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Annotatsioon

Kaesoleva bakalaureuset6d eesmargiks on analudsida Eesti Energia AS-i itabi portaali
kasutusmugavust ja luua prototulp. Selle jaoks viiakse l&bi portaali kasutajate seas
kisitlus, et leida antud keskkonna puudused. Kdsitluse analtitisi pdhjal luuakse prototltp
kasutades Adobe XD tarkvara. Loodud protidbi hindamiseks koostatakse kusitlus, et
saada tagasiside muudatuste kohta ja anallilisida, kas uuem versioon vastab rohkem

kasutajate soovidele.

Eesti Energia tootaja jaoks peab pédrdumise sees olev informatsioon olema arusaadav ja
kergesti hdlmatav. Oluline informatsioon on selgelt vélja toodud ja portaali kasutamine

mugav.

To6 tulemuseks on kasutajatega poolt analtisitud ning hinnatud prototulp. Loodud

prototlilp muudab itabi portaali kasutamise lihtsamaks, mugavaks ja arusaadavamaks.

LOputdd on Kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 30 lehekuljel, 9 peatlkki, 16

joonist, 3 tabelit.



Abstract

Eesti Energia AS ithelp portal evaluation and prototype creation.

The aim of this bachelor's thesis is to analyze the usability of Eesti Energia AS ithelp
portal and to create a prototype. To do so, a survey is conducted among the users of the
portal in order to find the shortcomings of this environment. Based on the survey analysis,
a prototype is created using Adobe XD software. To evaluate the created prototype, a
survey will be conducted to receive feedback on the changes and to analyze whether the

newer version is more in line with users expectations.

For Eesti Energia employees, the information displayed on the portal must be
understandable. Important information is clearly highlighted and the usability of the

portal is easy.

The result of the thesis is an analyzed and evaluated prototype by the users. The created

prototype makes using the ithelp portal easier, more convenient and understandable.

The thesis is in Estonian and contains 30 pages of text, 9 chapters, 16 figures, 3 tables.



Liihendite ja moistete sonastik

ATI TTU Arvutitehnika instituut

DPI Dots per inch, punkti tolli kohta

SLA Teenustasemelepe

ITabi ITabi on IT kasutajatoe tiksus

ITabi portaal Portaal, labi mille kasutajad loovad IT haldusele pé6rdumisi ja

suhtlevad p6drdumiste lahendamiseks
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1 Sissejuhatus

Infotehnoloogia valdkonnas on pideva uue tehnoloogia arengu kdrval oluline néitaja ka
kasutusmugavus. Iga tarkvara, mida kasutajale pakutakse, peaks olema ka kergesti
kasutatav ja mugav. Antud 16put6d eesmargiks on uurida, millised probleemid on Eesti
Energia ITabi portaalis. Kasutajate vastuste analliiisi tulemusena proovitakse luua

mugavusele suunitletud alternatiiv.

1.1 Ulesande pustitus

1. Selgitada valja portaali kasutusega seotud murekohad.
2. Koostada kasutajate tagasiside jargi nduded protottubi loomiseks.

3. Luua nduete jargi prototlup ja lasta kasutajatel seda hinnata.

1.2 Metoodika

Kasutusmugavuse hindamiseks viiakse labi kisitlus, mille eesmérgiks on leida parandust
vajavad kohad portaalis. Vastuste pohjal koostatakse nduded prototlibi jaoks. Valminud
prototlilpi hindavad kasutajad ja vordlevad seda hetkel kasutusel oleva variandiga.
Saadud tulemused analliisitakse ja tehakse jareldus, kas prototiup elimineerib eelnevalt

valjatoodud murekohad.

1.3 Ulevaade toost

T606 esimeses pooles kirjeldatakse 18put6d eesmarki ja metoodikat. Teises ja kolmandas
osas tuuakse vélja tldised kasutusmugavuse pdhimotted, reeglid ja testimise meetodid.
Neljandas peatikis kirjeldatakse labiviidud kusitluse loomist. T60 viies osa Kirjeldab

kisitluse tulemust, 6 prototiitbi ndudeid, 7 protllpi ning 8 prototldbi tagasisidet.



2 Kasutusmugavus

Jérgnevas peatikis tuuakse valja kasutusmugavuse olulisus ja erinevad meetodid, kuidas

on voimalik seda hinnata.

2.1 Kasutusmugavus ja sellega olulisus

Kasutajakogemus on emotsioon voi tunne, mida kasutaja saab, kui mdnda tehnoloogiat
kasutab. Kasutusmugavusele keskendutakse, et mdista ja tdita kasutaja vajadusi. L&bi

selle saavutatakse tugev usaldus toote vdi teenuse vastu. [1]

Kasutaja kogemusega on tihendalt seotud kasutajaliides. Kui esimene on seotud
I6ppkasutaja hinnanguga, siis kasutajaliides on seotud graafilise disaini ja tehniliste
ndutega. Kasutajaliides kujutab endast kas kogu toote v6i ihe kindla osa funktsionaalseid
ndudeid. [2]

