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Sissejuhatus

Interneti kaudu pakutavad teenuseid ning meelelahutus ei ole enam tdusev trend, vaid
igapdevane reaalsus. Online suhtluse vdoimaluste kittesaadavus, jéarjest vihem ressursse
ndudev osalus ja kdikjal olemasolev Internet on muutnud seda, kuidas inimesed tootavad,
veedavad vaba aega ja suhtlevad omavahel (Ward 2006). Internetist kittesaadava sisu
lisamine toimub jérjest enam virtuaalsete kogukondade kaudu. Toimunud muutust
peavad arvestama koik firmad, eriti aga need, kes pakuvad teenuseid Internetis.
Analiitisides eTeenuste probleeme mirgib riigikontrolér Rein Harjo (2004): ,,Loodud e-
teenuste kohta puudub siistemaatiline reklaam ja sageli ka kasutajatugi, mis tooks kaasa
teenuse viljaarendamist Oigustava vajaliku hulga kasutajaid.“ Erinevate teenuste ja
toodete pakkujatel on vaja algatada ja elus hoida nende toodete kasutajatele suunatud
kogukondi, mis saaksid iihelt poolt toimida tehnilise ja sisulise toe pakkujatena ning

teiselt poolt anda firmale olulist informatsiooni oma toodete arendamiseks.

Magistritoo teema valiku tingis asjaolu, et koolid kasutavad erinevaid veebipdhiseid e-
oppe ja koolihalduse rakendusi, mille kasutajatugi on monikord ebapiisav ning see
vihendab koolide huvi toote vdi teenuse vastu; teenuse ja/voi tarkvara tegelike kasutajate
kaasamist kogemuse jagamisse ning nende reaalses kasutuses kogutud teadmiste
kasutamist ei toimu, raske on leida kasutajatoe jaoks inimesi, kes on iihtaegu padevad nii
tarkvara kui koolikonteksti osas. Rakenduse aktiivsetel kasutajatel on vajaminev
oskusteave olemas, tuleb aidata neil seda teadmist teiste kasutajatega jagada ning
motiveerida neid seda tegema. Et iga kasutaja otsustab individuaalselt, kas ja kui
aktiivselt ta oma teadmisi kolleegidega jagab, on magistritods olulised kasutajate
individuaalne motiveeritus ja teadmiste jagamisega kogutav kognitiivne ja suhtekapital.
Virtuaalne praktikavorgustik vajab tookeskkonda, iihiselt kasutatavaid Internetis asuvaid
toovahendeid.  Magistritoos  analiiiisitakse  Eesti  koolides  kasutuses  oleva
oppeinfosiisteemi eKool kasutajate vorgustikus toimunud muutusi seoses uute
toovahendite lisandumisega ning olemasoleva teadmuse parema struktureerimisega ning

kirjeldatakse ldbitud tegevusuuringu tsiiklitele tuginedes kasutajatoe vahendite valikut ja



kombineerimist ning saavutatud tulemust.

Magistritoo eesmérgiks on anda dppeinfosiisteemi eKool kasutajatoe arendamiseks 1dbi
viidud tegevusuuringu pohjal iilevaade erinevate veebipohiste teenuste mojust eKooli
kasutajate toenduetele ning kogutud materjalide analiilisi tulemusena esitada vajadused
edasisteks uuringuteks kogukondlikku mdddet omava kasutajatoe vorgustiku kdivitamise

ning aktiivsena hoidmise alal.
Magistritoo eesmdrgist 1dhtuvad uurimiskiisimused on:

1. Kas virtuaalse, suhtlemisel peamiselt Interneti vahendeid kasutava kogukonna

kujunemine ja toimimine jargib praktikakogukondade toimimisel leitud mustreid?

2. Kas on vdimalik kogukonna iilekandmine erineva funktsionaalsusega ja erineval ajal

rakendatud suhtluskeskkondade vahel?

3. Kas rakenduse kasutajate kogukondlikku mdddet omav ise-teeninduslik abi on Eesti

koolide kontekstis voimalik ja otstarbekas?

Magistrito6 eesmérgist ja uurimiskiisimustest tulenevalt saab piistitada jdrgmised

tilesanded:

e koguda kirjanduse ldbitootamise teel informatsiooni virtuaalsete kogukondade ning

Internetti kasutades pakutava kasutajatoe mudelite kohta;

e viia ldbi tegevusuuring kogukondlikku moddet omava kasutajatoe lahenduse

lisamiseks Oppeinfosiisteemi eKool juurde;

e viia ldbi dokumendiuuring osalejate reaalse kiditumise ning kiisitlused nende

arvamuste uurimiseks;

e tuginedes uuringus kogutud infole analiiiisida veebipOhiste teenuste ja rakenduste
kogukonnapohise kasutajatoe pakkumise probleeme ning leida edasist uurimist

vajavad kiisimused.

Magistritoo koosneb 6 peatiikist. Esmalt antakse iilevaade sotsiaalse vorgustiku moistest,
seejarel defineeritakse praktikakogukond ja praktikavorgustik, nididatakse nende

olulisemad tunnused, Kkésitletakse vorgustiku virtuaalruumis toimimisega seotud



probleeme. Peatiikis Teenuse kasutajatugi antakse iilevaate teenuste ning tarkvara
kasutajatoe 3-kihilisest mudelist ning selgitatakse tdnaseid teenuse saajaid ja pakkujaid
mojutava sotsiaalse tarkvara ja veeb 2.0 mdisteid. Jargnevalt kirjeldatakse sotsiaalseid
tarkvarasid kasutava ja  ise-teeninduslikku abi voimaldava kasutajatoe mudelit.
Uuringutele tuginedes on toodud 16ppkasutajate motiivid oma teadmiste annetamiseks,

kogukonnapdhises kasutajatoes osalemiseks.

Peatiikk eKooli kasutajatugi késitleb tegevusuuringu aluseks oleva Oppeinfosiisteemi
eKool ajalugu, funktsionaalsust ning seni tehtud tegevuste tulemusena tekkinud
kasutajatoe vahendeid. Seejarel selgitatakse kasutajatoe arendamise ja siisteemsemaks
muutmise kava. Antakse {ilevaade tegevusuuringu metoodikat, kirjeldatakse selle

erinevaid tsiikleid ning nende eesmirke, uuringus osalejaid ning kasutatud moodikuid.

Peatiikis eKooli kasutajatoe tegevusuuring selgitatakse uuringu tsiiklite jooksul 1dbi
viidud tegevusi ning analiilisitakse saadud tulemusi ja tuuakse jidreldused. Jargneval
skeemil (joonis 1) on kujutatud magistritod struktuur koos selle osade omavaheliste

seostega — kuidas to6 peatiikid omavahel seotud on.

irtuaalsed Teenuse
kogukonnad kasutajatugi

L Veebipbhine 2

kasutajatugi

l

ek.oaoli
kasutajatugi

I

Uurimgu
labiviimnine

:

Kokkuvottad
ja jareldused

Joonis 1. Magistritoo peatiikid ja nende omavaheline seos

Magistritoo koosneb sissejuhatusest, 6 peatiikist ja kokkuvottest, tods on 16 tabelit, 20

joonist ja 2 lisa.



