata teda vea lahendamisel,
seega iiks osa siisteemi kasutatavusest on kasutajate juhendamine, koolitamine ja neile toe
pakkumine. Kui kasutajalt uuriti dokumendihaldust ja PINALIit puudutavate juhendite kohta, siis
selgus, et enamik intervjueeritavaid ei ole kasutanud juhendeid. PINALis oleva juhendi
olemasolust viaga mitmel juhul isegi ei teatud. Osa intervjueeritud kasutajatest tdid vélja, et
PINALi juhend on mahukas ning lihtsam on abi saamiseks poorduda kolleegi voi
dokumendihalduse spetsialisti poole. Arvamusi, kuidas juhend lahendatud olla v&iks, oli erinevaid,

nditeks pakuti vilja videomaterjale, kompaktset KKKd vo&i abi nuppe siisteemisiseselt eri
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funktsioonide juurde. Kasutajate vastustest selgub, et juhend on siiski vajalik, kuid {ihte mahukasse

faili kogu info koondamine on mottetu, sest seda niikuinii ei kasutata.
V35: Seal on see kiisimdrk, sinna saab vajutada, siis avanevad need abid.

V34: Vot jah, minu pakkumine oleks ka olnud, et login Pinalisse sisse ja vaatan, kas seal

on KKK voi kiisimark.

Koolituste puhul mainiti uue to6taja koolitust, mis on paljude jaoks iiks esimesi kokkupuuteid
PINALiga. Sellel koolitusel on teemasid mitmeid ning saadud info hulk on suur, seega PINALI ja
ka teiste teemade kohta radagitav ununeb kiiresti, seda enam, et ise praktiliselt midagi lébi teha ei
saa. Kasutajad mérkisid, et koolitusi voiks toimuda tihedamalt asjade meelde tuletamiseks ja uute
voimaluste Oppimiseks. Koolitusmeetodite puhul pakuti vdga erinevaid ldahenemisi: video-
koolitused, veebiharjutused, fokuseeritud ldhenemine valdkonniti, infopdevad, to6toad voi
interaktiivsed Opikeskkonnad. Lisaks mainiti koolitustest rddkides, et inimestel peab olema
motivatsioon vdi vajadus, muidu ei leita sellel motet ega tunta huvi koolitusel Opetatava vastu. See
tahendab, et kasutaja ei soovi Oppida ega saada infot millegi kohta, milleks vajadus voi huvi

puudub.

V33: Sellest osakonna pohise puhul piisaks ilmselt sellest mingist saali kogunemisest ja
ndidata voib-olla. Noh, samas ma ei tea, voib-olla on monel, kes ei ole arvutitega nii sina
peal, temale voib olla oleks vaja just seda tipsemalt, et ta teebki step by step koik asjad

libi, tema voib-olla kuuleb, aga ta tegelikult ei saa mitte midagi aru nagu.

Radkides vigade ja probleemide tekkimisest méarkisid kasutajad, et nende teada antud vigadega
tegeletakse. Kui viga on parandatud voi selle lahendamine aega votab, antakse tldjuhul siisteemi
peakasutajate poolt ka tagasisidet. See niitab, et kasutajaid huvitab, kas ja kuidas nende poolt iiles
antud viga lahendatakse. Radkides PINALIi arendamisest, siis kasutajate véitel nad said teavitusi,
kui PINAL oli maas, kuid mis arendusi tehti, selle kohta teadsid vdhesed. Paljud intervjueeritavad
tunnistasid, et nende jaoks ei olnud see teema oluline ning teavituste sisusse nad ei siivenenud.
Samas tuli vilja, et kasutajatele meeldiks jooksvalt infot saada PINALi1 uuenduste kohta, kuid e-
kirju tihti ignoreeritakse, mistottu tuleks uuenduste sisu kasutajateni viia muul moel. Siisteemi
edasiarendusi véartustati ning kasutajatele meeldiks kaasa rddkida ja teha ettepanekuid oma
vajadustest ldhtuvalt. Sel moel kasutaja kaasamine mojub tdendoliselt positiivselt ka

kasutajakogemusele, kuna kasutaja tunneb, et temaga vajadustega arvestatakse.
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V3: Ehk siis nagu motlen, et voiks nagu edaspidi nagu koik siin need maamdrgid maha
saada, et voiks nagu jooksvalt, et on mingi koht, kuhu sa saad nagu jooksvalt panna oma

motted, ideed, probleemid, et siis nagu on selline pidev korje...

Nagu ndha, on kasutatavus viga oluline komponent kasutajakogemuses. Ei piisa ainult siisteemi
funktsionaalsusest, kdik loodud funktsioonid ja voimalused peavad olema ka kasutatavad, vastasel
juhul ei leia siisteem kasutust. Kui siiani oli juttu peamiselt siisteemi omadustest ja selle
instrumentaalsetest tunnustest, siis jargmises peatiikis analiiisin, kuidas kasutaja siisteemi

kasutamisel ise mdjutab (endale teadvustamata) oma kogemust.

3.4 Kasutaja psiihholoogia

Kasutajakogemust uurides keskendutakse tihti rohkem eelnevalt vilja toodud kasutajakogemuse
komponentidele, kuid nagu teooria néitas (Marsh, 2016; Provost ja Robert, 2013), siis on oluline
ka kasutaja psithholoogia. Rolli méngivad mitmed tegurid: kogemus, esile kerkivad tunded/
emotsioonid, teadmised/oskused, motivatsioon ja eesmirk ning kaaskolleegide ja tookultuuri

moju.

Kogemusel on suur roll siisteemide kasutamisel. Esimesi kogemusi PINALiga oli vdga erinevaid,
oli neid, kelle jaoks liks lihtsalt ja polnud eriline vaev, kuid oli neid, kes olid segaduses, kellel
esines torkeid, keda héiris keelekasutus. Kasutajad toid ka ise vilja, et eelnev kogemus EDHSiga
voi selle puudumine mojutas markimisvaérselt esimest kogemust PINALiga. EDHSide loogika on
isna sarnane, Mistdttu eelnev kogemus EDHSide ja ka muude infosiisteemidega on oluline

mdjutaja kasutajakogemuse kujunemisel.

V5: Esimest korda oli kokkupuude, kui ma siia toole tulin, varem selliste suurte
stisteemidega ja dokumendihaldussiisteemidega kokkupuuteid ei olnud, siis esialgu oli

vdga keeruline.

Esimesel kogemusel voib olla viga suur kaal, kuna see méirab kasutaja edasise meelestatuse ja
suhtumise PINALisse ning selle kasutamisse oma to6s. Mitmed tdid vélja, et nende jaoks on
PINAL kogemuspohine ning mida ronkem seda kasutad, seda paremaks saad. Harvemini PINAL it
kasutavad intervjueeritavad toid vilja, et neil on tekkinud torkeid, mistdttu jargmistel kordadel on
teatav vastumeelsus juba enne siisteemi sisenemist ja ka eeldus, et midagi voib jille valesti minna.

Selline vastumeelsuse tekkimine paneb igal juhul kasutajat siisteemi kasutamist véltima, mida
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tuleb tingimata &ra hoida, sest tema timber veenmine negatiivse kogemuse tottu voib osutada viaga

keeruliseks.