Lisaks nduetele on kasutajaliidese all toote sees olevate nuppude ja Uldise visuaali
disainimine ja paremaks muutmine. Soovitud I6pptulemuseni jdudmine tahendab pidevat

koost6dd ja hinnangut kasutaja kogemuse poolelt. [3]

Kasutusmugavust reguleerib osaliselt ka Eestis kehtestatud Kuvariga tootamise
tootervishoiu ja todohutuse nduded. 8 5 alla on loetletud nduded t66andjale, mis hdlmab
ka tarkvaralisi ndudeid. Uheks oluliseks punktiks, mis viitab kasutusmugavusele on 6.2
kus on valja toodud, et tarkvara kasutamine peab olema lihtne. See annab kindla margi,
et kasutusmugavus pole vaid soovituslik vaid kohustuslik aspekt, millega tuleb

arvestada. [4]

Kvaliteetne kasutaja kogemuse hindamine ja arendamine aitab [5]:

1. Tosta kasutajate rahuolu.
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2. Parandada firma usaldatavust.
3. Tosta ostude arvu.

4. Véhendada toote kulusid.

5. Véhendada kasutajatoe kdnesid.

6. Véhendada uue disaini vdi versiooni kasutuselevotu aega.

2.2 Kasutajakogemuse hindamine

Tagamaks vOimalikult mugava ja lihtsasti kasutatava tarkvara, tuleb selle mugavust
testida. Testimise vBimalusi on erinevaid, aga kdigil on (ks 16plik eesmérk, tuvastada

tarkvara kasutusmugavus ja parandamist vajavad kohad. [6]

2.2.1 Pohilised testimise voimalused

Hinnates kasutajakogemust tuleb valida, kas teha kvalitatiivne v8i kvantitatiivne uuring.
Kvalitatiivne versioon keskendub kirjeldustele, kvantitatiivne omakorda statistilistele
néitajatele. Valides nende kahe vahel tuleb vdtta arvesse ajalist piirangut, toote eripérasid

ja keskkonda, kus analtiusi l&bi viiakse. [5]
Jérgnevalt on valja toodud mdned kasutaja kogemuse hindamise vdimalused [5]:

1. Esimese vajutuse test- antud testi motteks on leida, millele kasutaja esimesena

fokuseerib vo6i kui kerge on kindlat Glesannet taita.

2. Fookusgrupid- osalejatega viiakse labi arutelusid mdistmaks paremini nende

poolseid soove ja ndudeid kindlale keskkonnale.

3. Eksperthinnang- sellise meetodi puhul hindavad eksperdid kindla keskkonna

kasutaja kogemust.

4. Intervjuud- tegemist on (ks Uhele vestlusega, mis annab vdimaluse detailsemale

keskkonna hinnangule ja soovidele kasutaja poolt.

5. Kaisitlused- nende labiviimistel valmistatakse ette kisimused, mis annavad

ulevaate nii keskkonna kasutajatest kui ka nende kogemusest.
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6. Prototiubid- antud uuringu vOimalus laseb arendajatel ja kujundajatel luua algne

versioon tarkvarast ja seda hinnata.

7. Silmajalgimine- silmajélgimiseks kasutatakse tehnoloogiat, mis vdimaldab
jalgida, millele silm rohkem fokuseerub. [7]

Silmajélgimise ehk eye-tracking uuringutes on vélja toodud, et veebilehtede kilastajad
jalgivad informatsiooni F tdhe kuju. Esimesena kahte Glemist horisontaalriba ja siis
vasakut vertikaalkilge. Vasakul kiilje peal olevat informatsiooni méargatakse rohkem, kui
paremal kiilje peal olevaid véljasid. Samuti toodi vélja, et suurema ja paksema fondiga
sissejuhatused ja kirjad tdmbavad esimesena lehe kulastajate tdhelepanu. Kasutades

lehtede peal pilte, tasuks panustada teravale kvaliteedile ja suurematele piltidele. [8]
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3 Kasutajaliidese disainimine

Kolmandas peatiikis on valja toodud kasutajaliidese disainimise nduanded ja vdimalikud

veakohad.

3.1 Disainimise nduanded

Esimeseks soovituseks on mitte luua liiga uudne elementide lahendus. Oma t06sse tasub
sisse tuua juba laialt kasutusel olevaid disaini lahendusi. Kasutajad on harjunud
uldkasutatavate visuaalide ja lahendustega. Selle rakendamine muudab keskkonna
kergesti hdlmatavaks. [9]

Kontrastid ja réhud aitavad muuta kasutaja fokuseerimist. Selle jaoks, et tuua vélja lehel
kdige olulisem informatsioon, millele kasutaja kindlasti keskenduma peab, tuleb sellele
visuaalselt réhku panna. Seda annab teha teksti vérvi, fondi, paksuse ja paigutusega. [9]

Kontrastide puhul tuleb jélgida, et sailiks teksti hierarhia. Kdige tlemine ja oluliseim tekst
peaks olema réhutatud ja alla poole liikudes tuleb fookust vdhendada. Fooksut saab
vahendada fondi ja varvi muutmisel. Tekstide ja elementide vahele on soovitatav jétta

vaiksed tiihjad vahemikud, et neid paremini eristada. [10]