1. Virtuaalsed kogukonnad

Teadmus ja dppimine on kdigi sotsiaalsete protsesside korvaltoode. Antud t66 kontekstis
uuritakse online suhtluse osaks olevaid teadmust loovaid protsesse. Sotsiaalne vorgustik
on nii kogukondlik vabatahtlik teadmuse kogumine Interneti teenuseid kasutades, kui ka
formaalsed, sponsoreeritud kogukonnad toote voi teenuse arendamiseks ning toeks voi ka
informaalselt huviliste timber tekkinud foorumites teadmisi jagavad, kiisimustele
vastavad grupid.

Jargnevas peatiikis antakse iilevaade sotsiaalsete vorgustike olemusest ning piiiitakse
piiritleda tegurid, mis muudavad kogukonnad elujouliseks ja tegusaks. Esmalt saab
lithitilevaate sotsiaalsetest vorgustikest ning neid iseloomustavatest peamistest teguritest
ning sotsiaalse kapitali moistest. Seejdrel tehakse kokkuvdte praktikakogukondade
olemusest tuginedes Lave ja Wengeri teosele “Situated Learning”, eraldi késitletakse

praktikakogukondade virtuaalruumis toimimisega seotud kiisimusi.

1.1. Sotsiaalsed vorgustikud

Sotsiaalse vorgustiku metafoori on kasutatud lébi sajandite, et kirjeldada sotsiaalsetes
siisteemides  tekkivate erinevate suhete keerukat siisteemi. Sotsiaalne kapital on
majandusteadustest ja sotsioloogiast pirinev avaliku arutelu objektiks tdusnud mdiste,
mida vOib analiilisida kahest vaatenurgast: kui indiviidi omaduste tdlgendamist voi
ihiskondlikel normidel pohinevat ndgemust. Sotsiaalne kapital suurendab vorgustiku
liikmete valmisolekut: jagada informatsiooni, jidrgida vOrgustiku norme ja reegleid
(konfidentsiaalsus, austus jne.), tOsta vOrgustiku eesmérgid isiklikest liihiajaliselt
eesmarkidest korgemale, projektipohiseks koostooks, toetada teisi nende eesmirkide
saavutamisel (Adler&Kwon 2002: 18). Sotsiaalse kapitali levinud kisitluse jargi
koosneb see kolmest osast. Esmalt vddrtused ja normid, liikmete jagatud nigemus
tihistest eesmérkidest ja nende saavutamise viisidest, mille méiératlemine eeldab

koostood ja kokkuleppeid, rithma liikmete teadvustatud vdi teadvustamata iihiseid



kidsitlusi rithmas aktsepteeritud tegutsemisviisidest. Teine tegur on sotsiaalsed
vorgustikud, mida voib kirjeldada kui kogukonna pakutavat sotsiaalset tuge ja
iseloomustada kas suuruse voi kvaliteedi jiargi. Mida enam on indiviidil sotsiaalseid
suhteid, seda kergem on tal vajadusel tuge saada. Lisaks suhete arvukusele on oluline
suhete tugevus ja vorgustiku kuju. Kolmas sotsiaalse kapitali komponent on usaldus, kas
strateegiline usaldus teatud inimrithma voi inimese kéitumise ennustatavuse pohjal voi
moraalne usaldus tundmatu inimese suhtes. Ilma usalduseta on toimiva vOrgustiku
loomine voimatu (Putnam 1993). Tehniline kommunikatsioonivahend voi selles sisalduv
suhtlemist voimaldav omadus ei siinnita iseenesest vOrgustiku arenemisele olulist
usaldust vdi kogukonna tunnet, vaid need tekivad inimeste omavahelises mdjutuses, kuid

saab voimaldada vorgustumist oludes, kus see muul viisil oleks raske (Landqvist 2006).

Coleman (1988: 115) tddeb, et sotsiaalse kapitali mootmist kergendab sotsiaalsete
vorgustike suletus (closure) - olukord, kus vorgustikus toimijate vilised sidemed katavad
koiki tegevusi ja kus litkmete vahelised sidemed on maksimaalselt 1ihedased. Vorkude
suletus liitub sellega, millised suhted on vorgus toimijatel muudesse vorgustikku
toimijatesse ja kui mitme vahendaja kaudu ldhim {iihendus toimijate vahel kulgeb.
Niiteks vorgustik rakenduse kasutajate ja kasutajatoe vahel, kus kasutajad omavahel ei
suhtle, moodustab sulgemata vorgu, info kulgeb ainult kasutajatoe kaudu. Omavahel
suhtlevad kasutajad muudavad sama koosluse suletuks. Sulgemata vorgus liigub info 14bi
vaheetappide ja voib seejuures kas muunduda voi katkeda. Sellega on takistatud koostoo
vorgu litkmete vahel, sest usalduse loomine ilma otsese kontaktita on raske. Suletud
vorgustik vdimaldab iihiste normide moodustamist ning lisab usaldust. Mida enam
vorgustik sisaldab vastastikkust otsesuhtlust, seda tugevamad sidemed on selle liikmete
vahel. Loomulikult m&jutab suhteid mitte ainult kvantiteet vaid ka osaluse kasulikkus
(Faraj&Wasko 2005). Mida tugevamad on sidemed vorgustikus osalejate vahel, seda
kasulikumad on teadmuse vahetused ja seda tdendolisemalt osalejad panustavad oma
personaalset ekspertiisi vorgustikku, seda ulatuslikumalt teadmust vahetatakse

(Leana&Van Buren 1999).

Analiitisides vorgustikus olevat sotsiaalset kapitali saab iilevaate suhtlemise aktiivsusest

ja otsekontaktidest, liikmete paigutusest ja tsentraliseeritusest, infovoogudest ja nende



kittesaadavusest.  Sotsiaalse kapitali analiiiis voimaldab nii matemaatilist kui ka
visuaalset suhete analiilisimist. Visuaalse analiiiisi tulemusena saadud diagramm néitab
inimestevahelisi suhteid, mis tavajuhtudel on nidhtamatud — kes teab keda ja kes kellega
informatsiooni vahetab (Burt 2000). Liikmete paigutuse analiiiis voOimaldab leida
suhtlemise keskpunkti, eristada tuumikusse kuulujad ning tavaliikmed, kes on suhete
loojad, kes erakud, juhid voi siis ,,sillad” (info vahendajad teiste vOrgustikega). Vorgu
sidususest soltumatult eeldab selle iilalpidamine osalejatelt teadete vahetamise valmidust

ning teadete vahetamise oskusi ja motivatsiooni (Burt 2000).

Vorgustiku aktiivsuse modtmine nditab otsest suhtlemist sdlmpunktide vahel, suurima
otsese suhtlemisarvuga litkmed on suhete loojad. Granovetter (1983) rohutab ndrkade
suhete olulisusele teadmiste jagamisel, kuna need soodustavad juurdepédédsu muidu eraldi
seisvate vorgustike teadmistele, ndrgad suhted vdimaldavad informatsiooni vahetust
vorgustike  vahel nii sisse- kui ka viljapoole. Norkade suhetega vorgustikud on
voimelised lahendama lihtsaid, kergesti kirjeldatavaid ja tehnilisi iilesandeid. Norkade
suhetega vorgustikud on informatsiooni otsivad, kuid takistavad tdielike teadmiste
vahetamist, sest selleks vajatakse tugevat suhet. Sellises olukorras on vaja ndrk suhe viia

iile tugevaks (Granovetter 1983).