V31: Kasutaks, aga midagi liks jdille alguses valesti, ilmnes ootamatu torge, minu jaoks

enam ei ole ootamatu. Kasutaks, aga...

Kasutaja jaoks on siisteem kohati keeruline ja arusaamatu, see pdhjustab neis ebakindlust, tekivad
kahtlused ja peab palju mdtlema. Endas kahtlemine ja pikalt motlemine votavad aega ning see
protsess muutub kasutaja jaoks aina tiilikamaks, eriti kui tekib vajadus lasta asju tookaaslasel iile
kontrollida. Nii monestki vastusest ilmnes, et kasutajad hindavad iseseisvust, kuid pidev iile

kontrollimine ja kahtlemine ei lase kasutajal olla iseseisev.

V18: Ma saadan monikord lingi ja kiisin nditeks, kas ma tegin oigesti. /.../ Aga isegi noh,
need asjad ma alati ei tea, et ma sealt plussist, kui ma mingi dokumendi kdima panen, et
ma pean sealt plussist koik asjad lahti tegema ja kontrollima, et kas need asjad seal olemas,
et isegi need on tisna keerulised ja kui ma mdletan, et kui minu jaoks oli dilemma koht, et
kui on seal mingi isik, kas ma pean sinna kirjutama inimese nime, pean sinna panema

initsiaalid voi mis ma sinna kirjutan.

Intervjuudest tuli vilja, et PINALis tegutsemine soltub viga inimesest, osale tuleb ndidata korra
ette ja juba oskab, teisele tuleb seletada iga kord uuesti algusest. Samuti tihti oma kogemustele
tuginedes eeldame voi seame teatud ootused, kuidas mingis olukorras siisteem reageerida ja
toimida voiks. Sellised ootused ja eeldused voivad saada saatuslikuks, kuna pettumus on reaalses
olukorras kerge tekkima. Kui PINAL tuli aastal 2011, loodeti, et asjad ldhevad paremaks ja

kiiremaks, need lootused siisteemi kasutuselevotuga kadusid.

Vi: Mina olen ka seda tundnud, et kui ma alguses iitlesin, et kui olime algul vdga

lootusrikkad, siis asi ldks iile kivide-kdndude. Et me nimetasime seda vahepeal PIINARIKS.

Siisteemi kasutamisel on roll ka siisteemi kasutamise eesmairgil ja motivatsioonil. Paljud tdid vélja,
et PINAL on oluline todvahend igapdevastes tegemistes. Viga mitu osalejat mainisid, et PINALi
puhul on peamine, et t60 saaks tehtud. Inimeste t66 tegemise harjumused on erinevad, samuti on
erinevad ka prioriteedid iilesannete tiitmisel. Lisaks mojutavad meid iimbritsevad kolleegid ja
tookultuur. Toodi vilja, et moni kolleeg ei tegele dokumendiga, olenemata kas téhtaeg on iiks voi
kolm pdeva. Kuna suhtumine PINALisse on kasutajate hulgas erinev, siis on neid, kes ndevad

rohkem vaeva seoste loomisega, pealkirja panekuga ja metaandmete tditmisega, aga on ka neid,
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kes lihtsalt isegi ei lisa dokumente PINALisse. See niitab, kuidas suhtumine mojutab, kui
pohjalikud PINALis dokumente menetledes ollakse. Samuti mdjutab kasutajapoolne pohjalikkus

seda, kui lihtsasti on hiljem vdimalik otsingu kaudu midagi {iles leida.

V25: Meie osakonna toést kindlasti ikkagi viga suurel mddral ja loomulikult sellel on oma
tagajdrjed, sest tihti oleks vaja mingeid asju nédha, mis voiksid olla, mis sinna ei panda.
Aga ma teen ise tdpselt samamoodi, sest ma olen ldinud sellesse riitmi, ma vaatan, kuidas

mu kolleegid teevad ja teen ise jirgi onju.

Need vilja toodud aspektid nditavad, et kasutaja psiihholoogial on méarkimisvéarne roll kasutaja-
kogemuse kujunemisel. Kiill aga on nende teguritega siisteemi iilesehitamisel arvestada mérksa

keerulisem kui eelnevates peatiikkides vilja toodud kasutajakogemuse komponentidega.

Intervjueeritud Kasutajate jutust tulid védlja mitmed kasutajakogemuse seisukohalt olulised
komponendid ning nendega seotud elemendid ja aspektid. Kasutaja jaoks on keeruline orien-
teeruda suures hulgas infos ja valikutes ning talle meeldiks néha ainult tema jaoks vajalikke nuppe,
valikuid ja sisu. Seelédbi oleks kasutajal lihtsam ja mugavam jouda funktsioonideni, milleks ta sel
hetkel siisteemi kasutama on tulnud. Lihtsus ja mugavus ning siisteemi tohusus tdstavad kasutajate
rahulolu, ei teki vastumeelsust ega ebakindlust. On iillatav, et kasutaja ei pea teadlik olema
infoarhitektuuri voi kasutatavuse moistest, ometigi mainisid kasutajad paljusid nende kompo-
nentidega seotud aspekte. See tdhendab, et kasutajad markavad neid voib-olla vdheolulisena

tunduvaid aspekte ja seega mdjutavad need kasutajakogemust véga otseselt.
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4 JARELDUSED JA ARUTELU

Selles peatiikis esitan t60 peamised jareldused ning arutlen nende iile toetudes analiiiisi
tulemustele, oma kogemusele ja eelnevalt t66s vilja toodud teooriale ning uuringutele. Seejéarel

analiilisin selles t60s kasutatud metoodikat ning toon vilja edasised uurimise voimalused.

4.1 Kasutajakogemust mojutavad komponendid

Fookusgrupi intervjuudel osalenud kasutajate vastustest tuli vélja iillatavalt palju erinevaid
aspekte, mis mdjutavad vdhemal v&i rohkemal mééral kasutajakogemust. See tdhendab, et
kasutajad mérkavad siisteemi kasutades rohkem, kui arvata voib, ning siin t66s mainitud
kasutajakogemuse komponentidel on oluline roll just seetdttu, et need komponendid on vilja

toodud silisteemi enda kasutajate poolt.

Uks mdjutav komponent oli infoarhitektuur. Kasutajad ei pruugi olla teadlikud infoarhitektuurist
kui moistest, kuid oma vastustes viitasid nad viga palju erinevatele infoarhitektuuri aspektidele,
mis annab kinnitust selle olulisusest kasutajakogemuse komponendina. Ka Marsh (2016) on oma
kasutajakogemuse piiramiidis asetanud infoarhitektuuri teiseks suuremaks komponendiks ning ta
on selle kohta 6elnud, et tegeliku lahenduse kujundamisel on esimene samm asja iildine iilesehitus.
Toos kerkisid infoarhitektuuri elementidest esile info struktuur, info liiasus, kasutaja teekonna
pikkus, intuitiivsus, kasutajapohisus/kohandatavus, kasutatav sOnavara, otsing, visuaalsed ele-
mendid ning asutusesisesed protsessid ja eeskirjad. Nii paljude erinevate infoarhitektuuriga seotud
elementide ilmnemine on huvitav, kuna intervjueeritud kasutajad ei olnud tdenaoliselt teadlikud

infoarhitektuurist ja selle kontseptsioonist.