Erinevate fontide ja varvilahenduste juures tuleb hoida jarjepidevust. Pealkirjad ja joonte
paksused peavad olema thtsed ule disaini. Vastasel korral on info eristamine keeruline ja

visuaalselt ei ole pilt Ghtne ja korretne. [10]

Varvide valimine aitab samuti muuta kasutajate navigeerimist lehel disainil. Kollased ja
punased toonid aitavad tuua tahelepanu olulistele lehe sektoritele. Vastava tooni heleduse
valimine muudab emotsioone, mida kasutaja tunneb teksti voi lehte vaadates. Heledamad
toonid toovad esile pigem positiivsed emotsioonid. Kui valida toone lehe kiilgede jaoks,
siis roheline on neutraalne toon, mida on silmaga mugav jélgida, kuid samal ajal &ratab

tahelepanu. [11]

Lisaks arusaadavale disainile on oluline ka arusaadavad teated. Olgu nendeks veateated
vOi nbuded, peavad need olema sisukad. S6na viga ei anna (ilevaadet, mis probleemi sisu

on. Sisukad teated aitavad kasutaja k&itumist muuta keskkonnas. [10]
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4 Kiisitlus

Hindamaks Eesti Energia I Tabi portaali kasutaja kogemust, loodi kuisimustik. Kisimustik

saadeti vélja Eesti Energia tOotajatele, kes vastasid all toodud kriteeriumitele.

4.1 Kusimustiku sihtgrupp

V/0Ottes arvesse, et ITabi portaal peab olema kdigile to6tajatele mugav ja lihtne kasutada,
tuli valida ka lai skoop. Vanuse grupp, kellele saadeti kiisimustik vélja oli 20-70+
eluaastat. See tagab iga vanuseklassi arvamuse portaali kasutatavuse kohta.

Lisaks vanusele valiti kasutajaid arvutikasutuse jargi. Vastavalt ametite kirjeldusele
prooviti leida neid, kes kasutavad arvutit t66l harva kui ka neid, kelle t66 nduab
stivateadmisi IT valdkonnas. Tegemist on samuti suure skoobiga, mis annab parema

analliisimise ja eristamise vBimaluse.

Viimaseks kriteeriumiks oli see, et kasutaja on varem teinud ITabi poole poérdumise labi
portaali. Kuna ITabi poole on véimalik poérduda ka labi telefoni ja e-kirja, siis tuli

kontrollida, et kasutajad oleksid varem portaali kasutanud.

4.2 Kusimuste tUlevaade

Kisimustiku koostamisel prooviti anda kasutajatele vdimalikult palju oma arvamuse
avaldamise vo@imalust. Samuti prooviti hoiduda kasutaja suunamisest, et tagada
mdjutusteta tagasiside. Tegemist oli anonulmse klsimustikuga, mis koosnes 14

kiisimusest.
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5 Kiisimustiku vastused

Kokku saadeti kiisimustik vélja 60 tootajale. Vastuseid laekus 35 (Joonis 1). Kuna oma
olemuse poolest oli tegemist kvalitatiivse uuringuga, on laekunud vastused piisavad

sisuka analtiusi tegemiseks.

40% vastajatest olid vanuses 20-35 eluaastat, 23% olid 36-45 ja 17% vanuses 46-55 ja

55+. Uks vastaja ei soovinud oma vanust markida.

1. Millisesse vanusegruppi kuulute?
More Details

@ 20-35 aastane 14

@ 36-45 aastane 8

4

@ 46-55 aastane 6
. 55+ aastane 6
@ &isoovi vanust markida 1

Joonis 1. Vastajate vanus.
Joonisel 2 on néha, et peaaegu pooled vastanutest valisid, et nende igapaevane t66 néuab
stivateadmisi IT valdkonnas vdi kasutavad mitmeid rakendusi. Nendest pooled olid
vanuses 20-35 ja 36-45 aastat. 31% vastasid, et teevad t66d peamiselt Office
rakendustega. Vastanuid oli igast vanusegrupist. 20% vastanutest kasutavad arvutit
lihtsamateks tegevusteks (naiteks kirjade lugemine). Uks vastaja markis, et kasutab

arvutit lintsamateks tegevusteks ja teeb t66d Office rakendustega.
2. Milline on Teie igap&evane arvutikasutus t66l?
More Details
. Kasutan arvutit lihtsamateks t... 7

@ Teen t66d peamiselt Office-ir.. 11 |

@ lcapievane 166 nouab sivate.. 15

Other 2
®

Joonis 2. Vastajate arvutioskus.
Kolmandale kiisimusele vastasid peaaegu pooled, et pdérduvad ITabi poole labi portaali
1-3 korda kuus. Neist pooled olid vanuses 20-35 ja 36-45 eluaastat. 55+ aastaste vastajate
hulgas ei olnud vdimalik tuua, millist vastusevarianti esines rohkem. Variandi harvem
kui 1 kord kuus valisid 13 vastajat, kellest 6 olid 20-35 vanuses. Rohkem kui 3 korda
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kuus valik oli vanusgruppi hulgas peaaegu vOrdselt jagatud (Joonis 3).