Virtuaalruumis suhtlevate elektrooniliste temaatiliste vorgustike, mis on avatud, suured
ja piiramatu juurdepiisuga, sidemed kalduvad olema iildise vahetuse liiki — igaiihe panus
»tasutakse ilmselt kellegi kolmanda poolt — mina aitan sind ja sina aitad teda ja tema
aitab mind (Faraj&Wasko 2005). Piiratud juurdepddsuga vorgus tekivad suhted
toendoliselt osaliste isiklike kontaktide ja ka nédost ndkku kohtumiste pohjal (Landqvist
2006). Sellise vorgustiku liikmed on reeglina identifitseeritud, esinevad oma tegelike
nimede all. Et igaiihe panus on niha, on sellises vOrgustikus vihem neid, kes ise ei
panusta ja kasutavad vaid teiste teadmisi (Jones, Hesterly&Borgatti 1997). Mida suletum
on vorgustik, seda suurem on tdendosus, et selles olevad seosed omandavad otseste

vastastikuste poordumiste iseloomu (Landqvist 2006).



1.2. Praktikakogukonnad ja praktikavorgustikud

Lave ja Wenger (1991: 30) analiiiisivad praktikakogukondi kisitledes traditsioonilist,
aastatuhandeid kasutusel olnud Opipoisina ameti Oppimist. Nad nimetavad selle
situatiivseks ehk konkreetses olukorras Sppimiseks (situated learning). Oppimine on
integreeritud ja lahutamatu sotsiaalse praktika osa (1991: 31), mitte ainult tunnetuslik,
vaid ka sotsiaalne tegevus. See toimub alati teatud sotsiaal-kultuurilises kontekstis, mis
on ka iiks pohjuseid, miks me Opime just neid asju ja mitte teisi; mida ja kuidas me
dpime. Opipoisiteooriate tuumaks on ,,meistri-algaja suhe, kuid olukord, kus algaja dpib
meistrit jdljendades ja temaga samastudes, on vaid iiks vOimalikest asiimmeetrilisest
oppija ja kutsealase kogukonna tiisliikmete vaheliste suhete liikidest (Lave & Wenger
1991: 92). On tdestanud, et teadmus liigub ka Opipoiste vahel ning selline suhtlemine
voib olla isegi dppimise efektiivsuse eelduseks (Lave & Wenger 1991: 93).

Riithma tasandil toimimiseks vajalik teadmus jaotub nii, et keegi rithma litkmetest ei oma
tdieliku arusaamist rithma iihistest teadmistest ja padevusest — ometi suudab rithm
edukalt toimida. Niisugust teadmiste ja pidevuste kogumit, mida rithm kasutab ning oma
tegutsemise kdigus pidevalt diinaamiliselt muudab, nimetasid Lave ja Wenger nimetanud
praktikakogukonnaks (community of practice) (1991: 98). Praktikakogukond koosneb
omavahel rohkem voi vihem seotud liikmetest, kes jagavad iihist praktilist kogemust,
tunnevad iiksteist ja tootavad koos, tiilipiliselt kohtuvad ka reaalselt ja jitkuvalt peavad
nou, suhtlevad ja juhendavad iiksteist otseselt. Sellises kogukonnas tekivad pidevas koos-
to0s tugevad isikutevahelised seosed ja luuakse grupi siseseid norme (1991: 97).

Brown ja Druguid (2000, 200) kasutavad mdistet praktikavorgustik — vorgustik, mis
koosneb suurest, norgalt seotud, geograafiliselt eraldatud isikute grupist, kes jagavad
ihist praktikat, aga voivad iiksteist mitte tunda ja ei eeldagi tegelikult reaalseid
kohtumisi. Elekrooniliselt toetatud koostoovorgustike tegevused ulatuvad tidna eeskitt
sotsiaalsele suhtlusele orienteeritud voOrgustikest kuni mitteformaalsete teadmiste
kogumise ja sdilitamise tegevusteni nagu Wikipedia (Faraj, Wasko&Johnson 2006).
Sellised kogukonnad pakuvad vahendid, et informatsiooni vahetada ning on tihti online-

opikeskkondade oluline komponent. (Hoadley&Kilner 2005; 33). Veidi {ildistatult
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defineerivad Wasko ja Faraj (2005) virtuaalse praktikavorgustiku kui iseorganiseeruva,
avatud tegevuste siisteemi, mis on fokuseeritud jagatud praktikale ja mis toimub
peamiselt arvuti-vahendatud suhtluse kaudu. Osalejad kogunevad jagatud huvide pohjal
ja kasutavad asiinkroonseid tehnoloogilisi suhtlusvahendeid et saada iile “samas kohas
samal ajal” piirangust mis on omane reaalsetele kohtumistele. Kuigi sellises vorgustikus
osalejad ei kohtu kunagi ndost ndkku, on nad siiski voimelised looma ja jagama teadmust
kasutades veebilehti, foorumeid, e-posti liste. Levine ja Moreland (2004: 170) on
tddenud, et koostod siinnib vorgustikes nende osalejate vahel, kellel on mingil mééral

samasugune taust, suhtlusstiil ja kokkulangevad véaartused.

Praktikakogukonnad ja vorgustikud vdivad olla liikmete algatatud (asutatud ja
arendatakse liikmete endi poolt) ning organisatsioonide poolt arendatavad (Porter 2004).
Sellised kogukonnad erinevad teineteisest peamiste suhete iseloomu ja eesmirkide
poolest. Liikmete initsieeritud kogukonnad on valdavalt orienteeritud sotsiaalsele
suhtlemisele vOi siis mingite praktiliste oskuste, ametialaste teadmiste arendamisele.
Organisatsiooni poolt arendatud kogukonnad loovad sidemeid nii kogukonna liikmete
kui ka seda kogukonda toetanud ja algatanud organisatsiooni vahel ning késitlevad

teemasid, mis neid omavahel seovad (Porter 2004).

Tegusa vorgustiku tekkimist voib ennustada, kui selles osaleda voival grupil on tugev
soov identifitseerida end seotuna kogukonnaga (kui dpetajaid, itipoisse, miiligimehi jne).
Ka tegevus ise ei tohiks olla vidga kindlalt seatud raamidesse ja seotud formaalsete
protseduuridega; inimesed saavad koos Oppida, kuidas midagi teha ja saada oma
kompetentsusele teiste poolt tunnustust. (Nickols 2003). Praktikakogukonna piisimiseks
on vaja jitkuvat vastastikust suhtlust, kusjuures suhted vdivad olla kas harmoonilised voi
konfliktsed ja jutuajamised jouavad kiirelt asjalikku faasi. Sama kehtib
praktikavorgustike  kohta. Suhtluses tekib jagatud viis teha asju, ihised
tegutsemispraktikad ja uskumus sellest, kuidas parimal viisil asju teha ja on konsensus
liikmete vahel sellest, mis on ,,in* ja mis ,,out*. Keelekasutuses ilmnevad iihised jooned,

mis annavad aluse iihiseks maailma nagemiseks (jagatud ontoloogia) (Nickols, 2003).