Teiseks selgus analiitisist kasutajakogemust mojutava komponendina siisteemi funktsionaalsus.
Funktsionaalsus on siisteemis see komponent, mis annab kasutajale pohjuse selle kasutamiseks.
Goodwin kirjutas juba 1987. aastal, et kasutajad valivad siisteemid, mis pakuvad nende iilesannete
taitmiseks vajalikke funktsioone. Funktsionaalsuse puhul mainiti mitmeid EDHSi seisukohalt
olulisi funktsioone nagu dokumendimenetluse ajaloo vaatamine, koosloome, teavituste saamine,
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dokumentide sidumine, tdiendavalt tulid moju avaldavate aspektidena vilja kasulikkus, teadmatus

funktsioonidest, lildestamine teiste siisteemide ja rakendustega.

Kolmandaks mojutas kasutajakogemuse kujunemist kasutatavus, mis on oluline, kuna kasu-
tatavuse erinevate elementide kaudu on vdimalik siisteem teha kasutaja jaoks kéttesaadavaks ja
kasutuskolblikuks. Nii on kasutajal voimalik siisteemi funktsioonidest kasu saada ja tal on
motivatsiooni seda siisteemi oma t60s kasutada. Samuti on kasutatavuse rolli kasutajakogemuses
toestanud mitmed uuringud (Magin jt, 2015, Provost ja Robert, 2013, Mahlke ja Thiiring, 2007).
Selles t66s tulid analiiiisi pohjal vilja mitmed kasutatavusega seotud aspektid: mugavus ja lihtsus,
siisteemi voimekus ja todkindlus, kittesaadavus, veaohtlikkus, tShusus, dpitavus ja meeldejddvus,
paindlikkus, kasutajate juhendamine ja koolitamine ning neile ka kasutajatoe pakkumine.
Infoarhitektuur, funktsionaalsus ja kasutatavus on omavahel tihedalt seotud, nditeks mojutab

tohusust info struktuur voi liidestamise voimalused.

Eelpool vilja toodud kasutajakogemust mdjutavad komponendid on seotud pigem siisteemiga,
kuid nagu tdestatud mitmete autorite (Hassenzahl ja Tractinsky, 2006; Mahlke ja Thiiring, 2007;
Marsh, 2016) poolt, on inimesel ja tema psiihholoogial kasutajakogemusele suur mdju. Selles t60s
selgusid analiiiisi pohjal mojutavate aspektidena eelnev kogemus, teadmised ja oskused, tekkivad
tunded ja emotsioonid, motivatsioon ning kaaskolleegide ja tookultuuri moju. Vorreldes kasutaja
psiihholoogiaga on eelnevalt mainitud komponentidega asi tisna lihtne, asju saab muuta ja teha
timber ning luua uusi. Kasutajat aga muuta ei saa, mis tdhendab, et ainus vdimalus on oma
kasutajaid tundma Oppida ning arvestada siisteemi iileschitamisel ja selle arendamisel nende
kogemuste, oskuste, teadmiste ja muude aspektidega. Koigi kasutajate eripdrasid ei ole voimalik
arvesse vOtta, mistdttu peab siisteem olema vGimalikult intuitiivne, et eri teadmiste, oskuste ja

kogemustega inimesed oleksid voimelised siisteemi kasutama parimal vdimalikul viisil.

Kaustajakogemust mojutavad infoarhitektuur, funktsionaalsus, kasutatavus ja kasutaja
psiihholoogia, mis omakorda hdlmavad mitmeid rolli omavaid elemente ja aspekte. Kdik need
komponendid on omavahel tihedalt seotud ning mdjutavad iiksteist markimisvédrselt, mis
tdhendab, et tdhelepanu tuleb pdodrata neile koigile. Jirgmisena arutlen, milline on nende kompo-

nentide mdju kasutajakogemusele.
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4.2 Komponentide moju kasutajakogemusele

Kasutajakogemuse komponentide mojule tasub samuti tdhelepanu poorata, kuna selle kaudu on
toendoliselt kdige lihtsam aru saada, mis on digesti, mis valesti ning millised vdivad olla tagajérjed

nii siisteemi kasutaja kui ka siisteemi administraatorite/peakasutajate seisukohalt.

Kasutaja peab siisteemis saama oma iilesanded tehtud lihtsalt ja Kiirelt, ilma et tekiks vajadust liiga
palju mdelda voi uurida kolleegidelt ithe voi teise valiku funktsiooni kohta. Intervjueeritud
kasutajate jaoks oli PINALis palju informatsiooni ja valikuid, mille tdhendust ja vaartust nad ei
moistnud. Morville ja Rosenfeld (2002) on tdheldanud, et histi planeeritud infoarhitektuur tagab
selle, et kasutaja saab esimesel korral veebilehte kiilastades sellest kiiresti ja vaevata aru, leiab liles
vajaliku info ning hoiab kokku aega, mis kulub nii info leidmiseks kui ka leidmata jatmiseks.
PINALI kontekstis toodi suure info hulga ja valikute puhul vilja just avaleht, mis on kasutaja jaoks
hirmutav. Jarelikult tuleb avalehe vaade planeerida selliselt, et kasutaja kohe ei lahkuks siisteemist
ning tal tekiks aimus, kuhu edasi liikuda. Palgi (2018) tddes samuti dokumendihaldussiisteemi
kasutatavuse probleeme uurides, et kasutajate jaoks ei olnud mitmed lahendused intuitiivsed, tehti
liigseid hiireklikke ning ajakulu suurenes pikema teekonna puhul. Véga oluline on ldbi moelda,
millistel tasanditel millist infot kuvada ning kuidas kasutaja juhtida dige info ja valikuteni nii, et
ainult vajalik oleks néhtav ja kdttesaadav. Vastasel juhul on kasutaja segaduses, ta kulutab siistee-
mis Oige asjani joudmiseks palju aega voi teeb vigu ning kdik see mojutab negatiivselt tema

kasutajakogemust.

EDHS chitatakse liles toetudes sellele, millised dokumendid asutuses liiguvad ning milliseid
protsesse need ldbima peavad. PINALI1 kontekstis tuli vélja, et kasutajad ei ole vdib-olla niivord
teadlikud teatud protsesside vajalikkusest ning seega mdjutab protsessidest tulenev ebamugavus
ka PINALIi kasutajakogemust. Teatud protsesse dokumentidega peetakse liiga pikaks ja tiitituks,
mis kasutajale seostub PINALIi kasutamisega. Siinkohal tuleks tdsta kasutajate teadlikkust asutuse-
siseste protsesside nduetest ja eeskirjadest vOi analiilisida neid protsesse t00 tdhustamise
eesmargil. Asutusesiseste protsesside efektiivsemaks muutmine mdjuks positiivselt ka PINALi

kasutajakogemusele, kuna sel juhul oleks siisteemis tehtavad toimingud tdenéoliselt kiiremad.