3. Kui tihti poordute ITabi poole l&bi portaali?

More Details

@ Harvem kui 1 kord kuus 13
@ 1-3 korda kuus 15
@ Rohkem kui 3 korda kuus 7

Joonis 3. Vastajate ITabi portaali kasutus.
Jooniselt 4 on vBimalik vélja lugeda, et suurema osa vastajate jaoks pole kategoori
valimine p6drdumise tegemisel arusaamatu. 5 vastajat mérkisid, et poérdumise tegemisel
on olnud kiisimusi. Uheks margitud vastuseks oli, et internetimahtu muutes ei ole kindel,
millise kategoori alla see kuulub. Veel toodi vilja, et jd&b segaseks, millise kategooriat
tuleks valida, kui ligipaas on antud, aga ei toimi. 3 kelle jaoks on p66rdumise tegemisel
kategoori valimine arusaamatu, on vanuses 55+. Nad kasutavad arvutit lihtsamateks t6ga

seotud tegevusteks voi kasutavad t66 tegemisel Office rakendusi.

4. Kas poordumise tegemisel oli kategooria valimine Teie jaoks arusaadav?

More Details

® - 30
[ N4 5

Joonis 4. P66rdumise kategooria valimine.
Madistmaks paremini, milline 1Tabi poolt edastatud informatsioon on kasutaja jaoks kdige
olulisem portaalis, lasti neil valida nimekirjas toodud variantide hulgast ja lisada
vajadusel ise juurde vastuseid. Jooniselt 5 on nahta, et vrdselt oluliseks mérgiti, kui kaua
poérdumise lahendamine votab aega ja mis on podrdumise lahenduseks. Kolmandaks
valiti, kes péordumisega tegeleb. Uks vastaja tdi valja, et informatsiooni juures on oluline

lihtsus.
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6. Milline portaalis antud informatsiooni [Tabi poolt, on Teile kdige olulisem?
More Details
. Kaua poérdumise lahendamin... 20
@ Kes pdérdumisega tegeleb? 1

. Mis p&drdumise lahenduseks ... 20

Other 3
[

Joonis 5. Oluline informatsioon ITabi poolt.

Kui ITabisse on tehtud podrdumine, ilmub kasutajale vaade portaalist, I&bi mille on tal
vOimalik suhelda ITabi tootajatega. Antud vaatel on kuvatud palju informatsiooni.
Kisimustiku vastustest tuli valja, et nii mitmedki kuvatud véljad on arusaamatud voi jadb
segaseks nende vajadus (Joonis 6). Uheks selliseks on dra teavita mind. Tegemist on
nupuga, millele vajutades ei ilmu kasutajale teated, kui poordumise sisse laekub
kommentaare. 9 kasutajat markisid selle arusaamatuks voi ei mdista selle valja vajadust.
5 vastanutes teevad igapdevaselt t66d, mis nduab suvateadmisi IT valdkonnas. Jargnev
segadust tekkiv kiri on SLAs. Portaalis on SLA all kuvatud aeg, mis on ette nahtud
poérdumise lahendamiseks. Viimaseks ja kasutajate poolt kdige segadust tekitavamaks
valjaks on toodud jagamine. Labi jagamise on vBimalik lasta teistel tootajatel naha sinu
po6rdumist ja selle sisu.

7. Kuidas hindate p6érdumise sees olevate valjade arusaadavust?

More Details

M Ei saa valja vajadusest aru Ei ole arusaadav Enam-vahem arusaadav B Arusaadav

Staatus

Ara tea\lita mlnd l -
Jagamine - .

00% 0% 100%

Joonis 6. Viljade arusaadavus.
Jargnevalt paluti kasutajatel hinnata teksti paigutust portaalis. Paigutus sai maksimaalsest
5 punktist 3,46 (Joonis 7). Tulemus on keskmine. 16 vastanutes maérkisid teksti
paigutusele hindeks 3 vdi vahem. Keskmisest madala hinnangu andsid igas vanuseklassis

olevad kasutajad. Samuti oli vastajate hulgas erinevaid arvutikasutusega tootajaid.
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8. Kuidas hindate péordumise sees teksti paigutust? (1 kehv 5 suureparane)

More Details

35 * % % Y

Responses 3.46 Average Rating
Joonis 7. Hinnang teksti paigutusele.

9 kiisimus oli vdimalus lisada kommentaar 8. kiisimuse kohta. Joonisel 8 on vélja toodud,
et selle kisimusele laekus 13 vastust, sest vali ei olnud kohustuslik. Hinnanguid oli
mitmeid, aga pohiliseks tagasisideks oli, et informatsioon portaalis on kehvasti hallatav.
Oluline informatsioon ei ole piisavalt suurelt esile toodud. Peale m&ningat harjumist on
vOimalik navigeerida, aga see votab aega. In progress ja SLA voiksid olla valitud keeles.
Uhe kasutaja poolt tuli kommentaar, et vdiks hoiduda erialastest terminitest portaalis.