Arvuti poolt toetatud inimestevahelist koostodd (Computer-Supported Cooperative

Work, CSCW) uurides on leitud, et on tunnetatav ja kirjeldatav sisemine 16he CSCW
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sotsiaalsete ndudmiste ja selle teostamise tehniliste mehhanismide vahel (Ackermann
2000: 5). IKT vahendusel toimuva suhtluse oluline mdjutegur on, kui hésti teate saatja
tunneb vastuvotjat. Rourke, Anderson, Garrison ja Archer (2001) on leidnud, et
eelteadmistel kommunikatsiooni teise osapoole kohta on oluline osa ka tehniliste
vahendite kaudu toimuvas suhtluses. Seda tdheldati e-Opetust késitlenud uuringus
(Arvaja, Rasku-Puttonen, Hékkinen & Eteldpelto 2003: 339), kus osalenud Opilased
suhtlesid vorgu vahendusel eelkdige nende Opingukaaslastega, kellega nad ka muidu
suhtlesid. ~ Virtuaalsetes praktikavorgustikes tuleneb vahetatav teadmus otse
individuaalsetelt osalejatelt, seega peavad nad olema motiveeritud seda jagama ja neil
peab olema juurdepdds ressurssidele (Landqvist 2006). Suurema tdendosusega osalevad
teadmuse jagamises inimesed, kes on korge professionaalse tasemega; teised olulised

ressursid on aeg ja juurdepdds tehnoloogiale (Kankaanhalli, Tan & Wei 2005: 118).

Kuigi paljud praktikavorgustikud kasutavad Interneti pakutavaid suhtlusvorme kui
tdiendavat kanalit oma litkmetele, saab ainult sellisel suhtlusel pdhineva vorgustiku
puhul eeldada teistsugust arengudiinaamikat (DeSanctis&Monge 1999). Kogukondadel
on vaja iseennast uuendada, uusi liikmeid dppimise kaudu oma kultuuriga kurssi viies.
Kui uustulnuk saabub kogukonda, siis alguses osaleb ta selle perifeerias, uurides ja
omandades seal juba loodud viirtusi ning jalgides (Lave&Wenger 1991: 94). Teadmised
tekivad vorgustikus sinna koondunud oma ala spetsialistide panuste kaudu. Enamasti
panustavad just pikaajalised liikmed valdava osa vorgustiku teadmusest, aitavad hoida ja
arendada vorgustiku identiteeti (Crowston&Howison 2006). Teadmiste panustamine
virtuaalvorgustikus, teadete postitamine ja kiisimustele, ettepanekutele vastamine
konstrueerib ja peab iileval pidevat praktilise teadmuse voogu. Need teated muutuvad
avalikuks hiiveks iga vOrgus osaleja jaoks. Avalik hiive defineeritakse tavaliselt kui
mitte-rivaalitsevat (koigile vordselt kasutatav nagu nt avalikud pargid) ja iildist (hiive
looja ei saa méadrata, kellele seda jagatakse). Viimane omadus toob tihti kaasa isikud, kes
kasutavad avalikku hiive aga ei osale selle loomises ega maksa selle eest (kaudosalejad;
free-ride). Tegelikult on koige ratsionaalsem isiklik otsus olla kaudosaleja (Faraj jt
2006). Siiski on otsus mitte osaleda kollektiivi suhtes irratsionaalne, sest sel moel jdib
kollektiivne hiive loomata. Kollektiivse tegevuse teooriad piiiiavad selgitada, miks

inimesed ei siiski ei ainult ei tarbi avalikku hiive, vaid panustavad kollektiivse hiive
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nimel oma aega ja teadmisi. Uldiselt leitakse, et peamiseks motiiviks on kogunev
sotsiaalne kapital (Faraj jt 2006). Samal ajal ei pruugi koik, kellel on oskused ja

tehnilised vahendid osalemiseks elektroonilise osalemise voimalust aktiivselt kasutada.

Ametit oppides ei omanda Oppija mitte ainult kutseoskusi, vaid ka kutseala kogukonna
litkkme ametialase identiteedi, mis moodustab osa nende isiklikust identiteedist.
Kutsealases kogukonnas toimuval dppimisel voimaldatakse uustulnukal jdlgida ja jirgida
kogenumaid litkmeid ning nendega koos tootada. Jark-jargult liiguvad uustulnukad
samastumise ja jdljendamise abil kogukonna keskmele lihemale, kuni nad saavad voi
voetakse tidis-lilkkmeteks (Lave&Wenger 1991: 95). Teisel tasandil dppimine on Lave ja
Wengeri jiargi kogukonnapraktikate tdienemine, arenemine ja pidev muutumine.
Uustulnukate ,,0pipoisiks lubamine ja neile perifeerse liikme staatuse andmine on iga
kogukonna jaoks taastootmise eelduseks (1991: 100). Vorgustikud tegelevad pidevalt nii
vanade litkmete hoidmise kui ka uute ahvatlemisega. Tihti ei tehta uuringutes neil kahel
protsessil vahet, siiski on litkmete piisivus isegi olulisem kui uute liitumine. Kui
vorgustiku liilkmed kalduvad olema pikaajalised, nditab see, et tegu on efektiivse

vorgustikuga, mis tdidab liikmete vajadusi (Armstrong&Hagel 1995: 129)

Probleemid, mis praktikavorgustiku voi tema mone liikme ette kerkivad, leiavad kiirelt
piiritlemise (sest kdik moistavad seda keskkonda, milles nad iihiselt opereerivad).
Toimub kiire info ja innovatsiooni levik liikmete vahel. Uhiselt tekib vdime jagatult
hinnata ettevoetud tegevuste efektiivsust ja toodetud toodete kasulikkust, jagatakse
tooriistu, meetodeid, tehnikaid ja lisavahendeid nagu tookirjeldused jms ning jagatakse
saadud kogemusi (Nickols 2003). Virtuaalsed praktikavorgustikud on kasvanud
suuremaks teadmuspankade (knowledge repositories) piirangust ja tegelevad jirjest enam
teadmuse vahetamise ja uue teadmuse loomisega lidbi vestluse, mitte enam staatiliste
dokumentide sdilitamisega (Faraj jt 2006), pakkudes teadmisi vajavatele tootajatele silla
kodeeritud vormis oleva teadmuse (nagu dokumendid, juhendid, teadmusjuhtimise
siisteemides sdilitatavad dokumendid jne) ja tegelike vastust vajavate kiisimuste vahele
(Brown&Druguid 2001). Vorgustike juurde tekkinud teadmusbaasid on erilised, sest
vaid suhtevorgustikud saavad neile ressurssidele pakkuda juurdepdisu; on voimalik

ressursside mobiliseerimine eesmérgistatud tegevuseks, osalejad saavad kasu peamiselt
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labi infovoogude kiirendamise (Laanpere 2006: 6). Selleks on vaja arendada iihiseid
tunnetuse raame, jagatud keelt, teadmiste struktuuri kattumist ja meta-tasandil iiksteise
teadmisvaldkonna dra tundmist. (Nahapiet&Ghoshoal 1998: 244). Kombineerimise ja
piiride eemaldamise protsess kaasab nii kodeeritud kui ka kodeerimata teadmised.
Erinevate teadmistega indiviidide jagatud teadmistebaasi arendamine nduab intensiivset

ja pikaajalist suhtlemist (Brown&Duguid 2001: 201).