Lisaks info struktuurile ja erinevatele protsessidele peavad kasutaja jaoks olema arusaadavad ka
erinevad nupud, valikud ja sisu. PINALis kasutusel olev spetsiifiline terminoloogia teeb siisteemis
navigeerimise keeruliseks, kuna kasutajad ei tea nende terminite tdhendust ning ei oska seetdttu
eeldada, mida mingi nupp teha vdiks. Voib-olla tuleks siinkohal l&htuda ka teistes EDHSides

41



kasutusel olevatest terminitest, nii on kasutajal voimalik kasutada eelnevaid teadmisi ja kogemusi
EDHSI kasutamisel, kui neid on. Lisaks saab intuitiivsusele kaasa aidata visuaalsete elementidega,
millega on vdoimalik kasutaja tdhelepanu juhtida digetesse kohtadesse. Nagu ka Marsh (2016) vélja
to1, saab virvide, fontide ja teiste visuaalsete elementidega luua mustreid ning teha kasutaja
kulgemine siisteemis lihtsamaks ja intuitiivsemaks. Kindlasti peab visuaalsete elementide kasuta-
misel olema viga ettevaatlik, kuna erinevaid visuaalseid voimalusi rakendades voib minna liiale.
Sel juhul on efekt vastupidine ning kasutajal on raske siisteemis orienteeruda ja leida iiles endale
vajalik. Toendoliselt aitaks positiivsemale kasutajakogemusele kaasa ka iiletildiselt siisteemi atrak-
tiivsem vilimus, kuid kuna tegemist on t66d toetava siisteemiga, siis pigem méangivad suuremat

rolli siiski t66ks vajalikud funktsioonid ning nende kasutamise mugavus ja lihtsus.

Nagu otsingu puhul selgus, on tegemist viga vajaliku funktsiooniga, kuid selle kasutamisega
ollakse hidas. Otsingu kriteeriumite oskuslik kasutamine aitab kasutaja viia digete dokumentideni
ning lisaks vOib anda hea iilevaate kogu antud teemaga seotud dokumentidest. T66tades HTMis
dokumendihalduse spetsialistina vdin oma kogemuse pohjal Gelda, et tihti on kasutajatel olemas
véaga konkreetsed andmed dokumendi kohta, kuid nad ei suuda diget dokumenti leida. ,,Ei suuda
leida informatsiooni* oli mainitud ka Morville ja Rosenfeldi (2002) kogemustel pohinevas loetelus
aspektina, mis inimestele ei meeldi veebi puhul. Kasutajal ei ole kasu teadmisest, et need doku-
mendid on seal siisteemis kuskil olemas, kui tema neid leida ei suuda. Siinkohal tundus, et
PINALIis on otsing piisavate vdimalustega ning kasutajat aitaks teadlikkuse tdstmine otsivoi-

malustest ja nende kasutamisest.

Erinevad t60ks vajalikud funktsioonid ja voimalused annavad EDHSile kasutaja jaoks vééartuse.
PINALis tehtud asjad sdilivad ning kindlustunde tagamiseks on vodimalik vaadata failide
versiooniajalugu, kooskdlastusringe ja tehtud ettepanekuid. Koik on iihes kohas organiseeritud
kujul, mis vdimaldab kasutajal oma dokumente ja to6vooge hallata, ilma et miski jéadks
tdhelepanuta. Varem tehtu ndgemine loob kindlustunde ning lisaks sédédstab kasutaja aega kogu
protsessi uuesti 1dbimdtlemise ja iilesehitamise arvelt, mis tdhendab, et selline voimalus aitab igati
kaasa positiivsele kasutajakogemusele. Teiseks ei lase teavituste saamine dra unustada oma t60
ilesandeid, mis annab samuti kasutajale kindluse. Teavituste saatmine siisteemi poolt aitab véltida
halva iillatuse tekkimist, kus kasutajal seisavad mitmed téhtaja iiletanud iilesanded. Osa interv-
jueeritud kasutajate jaoks oli teavitusi liiga palju, kuid oma kogemuse pohjal voin viita, et teavi-

tuste saamist on voimalik ise PINALis reguleerida, mistdttu ei tohiks nende liiasus olla probleem.
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Siisteemis olevad funktsioonid peavad tootama ja olema kasutatavad, muidu ei ole neist mingit
kasu. Tiirkyilmaz jt (2015) on oma uuringus funktsionaalsuse kohta, et oluline on funktsioonid
kasutaja jaoks kittesaadavaks ja maérgatavaks teha, sest ka parimad funktsioonid saavad olla
kasutud, kui kasutajad ei tea nende olemasolust voi véldivad nende kasutamist kohmakuse tottu.
Seega tuleb vajadusel kasutajate teadlikkust PINALI funktsioonide ja nende kasutamise kohta
tosta ning mittekasutust leidvate funktsioonide puhul vilja selgitada mittekasutamise pdhjused.
Pdhjuseid, miks kasutajad pole osa funktsioonidest teadlikud, voib olla mitmeid, néiteks on funk-
tsioone liiga palju, neid on ebamugav kasutada, ebasobiv teavitamise meetod uute funktsioonide
kohta, kasutajatel pole motivatsiooni. Intervjueeritavate vastuste pohjal voib jareldada, et PINALI
puhul on moned funktsioonid kasutajate jaoks ebamugavad kasutada ning puudub ka huvi ja

motivatsioon nendega kursis olla.

Kasutusmugavus ja lihtsus on kasutajakogemuses olulised seetdttu, et igasugused komplitseeritud
olukorrad toovad kasutajas esile negatiivseid emotsioone, millel on omakorda negatiivne mdju
kasutajakogemusele. Marsh (2016) votab kasutatavuse kokku sellega, kui palju inimene peab oma
tegevuse 10pule viimiseks motlema. Kasutaja seisukohalt ei ole tegelikult muu oluline, tema tahab
oma iilesanded saada tehtud lihtsalt ja mugavalt, ilma suurema vaevata. Mahlke ja Thiiringu (2007)
tehtud uuringu tulemustest selgus, et siisteemi aeglane reageerimine vdib mdjutada tajutavat
tohusust ja pdhjustada kannatamatust voi isegi pettumust ja viha. Selliste negatiivsete emotsioo-
nide tekkimine on arusaadav, kuna tihti on mingid iilesanded ajakriitilised ning siisteemi to6kind-
lus sellises olukorras eriti oluline. Siisteemi usaldamatusest tingituna toimub tegevuste dubleeri-
mine ja failide varundamine ning nduab jallegi lisaaega ja on kasutaja jaoks tiiiitu. Seeldbi kanna-

tab ka kasutaja poolt tajutav lihtsus ja mugavus siisteemi kasutamisel.