9. Siia saate lisada tapsustusi klisimuse 8 vastusele!

Latest Responses

1 3 “Ei tundu loogiline ja ajab segadusse"

Responses
"Peale mdoningast kasutamist olen dra harjunud"

Joonis 8. Kommentaarid teksti paigutusele.
Poordumise kiireks lahendamiseks on oluline, et portaali sees saaksid kasutaja ja 1Tabi
omavahel mugavalt suheldud. Selle jaoks on oluline, et jooksev kommentaaride ajalugu
oleks mugav jélgida ja kommentaaridele v6i kiisimustele vastamine lihtne. 10. kiisimuse
vastustest tuli valja, et ajaloo jalgimine ei ole kdige mugavam (Joonis 9). 5 punktist anti
ajaloo jalgimisele 3,5. Kasutajad, kes markisid tulemuseks 4 voi kérgema ei ole tihedad
portaali kasutajad. Uks nendest teeb po6rdumisi kord kuus, teine 1-3 korda. Sellest alusel
ei saa Oelda, et tihedama kasutamise korral muutuks tekstide ja kommentaaride jalgimine
kergemaks. 3 v&i véhem punkte andnud kasutajad tdid 11. kiisimuse vastustes valja, et
kdige uuem kommentaar ei ole piisavalt suurelt vélja toodud. Ajatelje suunda vdiks olla
vBimalik muuta. Eriti keeruliseks muutub uue kommentaari eristamine, kui portaalis on

toimunud palju Kirjavahetust.

10. Kuidas hindate p&drdumise sees jooksva ajaloo jalgimist? (1 kehv, 5 suureparane)

More Details

35 * % % 7

Joonis 9. Ajaloo jalgimine
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Portaali disain, mis iseloomustab kogu Gldist véljade paigutust, varvide lahendust ja fonte
on kasutajaliidese disainimise tulemus. ITabi portaal sai keskmisest madalama hinnangu,
milleks oli 3,34 (Joonis 10). Kriitilisema hinnangu andsid disainile kasutajad, kes
p6orduvad l&bi portaali ITabi poole 1-3 korda kuus voi rohkem. Selle alusel vdiks 6elda,
et need kes rohkem portaali kasutavad, on disaini hindamisel kriitilisemad ja toovad valja
rohkem parandamise vdimalusi. 13. kusimuse vastustes toodi valja, et oluline
informatsioon ei ole disaini tottu kergesti mérgatav ja kasutusmugavusele pole réhku
pandud. Uks kriitilisemaid kommentaare t3i vélja, et tegemist on viga aegunud disainiga
ja kehva gammaga.

12. Kuidas hindate péérdumise disaini? (1 kehv, 5 suurepérane)

More Details

35 * % K 3

Responses 3.34 Average Rating

Joonis 10. P66rdumise disaini hinnang.
Viimases kisimuses anti kasutajatele vdimalus mainida ménda iseteeninduse portaali,
mille kasutamine on nende jaoks kerge ja mugav. Vélja toodi mitmed e-poed nagu
Amazon ja osta.ee ja internetipangad. Vastuste hulgas oli kaks sarnase lahendusega
portaali, Zendesk ja Service now. Mdlemat lahemalt uurides v3is margata, et mendi on
toodud vasakule kiljele ja jooksev informatsioon on keskel valgelt taustal, kus pealkirjad

on paksemas ja suurema kirjas esile toodud.
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6 Prototiiiibi nouded

Vastavalt uuritud teooria soovitustele, kisimustiku tagasisidele ja Eesti Energia poolt

antud juhistele, tuuakse jargnevas peatlkis vélja nduded ja loodud kasutajaliides.

6.1 Funktsionaalsed nduded

Noue: Portaali kasutaja peab saama lisada kommentaare.
Seletus: Portaalis asub sisestusvali kommentaaride jaoks.

Noue: Lisatud kommentaaride ajalugu on kuvatud.
Seletus: Iga lisatud kommentaar kasutaja voi ITabi to6taja poolt on portaalis néhtav.

Noue: Kommentaaride juures on margitud &ra kasutaja ja aeg.

Seletus: Iga lisatud kommentaari juures on valja toodud selle lisaja ja kuupdev.

NOue: Podrdumise hetke staatus on nahtav.
Seletus: Igal poérdumisel on 7 staatuse vdimalust: Avatud (Open), Tagasi likatud
(Declined), Juhi kinnitusel (Manager Approval), Té6s (In Progress), Pausil (Pending),

Lahendatud (Resolved), Kinni (Closed). Need peavad olema pddrdumise sees nahtavad.

Noue: Lahendamiseks madratud ajaline piirang on kuvatud.
Seletus: Lahendamiseks on méaratud ajaline piirang, mis hakkab nulli jooksma hetkest,

kui pé6rdumine toosse voetakse. See aeg peab olema jalgitav.

Noue: Portaalis on kaks nuppu: Ara teavita mind ja Jagamine.
Seletus: Ara teavita mind vdimaldab teha valiku, kus jooksvad kommentaarid ei tekita

kasutajale teateid. Jagamine annab vBimaluse jagada oma pd6rdumise sisu teistega.

Noue: Saadud voi saamata kinnitused juhtidelt on nahtavad.
Seletus: Kui podrdumine saadetakse juhile kinnitamiseks, on valja toodud, et see on

kinnitamiseks saadetud, kinnitatud vdi tagasi lukatud.