Igal juhul v6ib viita, et praktikakogukonda iseloomustab (Nickols 2003):

e jagatud kogemus — kogukonna liikkmed tegelevad samalaadse t66 voi hobi voi

liikkumisega.

e _missioon®; ithine huvi — kogukonna liikmed suhtlevad omavahel mitte seetdttu, et
nende to6 seda nduab, vaid et teha seda tood paremini voi leida viise selle t66

tegemiseks voi siis muuta viisi, kuidas nad seda t66d teevad;

e jagatud repertuaar — kogukonna litkmed mitte ainult ei tee sarnast t6od, vaid ka

meetodid, tooriistad, tehnikad ja ka keel, kasutuslood ja kditumismustrid on sarnased.

Jargmises peatiikis késitletakse teenuse kasutajatoe osutamise 3 tasemelist mudelit ning
uuritakse, kuidas jarjest leviv kogukondlik kéitumise ja motteviis koos tehniliste
vahendite kittesaadavuse kasvuga on mojutanud Internetis leiduvat sisu ja kasutajatoele

esitatavaid noudeid.
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2. Teenuse kasutajatugi

Kédesoleva magistritod kontekstis on vaja uurida online kasutajatoes tekkivaid teadmust
loovaid protsesse. Tehnoloogia on muutmas paljude inimeste t66 olemust,
organisatsioonide konkurentsivdoime soltub sellest, kuidas Onnestub integreerida IKT-d
16ppkasutaja to6 kdigisse funktsioonidesse. Arimaailmas on leitud, et kasutajatugi on IT
slisteemide missiooni ja toimimise kontrollkeskus, sest on kokkupuutepunkt klientide ja
organisatsiooni vahel. Jélgides ja analiiiisides kasutajatoe t00d saab iilevaate toote voi
teenuse kasutuse valupunktidest ja kasutajate soovidest (Smart&Whiting 2002: 118). Kui
tdnases Interneti kui infovahetuse keskkonna pakutavatele voimalustele liita kasutajate
omavahelise suhtluse ja olemasoleva info struktureeritud jagamise vdimalus, on tegu e-
oppe keskkondadele sarnast funktsionaalsust pakkuva infrastruktuuriga (Hoadley&Kilner
2005: 33).

Jargnevalt antakse {iilevaade kasutajatoe osutamise 3 kihilisest mudelist, mis oma
erinevate abivahendite iihendamise tottu sobitub histi Interneti teel jagamiseks. Seejarel
antakse liihike iilevaade sotsiaalse tarkvara ja veeb 2.0 mdistest ning nende mojust

kasutajate ootustele ja ndudmistele kasutajatoe suhtes.

2.1. Kasutajatoe mudel

Kasutajatuge saab jagada kasutajate endi poolt leitud ise-teeninduslikuks abiks
(juhendmaterjalid, teadmusbaas, vOrgustiku pakutav tugi) ja teenuse kasutajatoe
personali antud otseseks abiks. Erinevate abikanalite arvukuse tdusuga tuleb otsesel
kasutajatoel muutuda. Kui ise-teeninduslik kasutajatugi tegeleb jarjest kasvava hulga
juba teada olevate probleemidega, peab otsene kasutajatugi liikuma uute, veel
lahendamata probleemide defineerimisele ja lahendamisele (Oxton 2004). Kéesolevas
magistritoos on kasutajatoe analiilisimisel kasutatud ,,3 kihiline abisiisteemi‘* mudelit (3-

tier support model, mis on aeg-ajalt kirjeldatud ka kui 4-tier support model. Erinevus
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tekib sellest, kas kasutajate ise leitud abi ja neile kohaliku kasutajatoe poolt antav esmane

abi on lahutatud erinevatesse kihtidesse voi kirjeldatud samas kihis olevatena).

3-kihilises abimudelis alustatakse probleemide filtreerimisest — leitakse korduvad
kiisimused ja vastatakse neile kdige odavamat ressurssi kasutades; uued probleemid
suunatakse korgema taseme, reeglina kallima ressursi lahendamiseks (Antoni, Donno,
Dres, Grein, Mathieu, Mills, Spence, Strange, Min& Verlato 2006). Tiiiipiliselt piiiiavad
tanapdeva kasutajad leida lahenduse oma probleemidele ise. Seega esimese kihi tugi
peaks sisaldama dokumentatsiooni, teadmusbaasidesse kogutud juhiseid ning teenuse
veebilehel olevaid materjale ((Smart& Whiting, 2002; 116). Kasutajatoe mudeli samas
kihis on kohapeal pakutav, kasutajale lihedal olev tugi. Uldjuhul on kontaktisik saanud
ja saab koolitust; padseb ligi lisamaterjalidele, oskab formuleerida kolleegi kiisimust ja
seda edasi saata jiargmistele tasemetele, kui ise aidata ei oska. Kasutajatoe kohalik

tugiisik voib-olla suurema kogukonna liige (Antoni jt, 2006).

Teise kihi moodustavad teenuse pakkuja esindaja, firma poolse kasutajatoe tootaja(d),
kes pakuvad andmete uurimist ja muutmist, telefoni ja e-kirja tuge; hoiavad korras
teadmusbaasi, vastavad foorumites, koostavad ja tdiendavad juhendmaterjale. Mdnes
teenuse mudelis on 1dppkasutajal juurdepéés otse teise kihi kasutajatoele, enamasti on
aga loppkasutajale tagatud juurdepéds asutuse sisesele tugiisikule (Antoni jt 2006). Kdige
korgema, kolmanda kihi ehk spetsialisti taseme poole poordub teise taseme kasutajatoe
tootaja, kes teab antud kiisimusele piddevat vastajat. Spetsialistini jouavad ainult need
kiisimused, mis kahel eelmisel tasemel lahenduseta jadvad. On organisatsioone, kus
ainuiiksi veebipohine parooli taastamise teenus suudab kasutajatoeni joudnud abipalveid

vihendada kolmandiku vorra (Hewlett Packard 2005: 5).

Abisiisteemi iilesehitamisel on vaja arvesse votta majanduslikke pdhjendusi — peamiselt
ise-teeninduslikult jagatavat abi saab osutada palju viiksemate kuludega ja efektiivsemalt
kui kasutajatoe poolt pakutavat abi ja nii saab viiksem tugiteenistus teenindada suuremat
arvu kliente. Tihedalt on omavahel seotud kliendi rahulolu ja teeninduse kvaliteet,
kasutajad eelistavad saada abi just neile sobival ajal ja viisil. Online foorumite kaudu
saavad kliendid kiisida konkreetseid kiisimusi; saada osa paljude teiste kasutajate

teadmusest ja saada oma murele parema, kvaliteetsema lahenduse kiiremini (Antoni jt,
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2006). Kui vorrelda kasutajatele osutatava tugiteenuste kvaliteeti ja maksumust
erinevates abikanalites (tabel 1), on selge, miks firmad piitiavad avada erinevaid e-

tugiteenuseid ja arendada kasutajate ise-teenindust.