Samuti pikendab kasutaja teekonda vigade tekkimine ja nende parandamisele kuluv aeg. Marsh
(2016) on iihe kasutatavuse omadusena vilja toonud kergust, mis tdhendab rohkem ilmselgeid
samme, nditeks riigi valimine loetelust, mitte ise selle kasitsi sisestamine. Kasutajale sellisel viisil
piiratud valikute andmine vidhendab vigu ning aitab lihtsama vaevaga ja kiiremini oma tegevused
16pule viia. Nii ei pea EDHSIs erinevate viljade juures liiga pikalt motlema, kuhu midagi kirjutada.
Seeldbi on siisteem ka kasutaja jaoks lihtsamini Opitav, kuna eelnevalt ei pea 14dbi to6tama juhendit
vOi olema kursis spetsiifiliste terminitega. Mulle tundub, et Opitavus ja meeldejddavus on viga
tihedas seoses eri infoarhitektuuri elementidega, sest kasutaja dpib siisteemi tajuma just siisteemis
kulgedes, tehes valikuid ja vajutades nuppe. Kui ladusalt see kulgemine dnnestub, soltub juba

sellest, kui hésti infoarhitektuur toimib ja kuidas see on planeeritud. PINALI puhul intervjueeritud
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kasutajad mainisid teatud tegevuste pdhe Oppimist. See nditab, et silisteem on kasutaja jaoks
keerulise iilesehitusega ning seal orienteerumine ei ole loogiliselt tuletatav. Kui kasutaja peab
siisteemi kasutamisel liigselt vaeva nidgema, niiteks kasutama juhendeid voi kiisima abi, siis

jarelikult ei ole siisteem véga Opitav.

Kasutajakogemust mdjutab kasutajatoe pakkumine, juhendamine, koolitamine ning kuivord on
kasutaja kaasatud ja tema vajadustega arvestatud. Kasutaja seisukohast on oluline teada, kas ja kus
kohast oma probleemide ja vigade lahendamiseks abi saab. Vastasel juhul venib protsess kasutaja
jaoks pikaks ja tiitituks, eriti kui veel peab otsima ja uurima, kelle poole poorduda tuleb. Kasutaja
kaasamine aitab oma kasutajat ja tema vajadusi paremini tundma Oppida, mislébi on voimalik néha
stisteemi selle iilesehitamisel ja arendamisel rohkem kasutaja vaatepunktist. Osa intervjueeri-
tavatest kasutajatest oli teinud ettepanekuid PINALi 0sas, mis hiljem reaalselt ka &dra tehti.
Kasutajate hadles vois tunda sellest radkides teatud rahulolu voi uhkuse tunnet, et nendepoolne
ettepanek oli ellu viidud. Jérelikult tundes end kaasatuna, on kasutaja tdendoliselt rohkem

motiveeritud kaasa mdtlema ja kasutama PINALI poolt pakutavaid funktsioone oma to0s.

Eelnevad kogemused, teadmised ja oskused siisteemidega loovad teatud meelestatuse, mis moju-
tab kasutajakogemust viga olulisel méédral. Nditeks varasem negatiivne kogemus EDHSiga tuleb
inimesega kaasa ning tema veenmine uue samasuguse siisteemi headuses ja toimimises voib
osutada iiletamatult raskeks, kuna tema hdilestatus on juba eelnevalt hukkamdistev. Oma
teadmiste, oskuste ja kogemuste pohjal on kasutajal omad ootused, mis vdivad saada saatuslikuks,
kui siisteem ei reageeri tema ootustele vastavalt. Néiteks tihes uuringus, mille eesmérk oli uurida
negatiivsete aspektide moju emotsioonidele, mainiti emotsioonidest kdige enam viha, sest inimeste
ootused tarkvarale olid teistsugused vorreldes olemasolevaga (Magin jt, 2015). Samas vdivad
eelnevad teadmised ja oskused EDHSIi kasutamisel teha kasutaja jaoks PINALi esmakordse
kasutamise lihtsamaks ning seeldbi on esimene kogemus positiivne ja loob soodsa olukorra ka
edaspidiseks. Kasutajad mainisid, et monele tuleb asju ette ndidata korduvalt, moni jélle haarab
véga kiiresti. See viitab sellele, et opitavusest saab radkida lisaks kasutatavusele ka inimeste puhul.
Inimesed ongi oma omadustelt erinevad, ilmselgelt ei saa siisteemi {ilesehitamisel arvestada kdigi
individuaalsete erinevustega, mistdttu peabki siisteem olema voimalikult intuitiivne ning lihtsalt

ja mugavalt kasutatav.

Oluline mdju on ka kasutaja poolt kogetud tunnetel ja emotsioonidel, mis kasutajas tekivad
siisteemi kasutamise hetkel. Intervjueeritud kasutajad mainisid erinevatest siisteemi omadustest

radkides mitmel korral ebakindlust. Igal korral siisteemi kasutades kahelda ja tunda ebakindlust,
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teeb kasutaja nirviliseks ning see omakorda tekitab ebavajalikku stressi. Ebakindlustunne paneb
meid tehtut korduvalt kontrollima voi lausa kaasama teisi osapooli kindlustunde saamiseks,
mistottu suureneb ajakulu ning seeldbi kannatab siisteemi tGhusus. Kui ebakindlustunne voib
panna siisteemi kasutamist viltima, siis tekkinud vajadus ja motivatsioon on need aspektid, mis
panevad asjad périselt litkkuma. PINALi puhul rohutati, et tegemist on toovahendiga, seetdttu on
voib-olla meeletust motivatsioonist keeruline rddkida. Inimene on vdga mojutatav, niiteks
tookultuuri voi kaaskolleegide poolt. Inimesed, kellega rohkem koost6od tehakse ja kelle vastu on
tekkinud teatav usaldus, vOivad mirkamatult mojutada kaaskolleege oma seisukohtade ja
kogemuste kaudu. Samamoodi mdjutab inimest tookultuur ehk kuidas inimesed t66d teevad,
millised on prioriteedid ja harjumused erinevate iilesannete taitmisel. Vahel ei pruugi konealune
slisteem isegi olla halb, kuid eelnevalt mainitud siisteemivéliste aspektide mdju voib olla oota-

matult suur.

Infoarhitektuur, funktsionaalsus, kasutatavus ja kasutaja psiihholoogia ning nendega seotud
aspektid mojutavad mérkimisvéirselt kasutajakogemust. Ka moned vdiksemad detailid voivad
kasutajas esile kutsuda negatiivseid emotsioone, mis mojuvad kasutajakogemusele halvasti.
Siisteem peab olema kasutaja jaoks lihtne ja mugav. Torked, liigne vaev ja ajakulu tekitavad

slisteemi kasutamise osas vastumeelsust ning negatiivset suhtumist.

4.3 Kasutajate ootused

Lisaks kogemustele jagasid kasutajad ka oma motteid ja ideid teemal, mida nad ootavad ja
loodavad PINALIlt. Kasutajate ootused peegeldavad hésti kasutajate vajadusi ning selle kaudu on

voimalik ka oma kasutajat paremini moista.