6.2 Mittefunktsionaalsed nduded

Noue: Kommentaarivéli on probleemi kirjelduse all.

Seletus: Kommentaari sisestamise vali on paigutatud probleemi kirjelduse alla.
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Noue: Lehe ks taustavérvidest on roheline.
Seletus: Eesti Energia AS (ks tunnustoonidest on roheline ja selle tttu voiks poordumise

disainis olla see kasutatud.

Noue: Kommentaarid on suurema Kirjaga.
Seletus: Kommentaarid on paksema fondiga ja suuremad. Kommentaaride juurde toodud

kuupéevad on samuti suurema kirjaga.

Noue: Kinnitused, Ara teavita mind ja Jagamine nupp on vasakul kiilje peal.
Seletus: Hetkel asuvad mainitud véljad ja infod portaali paremal kiiljel. Need tuleb le

viia vasakule kiiljele.

7/ Loodud prototiiiip ja selle hinnang

Vastavalt uuritud teooria materjalile ja kasutajate tagasisidele sai Adobe XD tarkvara abil
loodud ITabi portaali protottitip. Loodud prototiupi on véimalik ndha suuremalt Lisal all

toodud lingilt.
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7.1 Info prototutbis

Kasutajaliidese disainimisel tuli arvestada, et hetkel portaalis kuvatud informatsioon
jadks alles. Poordumise elutsiikli mdistmiseks on vajalik staatuse tlp, mis néitab
poordumise hetke seisu. Lahendamiseni kuluv aeg annab kasutajale teada, kaua voib ta
p6ordumise lahendamine veel aega votta. Varem kuulus selle vélja juurde SLA, mille
tdhendusest mitmed kusitlusele vastajad aru ei saanud. Selle t6ttu ei lisatud seda uuele
kasutajaliidesele. Kinnituste lahter nditab, kes on podrdumise sisu kinnitanud voi tagasi
likanud. Kusitluse analiitisi pdhjal tuli vilja, et Jagamine ja Ara teavita mind véljad
tekitavad kasutajates segadust ja nende mottest ei saada alati aru. Selle alusel muudeti
Jagamine Gimber Jaga P66rdumist, inglise keeles Share Request. Ara teavita mind vélja
kiri jai samaks. Uus info, mis sai portaali lisatud on kontakt info. See annab mugava
vOimaluse leida Kiirelt infot, kuidas 1Tabiga Ghendust votta. Po6rdumise juurde ei ole
lisatud eraldi lahendaja nime, sest ihe po6rdumisega voib tegeleda mitmeid isikuid, kes
ei toota ITabis. Valtimaks seda, et kasutajad kirjutavad neile otse, ei lisatud protottdibi

juurde lahendaja nime valja.

7.2 Disain prototutbis

Mitmete kasutajate poolt oli vélja toodud, et oluline info ei ole kergesti leitav ja mugav
jalgida. Selle info pdhjal tuli muuta pé6rdumise uldist disaini. Eelnevalt silmajalgimise
uuringute analtusi all sai vélja toodud, et kasutajad jalgivad infot F kuju jérgi. Selle alusel
loodi uue kasutajaliidese disain. Olulised ja muutuvad valjad nagu Staatus,
Lahendamiseni kuluv aeg ja Kinnitused paigutati vasakule kiljele ja suuremas kirjas.
Poordumise pealkiri, kirjeldus ja kommentaari lisamine liigutati lehe Glevale.
Kommentaaride vélja juures mainiti, et uuem info ei ole margatavalt vélja toodud ning
ajatelge voiks saada muuta. Kommentaaride vélja teksti suurus muudeti suuremaks ja iga
kommentaari eraldab kast, mis annab parema v8imaluse kommentaare eristada. Sellele
lisaks on igale kommentaarile juurde margitud ka selle lisaja. N&o kujule kursoriga
liilkudes on néha nime. lga kommentaari juures on margitud selle lisamise kuupdev ja
kellaaeg, mille Kirjasuurust muudeti suuremaks. Kuupaevade valja tleval asub nool, mille
kaudu on vbimalik muuta ajatelje valikut. Loodud ehk Created info nditab kuupdeva ja
kellaaega, millal pd6rdumine loodi. See sai lisatud, et kasutaja néeks, millal ta
poordumine on loodud ja hinnata lahendamiseni kuluvat kogu aega. Viimaseks disaini

valikuks oli vasakul kuvatud informatsiooni taustavarv ja kommentaaride kasti vérv.
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Roheline varv sai valitud, sest roheline on tiks Eesti Energia AS tunnusvérve. Joonisel 11
on esitatud loodud protottdp.

Request: In Progress Qutlook is not WOFkiI"Ig
Time to resolution! Description Created
: 2d 15min An error message appears when opening Outlook. 12'1?_‘;219
Approvals: Managers [Add comment... j
Comments Date 4T
Share Request
( Could you send a picture of the error message? ) 12'12:3219
Don't notify me!
(Here it is. Does it have something to do with my password? ) 12'12:5219

Contact info:

C It looks like your password needs to be changed. ) 12.10.2019

O 9 09

15:20
+66 775 343
help@energia.ee (I changed it, now Outlook works. Thank you! ) 12'12:5319

Joonis 11. Loodud prototulp.
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8 Prototiiiibi tagasiside

Prototuibile hinnangu saamiseks loodi Forms Office abil kisimustik. Kusitlus saadeti
vdlja ainult IT halduse tootajatele. See valik tehti, et mitte anda teistele tootajatele
arvamus, et portaali disain on muutmisel. Disaini soovitakse kill muuta, aga selle osas

pole kindlat aega paika pandud.