Tabel 1. Erinevatel meetoditel osutatud kasutajatoe maksumus (Hiles 2005)

Kontakti meetod Maksumus
telefonikGne $32

e-kiri $9
teadetetahvel $4

online vestlus $7

foorum $1

Veel olulisem kui kulude alandamine on suurenenud kasutajate rahulolu, sest neile
meeldib volitatud juurdepddsuga, samalt aadressilt saadav ja OOpdevaringselt toimiv
vOoimalus oma kiisimustele vastuseid saada (Teague 2000). Kasutajate ndue saada
omakeelset tuge kasvab pidevalt, samuti nagu nad eelistavad telefonitsi vestelda nende
keelt réddkiva klienditeenindajaga, KKK (Korduma Kippuvad Kiisimused) ja

teadmusbaasi artiklid peaksid olema nende emakeeles. (Teague 2000)

Koik eelpool toodu ei kehti vaid kommertstarkvara voi teenuste kohta. Teenuste mudelis
avatud ldahtekoodiga toodetele on barjddr firmaviliste suhete loomiseks madalam, sest
kommertstarkvara kasutamise toe teenust saab hakata pakkuma alles peale lepingu
sOlmimist eelarvete kinnitamist, tootluse jagamist. Avatud ldhtekoodiga tarkvara
arendajad on aga viga rahul, et keegi vOtab vaevaks nende eest t60 dra teha. Nii
projektide viljatootajad kui ka kogenud kasutajad on ideaalsed isikud et vahendada

teenuse kliente tehnilist teadmust omavatele spetsialistidele (Goldman& Gabriel 2005)

2.2. Sotsiaalne tarkvara, veeb 2.0 ja kasutajatugi

Sotsiaalne tarkvara (social software) on tarkvara, mis toetab grupi interaktsiooni ning on
loodud, et panna inimesi omavahel suhtlema ja vOimaldada mitteformaalset

kommunikatsiooni ja koost6od (Ward 2006). Sotsiaalne tarkvara on mitmesugused wiki
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rakendused, ajaveebid (blogid), foorumid, failide ja fotode jagamise vahendid,
suhtlustarkvara ning grupitéovahendid. Wiki on veebilehestik, mis vdoimaldab ka erilisi
oskusi mitte omaval kasutajal struktureeritult sisuga tdita erinevaid artikleid ja neid
omavahel siduda (Kippar, s.a.). Blogi ehk ajaveeb on isiklik, grupi vdi organisatsiooni
poolt peetav tarkvara mis vOimaldab kronoloogiliselt lisada ja otsida postitusi ning
koguda kommentaare nendele (Ward 2006). Organisatsioonid nidevad vdimalusi, mida
sotsiaalne tarkvara pakub et toetada nende teadmuse kogumise tegevusi, tuua vajalikud
inimesed kokku, luua ja jagada teadmust ning tootada koos loomulikult viisil

(Armstrong& Hagel 1995: 140).

Termini “veeb 2.0” autoriks peetakse Tim O’Reilly’t, kelle viitel see mirksdna siindis
tihel ajuriinnakul kus arutati 2001. aasta dot-com-majandusmulli 16hkemise jargset
olukorda, kus paljud projektid nurjusid, kuid uusi keskkondi ja rakendusi ilmus vilja
regulaarselt. O’Reilly ja teised hakkasid motlema, mis ithendab ellujdénud firmasid ja
mis lahutab neid “eelmisest ajastust” (O’Reilly 2005). Pohimotteliselt ndeb veeb 2.0
kisitlus veebi kui platvormi, ,,komplekti pohimotteid ja praktikaid, mis pdimuvad kokku
saitide pdikesesiisteemis, kus koiki voi osasid neid pohimaétteid tuumalt erineval kaugusel
demonstreeritakse” (O’Reilly 2005), nditeks Wikipediast kui usalduse kandjast, eBay’st
kui kaaspanustava kasutaja niitest kuni ajaveebideni, kus oluline on osalus, mitte
avaldamine. Kdige olulisem on kasutajate endi roll rakenduses. Veeb 2.0 on suhtumine,
mitte tehnoloogia, kasutajate usaldamine, vabadus erinevaid komponente iseseisvalt
miksida, tarkvara, mis ldheb seda paremaks, mida rohkem inimesi seda kasutab
(O’Reilly 2005). Veeb 2.0 on meetod luua sisu ja pakkuda teenuseid mis votavad
arvesse kollektiivset intelligentsi, baseeruvad usaldusel ja on inspireeritud iihistest
eesmdrkidest ja piitidlustest, eesmérgiks on sotsiaalne koost6d, mitte kasum. Seega on
votmekiisimus: "Kas sotsiaalne vorgustik toetab minu driprotsesse? Kas minu firma
kasumile mdeldes on mdistlik votta kasutusele mehhanismid, mis baseeruvad jagamisel
ja koostool?". Tegelikult tdhendab sotsiaalse tarkvara pohimotete kasutus firmale, et ta
kaotab kontrolli nii firma siseses suhtluses kui ka suhtluses klientidega; ta ei kontrolli
enam oma tegevuse kohta tekkivaid infovooge, mis tihendab, et selline firma peab olema

kindel oma teenuse vaartuses (Musser 2006).
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Viimaste aastate jooksul on toimunud kaks muudatust, mis on oluliselt suurendanud
veebilehtedel avalikult kittesaadava kommunikatsiooni mahtu: esiteks Interneti laialdane
levik kodudes ja teiseks palju laialdasem piisiiihenduste kasutuselevott (Jackson 2007).
Mbolemad koos on suurendanud nende isikute arvu, kes postitavad materjale online
keskkondadesse ja vdhendanud iga postituse tegemiseks vajalikku joupingutust. ,,Alati
olemas* Internet, mis lisaks arvutitele on kittesaadav ka telefonidest ja PDA seadmetest
on sotsiaalsete tarkvarade votmekomponent (Jackson 2007). Tekstipohistes foorumites
avaldub see postituste arvu ja postitavate inimeste arvu dramaatilise kasvuna (Jackson
2007). Toeline murrang on aga toimunud multimeedia sisu toetavates keskkondades. 2/3
Facebooki 70 miljonist registreeritud kiilastajast kdib seal regulaarselt ja péevas

postitatakse 14 miljonit fotot (http://www.facebook.com/press/info.php?statistics;

28.04.2008) Technorati kinnitab, et blogide arv on viimase 3 aastaga iga 6 kuu jirel
kahekordistunud, pidevas luuakse 175 000 uut blogi ja 1,6 miljonit postitust lisandub iga
péev (http://technorati.com/about/ 28.04.2008).

Tehnoloogia on muutmas paljude inimeste t60 olemust ning kus ja kuidas seda tehakse,
tootaja hakkab jdrjest enam sdltuma infotehnoloogiast, samal ajal kui tehnoloogia ise
muutub keerukamaks. Tidnane todtaja ootab, et saab oma toovahendeid ja teenust
kasutada kus iganes ja millal iganes (Hewlett Packard 2005: 4). Muutunud on kasutajate
ootused ja soovid. Internet 1.0 ajastul ootas kasutaja, et ta saaks osta tdieliku tarkvara
paki; olla vastutav tarkvara paigalduse ja hoolduse eest; maksis selle tarkvara uuenduste
eest; omas ja kontrollis andmeid; ning - oli finantsiliselt saadud lahendusega seotud, sest
oli sellesse on juba palju raha paigutatud (Morgan s.a.) Seega oli tema jaoks uue tarkvara
kasutusele vott viivitatud, keeruline oli liikuda iihelt tarkvaralt teisele, iihelt tarnijalt
teisele. Selline klient oli lojaalne, sest sisenemise ja viljumise barjddrid on korged
(Morgan s.a.). Tdnapédeva trendid, nagu kasvav konkurents tarkvaraturul; digitaliseeritud
sisu; Interneti kittesaadavus; sotsiaalsed vorgustikud on sundinud kasutajat muutuma.
Ténane kasutaja eelistab maksta ainult tegeliku kasutuse eest; eeldab, et uuendused on
pidevad ja tasuta; vahetab kergelt tarnijaid; eeldab ise-teeninduslikke lahendusi ja
kasutajatuge;  aktsepteerib Internetis asuvat tarkvara, mis ei ole tema arvutisse