Info lilasusega seoses tuli vélja, et kasutajad sooviksid osakonnast voi ametikohast ldhtuvat vaadet.
Ka Morville ja Rosenfeld (2002) tdid oma kogemuste pohjal vilja, et kasutajatele meeldib
isikupdrastamine ehk nende vajadustega arvestamine. Kasutajast ldhtuv vaade ning seelédbi
mittevajalike nuppude ja metaviljade mittekuvamine aitaks kaasa kasutaja sujuvamale kulge-
misele siisteemis. Lisaks toodi iihe lahendusena vilja, et nuppude ja viljade kuvamine pShineks
rangelt dokumendiliigil ning etapil, mis kasutajal parasjagu kasil on. Tdenéoliselt aitab iileliigse
kaotamine viltida ka viljade sisutut voi vigast tditmist, misldbi paraneb ka siisteemi veaohtlikkus.
Kasutaja loodavad stisteemi esmakordsel sisenemisel ja ka edaspidi, et nad saaksid siisteemi

kasutamisel olla voimalikult iseseisvad ning ei tekiks vajadust kasutada juhendit voi dppida mingid
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sammud péahe. Marsh (2016) on kiiruse ja lihtsuse puhul vélja toonud automaatset viljade tditmist,
populaarsemate vaikesétete pakkumist voi kiisimuste eemaldamist, mis ei ole vajalikud. Sarnased
ootused peegeldusid ka selles uuringus intervjueeritud kasutajate vastustest. Kasutaja ootab, et
EDHS kasutaks voimalikult palju juba olemasolevat infot. Samuti voiks siisteem vastavalt kasutaja

valikutele vélja filtreerida koik ebaolulise ning kuvada ainult asjakohast sisu, valikuid ja nuppe.

Lisaks info hulga vdhendamisele ja voimalikult suurele automaatsusele meeldiks kasutajatele, et
neile oluline info, valikud ja nupud oleksid esile tostetud kasutades vérve ja erinevaid suuruseid,
mislébi oleks tdhtsad asjad nende jaoks lihtsasti leitavad. Kui iiks osa on vajalike valikute ja
nuppude iilesleidmine, siis teine osa on aru saada, mida nupud teevad. PINALIis kasutatav
terminoloogia voiks olla arusaadav igale kasutajale, mistdttu vaiks spetsiifiliste terminite asemel
kasutada igapdevasemaid viljendeid voi votta eeskuju monest rohkem kasutatavast EDHSist.
Otsingu puhul ootavad kasutajad, et vajalikud dokumendid oleks holpsasti leitavad ning see ei
nduaks liiga palju aega. Lahendustena ndhti juhendite voi abi funktsiooni kasutamise voimalust
otsingulahtrite juures, sel juhul ei ole vajadust otsida juhendeid voi abi mujalt. Intervjueeritavad
toid otsingu puhul vilja, et nende jaoks on aktiiv- ja passiivbaasi olemasolu ning toimimise loogika
segane. Selle pdhjal voib jareldada, et kasutajad sooviksid otsida dokumente mdlemast baasist
korraga, sest kahest baasist eraldi otsides tuleb sama otsingut teostada kaks korda voi teada tépselt,

mis hetkel millisest baasist otsida.

Kasutajad tunnevad ka puudust teatud funktsioonidest PINALis. Intervjueeritavad kasutajad
markisid, et PINALis voiks olla koosloome voimalus. Sellised soovid ja ootused tulenevad toe-
néoliselt teistest rakendustest, millega kasutajad on kokku puutunud ja mille funktsioone korgelt
hindavad, naiteks moeldi kindlasti Google Docs-iga sarnasele rakendusele. PINALisse sellise
voimaluse loomine on kasutajakogemuse seisukohalt positiivne, sest mida suurema osa menetlu-
sest dokumendiga on voimalik ldbida PINALIs, seda kiirem ja hdlpsam on kogu protsess kasutaja
jaoks. Kindlasti on erinevate funktsioonide loomisel oluline nende téokindlus. Kasutaja soovib
usaldusvédrset siisteemi, millele saab loota ka kriitilistel hetkedel. EDHS on loodud eesmérgiga
t00d toetada, mis tihendab, et kui siisteem ei toeta kasutajat kiires voi kriitilises olukorras, siis ei

ole siisteemi kasutamisest kasutajale mingit kasu ning ta ei saa seda ka usaldada.

Jarjest rohkem voimaldatakse paindlikku todkorraldust, inimesed ei pea enam t&0 tegemiseks
viibima t661 kohapeal, mistottu on kasutajatel soov teha asju liikvel olles ning mitte olla soltuv
asukohast voi kasutatavast seadmest. Sellest tulenevalt soovivad kasutajad, et PINAL oleks

ligipadsetav nii siilearvuti, telefoni kui ka tahvelarvuti kaudu. Ma arvan, et on asjakohane viita, et
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tanapédeval on mobiilsus justkui iiks osa kasutusmugavusest. Kasutajad ootavad siisteemilt lihtsust
jamugavust, neid ei huvita siisteemi spetsiifika. Lihtsuse ja mugavuse tagamiseks tuleb siisteemiga
tegeleval meeskonnal teadlikult ndha vaeva véga paljude erinevate komponentidega. Néiteks peab
olema siisteemil loogiline infoarhitektuur voi kasutaja vajadusi rahuldav funktsionaalsus. Seega

voib 6elda, et sonapaar ,,lihtsus ja mugavus® on iihe siisteemi puhul kdikehdlmav.

Kokkuvotteks tuleb positiivse kasutajakogemuse tagamiseks ndha palju vaeva mitmete
komponentidega siisteemis, ei piisa ainult tugevast funktsionaalsusest voi ilusast vélimusest.
EDHSIi puhul on tegemist t66d toetava infosiisteemiga, mis tdhendab, et oma tdoiilesannetega
seotud tegevused voiks PINALis saada tehtud lihtsalt ja mugavalt. Vdimalikult kiire ja tohus
teekond slisteemis aitab dra hoida vastumeelsuse tekkimise ning tagab selle, et kdik vajalikud
dokumendid leiaksid oma tee PINALisse. Olemasolevate funktsioonide osas teadlikkuse tdstmine
ning kasutajate poolt soovitud funktsioonide siisteemi juurde loomine loob olukorra, kus kasutaja
saab jarjest suurema osa dokumendimenetlusest labida {ihes siisteemis, mis on efektiivne ning
hoiab &dra dubleerimise ja teised tiilikad tegevused, néditeks intervjueeritavate poolt mainitud
korduvad failide iiles- ja allalaadimised. Siisteemilt oodatakse kiill head funktsionaalsust, kuid
samal ajal peab olema see nii minimalistlik kui voimalik, et kasutaja ei kaotaks end kogu selle info
ja valikute sees. Samuti on oluline kasutajate kaasamine, et moista nende vajadusi ja ootusi ning

arendada siisteemi just ldhtuvalt kasutaja perspektiivist.