8.1 Kusitlus ja tagasiside

Sisu poolest oli ksitlus sarnane esimese labiviidud kusitlusega. Kasutajatelt uuriti nende
vanust, hinnangut disainile ja teksti paigutusele ning kusiti, kas portaali sees on nahtav
kogu soovitud informatsioon. Viimases kusimuses said kasutajad valida, kas eelistavad

prototiiubi disaini vOi praegust.

Joonisel 12 on néha, et kokku laekus 11 vastus. 4 vastajat olid vanuses 20-35, 6 vanuses
36-45 ja ks vastaja oli 55+ aastane. 5 vastajat tdid vélja, et pdordumise sees pole néhtav
kdik neile soovitud informatsioon. Téiendavas kisimuses margiti, et podrdumise
lahendaja nimi vdiks olla Kirjas. 7. peatiikis sai valja toodud p6hjus, miks lahendaja nime
valja ei lisatud. Kommentaari valja juures puudub nupp, mis vdimaldaks lisada pildi
kommentaariga kaasa. Puudu on ka pdérdumise number. Samuti jai segaseks, kas

Approvals vali naitab, et just see p66rdumine on juhi kinnitamise ootel.

2. Kas po6rdumise sees on kogu info, mida soovite naha?

More Details

® =h 6

Ei 5

Joonis 12. Info prototiilibi sees.
Tabelis 1 on valja toodud info, mida kasutajad sooviksid pédrdumise juures veel ndha. 5

kasutajat lisasid antud kiisimusele vastuse.
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Tabel 1. Info, mis vGiks olla p6drdumise juures.

Kui vastasite Ei, siis tapsustage, millist infot sooviksite p6ordumise sees naha?

Minule kinnitamiseks tulnud péérdumised- Kas need on Approvals: Manager all? Voi kui

konkreetne pd6rdumine seisab juhi kinnituse taga, siis kus seda ndeb?

Failide lisamise nupp on puudu, kuidas klient selle pildi edastab? Ja parast peaks olema ka
lisatud failid naha.

P66rdumise identifikaator voiks ka kusagil eksisteerida.

Po6rdumise number. Véiba olla nimi, kes kommentaari jatab.

Approvals vali on ebaselge - mis selle vadljaga 6elda tahetakse.

Kommentaari jargi tundub, et kasutaja on saatnud veateatest ka pildi, aga ma ei saa aru, kus

seda ndha saaks. Muidu on ok.

ma ise eelistan ka nimi ndha avatari juures

Jargnevalt uuriti, kas kasutajad on rahul teksti paigutusega prototidibis. Teksti paigutus
sai 5 palli skaalal hindeks 4,55 (Joonis 13). Tulemus on parem vdrreldes kasutusel oleva
lahendusega, mis sai hindeks 3,46. Heale tulemusele lisati jargneva kiisimuse vastuses
parandamise v@imalusi. Uks vastaja t6i valja, et roheline riba vasakul kiiljel vétab lehel
liiga palju ruumi. 2 jargnevat vastust oli seotud uuema kommentaari nahtavusega. Uuem
kommentaar v@iks olla Gleval. Kasutajatele jai markamata, et kuupaeva vélja kdrvale on
lisatud nooled, mille abil on vBimalik muuta ajatelje suunda. Samuti mérgiti, et tekst vdiks

olla veel suurem ja kommentaaride vélja ning kirjelduse vahel vBiks asuda eraldav joon.
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4. Kuidas hindate poordumise sees teksti paigutust? (1 kehv 5 suureparane)

More Details

11 * % % % o

Responses 4.55 Average Rating

Joonis 13. Hinnang teksti paigutusele.
Prototuibi disain sai samuti parema tulemuse vorreldes hetkel kasutusel oleva variandiga.
Praegune disain sai tulemuseks 3,34 ja prototiip 4,36 punkti 5 palli skaalal (Joonis 14).
6. kisimusele jargnes kommentaaride lisamise vdimalus. Kaks vastajat toid vélja, et
rohelisel taustal asuvate véljade puhul pole aru saada, kas tegemist on tekstiga voi
nuppude ning valitud font voiks olla teine. Osa kiilje peal paiknevast informatsioonist
vOiks asuda drop-down menils. Veel pakuti, et vasakul asuv informatsiooni voiks olla
parem pool vdi oluliselt véiksemalt kuskil mujal kohas. Kommenteerijate ikoonide

asemel pakuti variandiks, et iga kommenteerija jaoks on erinevat varvi kommentaari kast.

6. Kuidas hindate pédrdumise disaini? (1 halb, 5 suureparane)

More Details

11 LA 0. 0.0

Responses 4.36 Average Rating

Joonis 14. Hinnang prototiibi disainile.
Tabelis 2 on vélja toodud kdik kasutajate lisatud kommentaarid prototiiibi hinnangule.
Kokku on neid 5.