installeeritud; hoiab andmeid lokaalselt ja Internetis (Morgan s.a.).
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Kasutajatoe tidhtsamad {iilesanded on kasutajate abistamine siisteemi keerukamate
funktsioonide kasutamisel, hetkeprobleemide kiire lahendamine, probleemide
ennetamine, kasutajate teavitamine, kasutajate harimine, infovahetus kasutajate ja
siisteemihaldurite vahel ning kogu selle protsessi dokumenteerimine (Taremaa s.a.).
Kasutajatoe tehniline teostus voib olla lahendatud mitmeti ja kombineerida telefonituge;
e-kirju; veebilehel olevat infokogumit; piringut seniste kogemuste teadmusbaasidest,
otsekontakti vajalikku teadmist omava inimesega (Antoni jt 2006). Sotsiaalse tarkvaraga
kaasnevate voOimaluste levik muutnud kogu kasutajatoe siisteemi kasutajat ennast
aktiveeriva toe (ise-teenindusliku abi) meetodite nagu juhendid, kasutajate foorumid,
toote ja teenusega integreeritud abi. See on muutmas otsese toe nagu telefonikdned, e-
post ja online vestlus osa jarjest vidiksemaks (Oxton 2004). Téanu tehnilistele
voimalustele, mis lubavad kasutajatel veebilehtede sisu lisada, redigeerida ja kustutada,
on niiteks wikist saanud efektiivne ja levinud kollektiivne toovahend, mis pakub
keskkondi, kus iga osaleja esitab oma kiisimused ning on vOimalik iiksteisele abi

pakkuda ning tekkinud situatsioone kommenteerida (Kippar s.a.).

Kasutaja ise-teeninduslik abi saamine on odavam kui otsene abi ja voimaldab viiksemal
abipersonalil hallata suuremat hulka kasutajaid. Véga oluline on tidnase kasutaja soov
saada abi millal iganes ja talle sobival viisil. Online foorumid aitavad luua sidemeid
paljude erinevates asukohtades asuvate kolleegidega ja saada murele kiirem lahendus
(Bieber, Engelbart, Furuta, Hiltz, Noll, Preece, Stohr, Turoff, Van der Walle 2002; 30).
Otsese ja kaudse abi meetodite ithendamine voimaldab kasutajatoe viia hoopis uuele
tasemele ning lisada sellele kogukondliku modtme. Ajaveebid kiirendavad regulaarset ja
ajakohast personaalset kommunikatsiooni ja dialoogi kas kindla meeskonna, kogukonna
vOl huvigrupiga. Wikisid saab kasutada, et luua teadmiste ressursse vO1 kui

koostookeskkonda tooks voi projektide juhtimiseks (Ward 2006).

Online kasutajakogukonnad kalduvad olema peamiselt ise-juhtitavad ja ise-
organiseeruvad, toote tarnijad on seni teretulnud, kuni nad pakuvad lisavéirtust.
Kogukonna vestlusel on inimeste hiil, tihti huumoriga pikitud, nditab tegelikust, mis
monikord voib tarnijale olla valus aga alati d@drmiselt kasulik kuulata (Oxtron 2004).

Terve ja jouline kasutajate kogukond vajab toitmist, mitte juhtimist. Kogukond ei kuulu
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seda toetavale organisatsioonile, vaid kasutajatele endile. Firmade tugiteenistustes on
tavaliselt tootaja vOi paar, kes kogukondadega tegutseb ja votmeisikuid tunneb ning
tunnustab (Armstrong& Hagel 1995). Tihti palutakse sellised kasutajad osalema
tootearenduses ja testimises. Firma saab hea tagasiside oma plaanidele, votmekliendid
tunnetavad oma moju, tdhtsust ja seotust firmaga, mis on veelgi olulisem, sest tekitab
lojaalsust nii neis kui ka kogu kasutajate kogukonnas (Kankanhalli jt 2005: 127). Koos
uute voimalustega tekivad ka uued probleemid: kuidas motiveerida kasutajat mdistlikku
sisu tootma; kuidas viltida piraatlust, laimu, vaenu Shutamist; kdike, mis foorumites

kirjutatakse, ei saa tosiselt votta (Oxton 2004).

Jargmises peatiikis kirjeldatud uue kasutajatoe mudel on kollabortiivne, baseerub vor-
gustikel, jagatud teadmistel, iihendab kasutajaid, partnereid ja firma to6tajaid. Kasutaja-
toe transformatsiooni saab kokku votta jargmiste votmeelementidega (Marcus 2006):

1. Jéarjest enam kontakteerub vastust otsiv kasutaja pigem teise kasutaja kui

tugikeskusega.

2. Kasutajatoele saabunud kiisimused muutuvad ,,peamiselt juba vastatud* kiisimustest
»peamiselt uuteks*, seega muutub kasutajatoe tegutsemise keskkond.

3. Kasutajatele iseteenindusena kittesaadavaks tehtud teadmus rahuldab enam nende
ndudmisi kui traditsiooniline kiisimustele vastamine.

4. Kasutajate foorumid aitavad moista nende vajadusi, leida ,pilvest® mdjukaid
kasutajaid.

5. Koigist suhtluskanalitest (kasutajatugi, veeb ja foorumid) kogutud mustrid ja trendid

on viirtuslik allikas tootearendust planeerides.

Jargmises peatiikis vaadeldakse neid komponente, millest Internetis paiknev,
kogukondlik, ise-teeninduslikku probleemi lahendust vdimaldav ja toetav kasutajatugi

voiks koosneda ning moningaid selles kasutajate aktiveerimisega seotud probleeme.
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3. Kogukonnapohine kasutajatugi

Uurijad on tidnast multikanalilist suhtlust uurides avastanud et tiiiipiliselt rakendavad
organisatsioonid tehnoloogiat mingi kindla protsessi efektiivsuse tdstmiseks — seega
saavutamaks otsest kasu. Nii luuakse niiteks toote infot sisaldav veebileht, et muuta
suhtlust klientidega aktiivsemaks. Teise taseme efekt aga on tihti ootamatu, sest muutub
kogu sotsiaalne siisteem, milles protsess toimub. Nii vdib seesama veebileht muuta
klientide ootusi teenindusele ja sel moel nduda kogu teenindusprotsessi eesmérkide ja

ilesehituse muutmist (Jackson 2007).

Jargnevalt tuuakse liihidalt vilja eKasutajatoe (sotsiaalset tarkvara ja veeb 2.0
pohimdtteid jirgiva kasutajatoe) elemendid ning teadmuse tekkimise ja jagamise viisid
selles. Et teadmuse jagamine kasutajaid ithendavas vorgustikus on ise-teeninduslikku
tuge arendava firma eesmirk, on refereeritud erinevate uuringute tulemusi nende

protsesside toimemehhanismide kohta.