Selles t60s kasutajakogemusele mdju avaldanud komponendid on ka varasematest uuringutest
vélja tulnud. Tehnoloogia areneb pidevalt, kuid siiski omavad kasutaja jaoks rolli needsamad
komponendid. Seega toendoliselt on soovid ja ootused nende komponentidega seotud aspektidele
jarjest suuremad, nditeks oodatakse voimalikult suurt automaatsust voi vdga suuri kiirusi oma
ilesannete teostamisel. Nii selles kui ka teistes uuringutes vélja toodud kasutajakogemuse
komponente ei saa jatta lihtsalt kdrvale, kuna vastasel juhul kasutajad lihtsalt ei kasuta seda
slisteemi voOi kasutatakse seda olude sunnil darmise vastumeelsusega. Muidugi on tdnapdeval
keeruline konkureerida infosiisteemidega, mida arendatakse intensiivselt ja mis on orienteeritud
just voimalikult positiivse kasutajakogemuse saamiseks, et tagada oma toote voi teenuse edu turul
suure hulga teiste organisatsioonidega konkureerides. To66l kasutusel olevate siisteemide
arendamine ei ki nii kiiresti, tuleb saavutada kokkuleppeid, protsess on oluliselt reglementeeritum
ning tihti tegutsetakse viga piiratud ressursiga, nii rahalises kui ka t66jou mottes. Kasutajate

ootused on aga sarnased suur korporatsioonide siisteemidega, nditeks Google vdi Facebook.
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Kasutajad markavad siisteemi kasutades véga palju erinevaid aspekte, tulemuste analiiiisist tulid
vilja peamiste kasutajakogemuse komponentidena vélja infoarhitektuur, funktsionaalsus,
kasutatavus ja kasutaja psiihholoogia. Arvatavasti kasutatakse igapdevaselt mitmeid erinevaid
infosiisteeme ning seeldbi tekib kasutajal vordlusmoment, mis iihes siisteemis on paremini voi
halvemini. Seetdttu voib jareldada, et selles uuringus esile tulnud komponendid on positiivse
kasutajakogemuse tagamiseks olulised pea igas infosiisteemis. Nagu analiiiisist ja arutelust selgus,
on kasutajakogemuses rolli méngivad komponendid omavahel tihedalt pdimunud. See tdhendab,
et ithe komponendi kallal to6tades paraneb ka teine ning see teine voib omakorda mdjutada veel
mitmeid. Seega kindlasti ei tasu nende komponentide moju alahinnata ja pidada neid siisteemi
arendades teisejarguliseks. Selle t66 tulemusena vélja tulnud komponendid on hea alus, millest

alustada positiivsema kasutajakogemuse tagamiseks oma kasutajatele.

4.4 Meetodi kriitika

Selles t60s analiilisitud andmed olid kogutud fookusgrupi intervjuude kaudu, mida ei viinud ldbi
mina. Kuna ma ei viibinud intervjuude tegemise juures, ei ndinud ma intervjueeritavate miimikat,
kehakeelt ega tajunud kohapealset olustikku. Seetdttu ei saanud ma analiiiisida neid aspekte, mida
kasutajad sonadega ei viljendanud. Kiill julgen viita, et intervjuude salvestuste kuulamine andis
aimu valitsenud olustikust ning ka kasutajate emotsioonidest mingitest teemadest koneledes.
Fookusgrupi intervjuu on iisna tundlik meetod, kuna iihes intervjuus osaleb mitu inimest. Inimesed
on erinevad ning nii monigi ei pruugi end mugavalt tunda, mistottu voib oma kogemuste ja motete
jagamine olla keeruline. Intervjuude salvestuste pdhjal tundus mulle, et inimesed tundsid end
pigem mugavalt ning teiste mdtteid kuulates sai juurde julgust, et jagada oma kogemusi ja ideid
seoses PINALI kasutamisega. Eriti voib siin vélja tuua negatiivse kogemuse jagamise, kuna
inimesed ei soovi halvustada voi olla liiga kriitilised, seega tuli fookusgrupi intervjuu eelis eriti

esile negatiivsemate kogemuste jagamisel.

Kvalitatiivse sisuanaliiiisi tugevused on ka tema ndrkused. Olles tunnetuslik ja histi tekstile
fokuseeritud, ei vdimalda see tekste tdpsetel alustel analiilisida, mistottu on valimid pigem
viikesed (Kalmus jt, 2015). Kodeerimisel ei podranud ma tdhelepanu koodide esinemissagedustele
ega muudele numbrilistele véirtustele. Seetdttu ei saa selle t66 tulemuste pohjal pidada iihte
komponenti teisest olulisemaks, kuna sel juhul oleks tegemist minu isikliku eelistusega mone

komponendi osas, mis ei tugineks kuidagi analiiiisi tulemustel. Kodeerimisel oli oluline roll ka

48



minul kui kodeerijal. Uurija voib alateadlikult pdorata mingitele aspektidele rohkem téhelepanu
vOi midagi jatta kdrvale (Kalmus jt, 2015). Andmeanaliiiisi mdjutas kindlasti minu seotus HTMiga
ning varasem kokkupuude EDHSiga PINAL. Uhest kiiljest vdis minu seotus olla eelis, kuna
analiiiisides andmeid ma moistsin, millest kasutajad radkisid. Varasemate kogemuste puudumise
tottu PINALiga oleks tdendoliselt nii mitmedki teemad jddnud arusaamatuks. Teisest kiiljest, minu
seotus ja igapdevaselt selles keskkonnas viibimine vois takistada mingite aspektide nidgemist
analliiisi tegemisel. Samas analiiiisi tegemise hetkel olin HTMis to6tanud veidi vdhem kui aasta,
mis tdhendab, et minu kogemus PINALiga oli tagasihoidlik ning samuti mul puudus vordlus-

moment varasemate PINALI versioonidega.

4.5 Edasised uuringud

Kaustajakogemust mojutavad mitmed erinevad komponendid, mistottu on suur valik eri meetodeid
javiise, mille kaudu aidata kaasa positiivsemale kasutajakogemusele. Sellest toost ilmnes mitmeid

aspekte, mille uurimisega annaks minna siigavuti.

Intervjueeritud kasutajad mainisid palju info liiasust, mis mojutas mitmeid kasutajakogemuse
aspekte. Seetottu tuleks kasutaja teekond siisteemis ning erinevate nuppude ja valikute vajalikkus
votta luubi alla. Toendoliselt oleks kdige parem valjult motlemise meetod, kus kasutaja rafigib, mis
ta motleb ja teeb ning moderaator samas ndeb korvalt, kus tekivad kasutajal kahtlused, millele ja

miks kulub oodatust rohkem aega, milliste valikute ja nuppude vahel kasutaja kursoriga liigub.

Selles t66s ilmnenud pdnev alateema on asutusesiseste protsesside ja eeskirjade mdju EDHSI
kasutajakogemusele. Asutuses on mitmed eeskirjad ja protsessikirjeldused, mis reguleerivad erine-
vaid toiminguid. Just seetdttu oleks ponev analiiiisida nende moju EDHSI kasutajakogemusele
tavakasutaja seisukohalt, kuna selles rollis olles on kasutaja arvatavasti kdige vdhem kursis
dokumendihaldust reguleerivate eeskirjade ja teiste asutusepoolsete juhistega. See tuli ka uuringu
tulemustest vélja, et hetkel on siisteem kasutajate jaoks liiga dokumendihalduri pShine, mis
tdestab, et siisteem on liiga valdkonna spetsiifiline ning peaks ldhtuma rohkem tavakasutaja
vajadustest ja ootustest. Kindlasti annaks asutusesiseste protsesside ja eeskirjade analiilisimine

vadrtuse PINALI kasutajakogemuse parandamisel.
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KOKKUVOTE

Magistritod eesmirk oli vilja selgitada Haridus- ja Teadusministeeriumis ning tema haldusala-
asutustes kasutusel oleva EDHSi PINAL kasutajakogemust mojutavad komponendid. Eesmargi

tditmiseks piistitasin jairgmised uurimiskiisimused:

1. Millised komponendid on kasutaja seisukohalt olulised EDHSi kasutamisel?
2. Kuidas need komponendid mojutavad kasutajakogemuse kujunemist?