Tabel 2. Disaini kommentaarid.

Siia saate lisada tapsustusi eelnevale vastusele!

Vasakul pool kirjastiili/teksti on veidi raske aru saada, kas need on nupud. V&ibolla kasutaksin

emoticone koikide ees nii nagu time to resolutionil on.

Tundub, et avatari ikoon ei tee asja selgemaks. Pigem huvitaks naiteks selline lahendus, et iga
kommenteeriva konto (neid v&ib Ghe pileti raames olla rohkem kui 2) markusel oleks igathel
oma varviga jutumulli taust. Sel juhul on intuitiivselt lihtne haarata erinevate osapoolte
kiisimused/vastused/kommentaarid. Naiteks po6o6rduja jutul on helesinine taust, ITabi

konsultantl vastusel heleroheline taust, ITabi konsultant2 kommentaaril kollane taust,
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insenerl beeZ taust jne ja kui konsultantl uuesti kommenteerib, siis on ta jatkuvalt

helerohelise taustaga. Usutavasti ei lahe liiga kirjuks. :)

Veidi hairib see suur valge taustaga ala ja eelistaks seda rohelise taustaga infot pigem paremal

pool voi olulisemalt vaiksemalt kuskil teises kohas

natuke vanamoodne, italics asemele pigem mingi popp font. ja osa neist véiks olla drop-down

menid ( notify nt) ?

Vasakul pool kirjastiili/teksti on veidi raske aru saada, kas need on nupud. V&ibolla kasutaksin

emoticone koikide ees nii nagu time to resolutionil on.

Viimasena paluti kasutajatel valida, kas eelistavad vana disaini vi prototlibi oma.
Joonisel 15 on néha, et 9 vastajat valisid prototuilibi, kaks vana lahenduse. 9. Kiisimuse
vastusena said kasutajad lisada, mille alusel nad valiku tegid. Need, kes eelistasid
prototiibi disaini t6id vélja, et uus disain on loetavam, kaustajale disainitud ja info on
kergesti loetav. 2 kasutajat, kes valisid hetkel kasutusel oleva variandi markisid, et

praegune variant on lihtsamini loetav, stiilsem ning kaasaegsem.

8. Kas eelistate 6. kiisimuses vélja toodud disaini voi seda?

More Details

@ 6kisimuse 9

Seda versiooni 2

Joonis 15. Disaini eelistus.

Tabelis 3 on vélja toodud koik faktorid, mille alusel kasutajad langetasid otsuse disaini
eelistuse osas.

Tabel 3. Disaini valiku p&hjused.

Palun tapsustage, mille jargi langetasite oma valiku?
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Uus on moodsam, lihtsam lugeda ja arusaadavam

Uus disain on palju selgem ja arusaadavam. Kogu info on hetkega kattesaadav.

Lihtsamini loetav. Parem Ulevaade.

Kisimus 6 juures olev Ul on kasutajale disainitud, kiisimus 8 Ul on no slisteemi vaade ja

rohkem tehnilisele personalile disainitud.

6 variant on loogilisem

Description on silmi ees. ebavajalik info pealkirja juurest eemaldatud. Vanas vaates
parempoolne paneel ei ole valja paistev, vasakul rohelisel taustal on see nahtavam. V&ib olla

saaks midagi Time resolution disaniga teha.

Uleni valge taust hirib

Tegin valiku valimuse jargi.

8. punktis disaini eriti ei ole, ainult tekst.

Uuem variant annab parema Ulevaate vajalikust infost. Silmale kergem jalgida

on stiilsem ja kaasaegsem

Valge taust hairib rohkem silmi.

Kusitluse uldine tagasiside oli positiivne ja suurem osa vastanutest eelistas prototidibi
versiooni praegusele lahendusele. Vélja toodud puudused prototidbil on kindlasti
olulised markused, millele tuleb tédhelepanu pddrata uue prototlibi loomisel ja tdole

rakendamisel.
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9 Kokkuvote

T60 eesmargiks oli hinnata ja analulsida Eesti Energia AS-i ITabi portaali
kasutusmugavust ja luua kasutajate tagasiside pohjal prototiip. Praeguse lahenduse
murekohad tulid vélja labiviidud kusitluse tulemuse analiiiisis. Nende p&hjal koostati
nduded uuele prototulbile. Prototiip loodi kasutades Adobe XD tarkvara. Valminud
prototiiubi hinnangu saamiseks viidi 1abi rahulolu kisitlus. Nende vastuste pdhjal sai
jareldada, et loodud lahendus on arusaadavam ja mugavam. Uus lahendus parandas
mitmeid probleeme, mida kasutajad méarkasid portaali kasutades. Loodud prototiiip pole
veel 16plik valmis lahendus, sest tagasisides toodi valja paar puudujééki. LOputo6
loomisel sai omandatud rohkelt informatsiooni kasutusmugavuse ja kasutajaliidese
olulisusest, milliseid vigu nende analttsimisel ja loomisel tehakse ning kuidas testida

kasutajakogemust.
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