3. Millised on kasutajate ootused ldahtuvalt kasutajakogemuse komponentidest?

Kasutajakogemuse uurimine oli vajalik just seetdttu, et ndha, mida kasutajad vélja toovad ning
seeldbi aru saada, millele tuleks siisteemi iilesehitamisel ja selle arendamisel tdhelepanu podrata.
Selles t60s analiiiisisin andmeid, mis olid kogutud fookusgrupi intervjuude teel HTMi haldusala
dokumendihalduse koordinaatori poolt. Fookusgrupi intervjuud andsid kasutajatele voimaluse ise
radkida oma kogemustest EDHSiga PINAL. Kvalitatiivset sisuanaliiiisi tehes oli vdimalik
tahelepanu poorata erinevatele aspektidele ning ei olnud vajadust tulemusi esitada numbriliselt,

mistottu ei pidanud korvale jitma ka harvaesinevaid aspekte.

EDHSide eesmérk on toetada igapdevast to0d erinevate dokumentidega, holmates nendega seotud
erisuguseid andmeid ja protsesse. EDHS PINAL on HTMis arendatud infosiisteem, mis esialgselt
tehti oma asutuse tootajate jaoks. 2021. aasta esimese kvartali seisuga kasutas PINAL.it seitse
asutust ning on oodata lisanduvaid asutusi, mis tdhendab, et enam ammu pole tegemist iihe
organisatsiooni vajadusi rahuldava EDHSiga. Seda rohkem on pdhjust tdhelepanu pdorata

tavakasutaja kogemustele siisteemi kasutamisel.

Peamiste kasutajakogemust mojutavate komponentidena tulid selles uuringus vilja
infoarhitektuur, funktsionaalsus, kasutatavus ja kasutaja psiithholoogia. Intervjueeritud kasutajad
toid vilja véga palju erinevaid nende komponentidega seotud aspekte, nditeks infoarhitektuuri
puhul radgiti struktuurist, valikute ja nuppude rohkusest, pikast kasutaja teekonnast, intuitiivsusest
vOi nditeks kasutatavuse puhul mainiti tohusust, dpitavust, meeldejdévust, slisteemi tookindlust.

Viga huvitav on, et uuringus ilmnenud komponentide puhul tdendoliselt kasutajad isegi ei tea
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mdisteid nagu infoarhitektuur vdi kasutatavus, kuid oma vastustes mainisid nad enesele teadmata

mitmeid nende komponentidega seotud aspekte.

Kokkuvotlikult 6eldes soovib kasutaja lihtsat ja mugavat siisteemi, kuid nagu selgus, siis lihtsuse
jamugavuse tagamiseks tuleb tegeleda just kdigi eelpool mainitud komponentidega. Tdrked, liigne
vaev ja suur ajakulu tekitavad siisteemi kasutamise osas vastumeelsust. Oluline on siisteemi
tookindlus ja kattesaadavus, seda ka kriitilistel hetkedel, et kasutaja saaks siisteemi usaldada.
Kasutajate jaoks oli PINALis infot liiga palju, mis teeb raskeks siisteemis navigeerimise ning
vajalike asjade iilesleidmise. EDHSIis teeks kasutaja jaoks toimetamise lihtsamaks ja mugavamaks
sisteemi voimalikult suur automaatsus ehk metaviljade tditmine siisteemis olemasolevate
andmetega, kasutaja teekonna filtreerimine ja mittevajalike nuppude/valikute peitmine vastavalt
juba tehtud valikutele. Samuti on iiks variant osakonna- voi ametikohapohine vaade, kus kuvaks

ainult kasutajast lahtuvalt vajalikku informatsiooni, valikuid ja nuppe.

Selle t66 tulemuste ja jarelduste pohjal on PINALI peakasutajatel ja arendajatel voimalik
parandada PINALIi kasutajakogemust. Poorates tihelepanu t6os vélja tulnud komponentidele ja
nendega seotud aspektidele, saab siisteemi kasutamise teha kasutaja jaoks lihtsaks ja mugavaks
nii, et kasutaja saaks voimalikult kiiresti tdidetud oma todiilesanded ning tunneks end seejuures
kindlalt.
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SUMMARY

The aim of this master thesis ,,User experience influencing factors on the example of document
management system PINAL“ was to ascertain electronic document management system
(thereinafter EDMS) PINAL components that affect user experience in the Ministry of Education

and Research and its institutions. The central questions of this paper were:

1. Which components are important to EDMS’ users?
2. How do these components affect development of user experience?

3. What are user expectations based on user experience components?

It was important to study user experience to understand which aspects should developers turn
attention to while building and developing a system. The data in this thesis was gathered through
focus group interviews which were conducted by the research document management coordinator
of the Ministry of Education. Focus group interviews gave users an opportunity to discuss their
experiences with PINAL. By adopting qualitative content analysis, it was possible to focus on
various aspects and it was not necessary to present data statistically, which allowed use of less
frequent aspects of the source information.

The purpose of EDMS is to support everyday work with various documents, while incorporating
their varied data and processes. PINAL, developed by the Ministry of Education and Research,
was initially created only for in-house employees. However, as of first quarter of 2021, PINAL is
used by seven institutions and is expected to be used by many more. That means the system is no
more used as an in-house document management system by only one establishment. That gives

further incentive study everyday users’ experiences with the system.

The key components, which affected user experience in this research, were information
architecture, functionality, user friendliness and user’s psychology. Interviewed users pointed out
a number of aspects related to each component. For example, regarding information architecture,
users pointed out structure of the system, multitude of options and buttons, long navigation path

and intuitivity. When usability was concerned, efficiency, learnability, memorability and system’s
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durability were mentioned. Interestingly, without knowing terms such as information architecture

or usability, users still mentioned aspects related to these concepts in their responses.

In conclusion, users want their system to be simple and convenient, but for that it is necessary to
take into account all the aspects mentioned previously. A system which is malfunctional, time
consuming and difficult to use makes the user resentful of using it. It is important to the users that
the system is accessible and reliable in critical situations. Users have pointed out that PINAL has
too much information, which makes it difficult to navigate in the system. EDMS could improve
user experience with automation — filling metafields with information already existing in the
system, filtering user journey and hiding unnecessary buttons/options in accordance with choices
previously made by the user. Furthermore, department or position based views, where only
information, options and buttons relevant to that user are shown, would make navigating the

system more comfortable.

Based on the results and conclusions, it is possible for the key users and developers of PINAL to
improve user experience. By focusing on aspects highlighted in this paper, PINAL could be
simplified and made more user-friendly, so that the user could complete tasks faster and feel better

doing so.
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