3.1. eKasutajatoe mudel

eKasutajatugi (e-support) on jérjest olulisem, sest 10ppkasutaja tugisiisteemide viimine
veebi vihendab kasutajatoe kulusid. Rakendused muutuvad jirjest mobiilsemaks ja
ettevotte jaoks missioonikriitilisemaks, nendele toe osutamine moodustab kolmandiku IT
omamiskuludest (fotal cost of ownership), seega muudavad organisatsioonid kasutaja-
tuge, sest soovivad tugiteenuste integreerimist téovoogu, vihendada otsese abi ndudmist.
Juba vastatud kiisimused ja online vestluste sisu aitab méaérata valdkondi, mida olemas-
olevate toodete juures parandada tuleb. (Oxton 2004). Online teenusteks kasutajatoes

voivad olla (Hewlett Packhard 2005: 4):

e Kasutaja teadmusbaas / KKK — dokumendid, andmebaas ja diskussioonid, tavaliste
probleemide vastused ja lahendused. Kasutajate kiisimused, vea situatsioonid ja
mured korduvad, lihtne on kasutada sotsiaalsel suhtlusel pdhinevaid

teadmushaldusvahendeid. Kasutajatoe eest vastutaja valmistab keskkonna ette
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omapoolsete vastuste, ndidete ja selgitustega ning toetab vastustega. Suhtlus, tugi

ja kasutajate aktiivsus loob eeldused virtuaalsete vorgustike tekkeks.

e Suhtlus reaalajas voi foorumites — interaktiivse online suhtluse voimalus kas
kasutajatoega vOi kasutajatel omavahel aitab neid kasutajaid, kes veebiteenuse
lehtedel ,,4ra kaovad*

e Konkreetsete murede lahendamine - distants-diagnostika (juurdepéds otse kasutaja
arvutile voi andmetele probleemi selgitamiseks spetsialistile); parooli andmine
(tooriist, mis lihtsustab ununenud parooli taastamist); kasutajate haldamine iildiselt

¢ Hoiatused / staatus — reaalajas informatsioon siisteemi probleemidest ja muutustest

Jargnevas tabelis (tabel 2) on iilevaade eelnevas loetelus nimetatud kasutajatoe vahendite

olemasolust erinevate Eesti koolides kasutust leidnud tarkvarade ja teenuste jaoks.

Tabel 2. Olemasolevad kasutajatoe meetodid Eestis iildhariduskoolides
kasutatavates veebiphistes rakendustes'.

Teenuse Meetod e-Oppematerjalid ja e-Ope koolihaldus
liikk VIKO IVA Miksike LeMill Koolielu EHIS KIS eKool
Teadmus- Kasutajate omavaheline e- + + +
baas, posti list
iseteenind Kasutusjuhendid + + + + + + +
uslik abi  dokumentidena
Lisamaterjalid (Opetajale, + + + +
metoodilised)
Wiki teadmusbaasina + + +
foorum + + + + + +
Online  Jututoad reaalajas +
suhtlus
teated e-posti list + + + +
kliendile teenusepakkujalt kliendile
Otsene  Abi kasutajate ja andmete + + +
abi halduses
Kasutajatoe e-post + + + + + +
Telefonitugi + + +
Vigade registreerimise + + +
keskkond

' Allikas: teenuste veebilehtedel leiduvad viited kasutajatoele ning teenuste pakkujate vastused
e-kirjaga esitatud kiisimustele
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Teadmust koguv ja jagav koostoovorgustik eeldab organisatsioonilisi védrtusi, mis
toetavad pidevat Oppimist nii to6tajate kui ka klientide poolt ning toetavat infosiisteemi,
mis kogub teadmust ja teeb koigile osalejatele kittesaadavaks. Olulisemad toovahendid
selleks on: teadmusbaas (teada olevate probleemide ja kiisimuste lahendused); teadmuse
kaardistused inimeste profiilides (kes teab mida ja reputatsioon); kasutajate
kasutuskeskkonna informatsioon (siisteemide konfiguratsioonid, tooted); kasutajate

profiilid (eesmirgid ja info drikeskkonnast) (Marcus 2006).

Joonisel 2 on kujutatud kasutaja ja kasutajatoe tegevused veebis pakutavast

dokumentatsiooni, teadmusbaasi ja Helpdeski kasutamisel.

kasutaja

Helpdesk

teenuse

veebileht

dokumendid
tagasis
ide

tugiisik

Joonis 2. Veebis paiknevate infoallikate kasutamine eKasutajatoes (koostatud erinevate
allikate pohjal)

Ise-teenindusliku kasutajatoe pakkumisel saab 10ppkasutaja veebis oleva liidese kaudu
poorduda veebilehele (esimene kiht), kus on juhised tiitipmurede lahendamiseks. Edasi
saab kas iga loppkasutaja voi siis ainult kohalikku tuge pakkuv isik poorduda abi
saamiseks teadmusbaasi talletatud ja autoriseerimist ndudva voi ka avalikult kittesaadava
infoni. Kui ta iseseisvalt oma voi oma kolleegi jaoks abi ei leia, on jargmiseks sammuks
kohaliku kasutajatoe jaoks Helpdeski kaudu teise kihi, teenust pakkuva firma kasutajatoe

poole poordumine. Teise kihi kasutajatugi lisab enam kiisitud kiisimused teadmusbaasi
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ning muudab, tdiendab staatilisel veebilehel olevat sisu (Salt 2001). Kaudsed abikanalid
(veebileht, teadmusbaas) on eriti efektiivsed juba teada olevate probleemide kisitlemisel
— need, mis on juba teiste kasutajate poolt teada antud ja millele on lahendus leitud,
dokumenteeritud ja kantud kasutajate teadmusbaasi (Antoni jt 2006), seega ainult 20%
probleemidest jouab jirgmisele tasemele (Marcus 2006). Kasutajad kasutavad eelistatult
head veebis asuvat teadmusbaasi, hankides sealt enam infot, kui nad kasutajatoelt kiisides

iialgi saaksid voi kiisida oskaksid (Oxton 2004).

Teadmuse tekkimise ja jagamise mudeli moodustavad jargmised elemendid (Bueren,

Schierholz, Kolbe& Brenner 2005):

e Lahendused juba teada olevatele probleemidele; siisteemi, teenuse, toote
kirjeldused, kasutajajuhendid, protseduurid....

* Inimeste profiilid ehk nende teadmiste fikseeritud voi siis iildiselt teada olevad
kirjeldused (kes mida teab); kasutajate kohta olev teadmine, kes mida vajab

e Kasutajad jagamas kogemusi, tegemas ettepanekuid muutusteks

e Aktiivselt osalev kasutajatugi, senise kiisimustele vastamise ja iga kasutajaga
eraldi tegelemise asemel tegeleb koostdoga vastandumise asemel ja suhtlemisele
innustamisega

e Ekspertlahenduste pakkumine uutele, keerukatele probleemidele

Toote arendusega tegelejatele saab anda hoopis parema ettekujutuse kasutajate tegelikest
ootustest ja muutmist vajavatest protseduuridest. Seega toimub muutus abi pakkumise
protsessis: peamiselt juba teada olevad kiisimused (juba vastatud kiisimused) muutuvad
peamiselt uuteks kiisimusteks (Antoni jt. 2006). Siiski ei saa iiheski eKasutajatoe
slisteemis 14bi ilma tildkiisimustega tegelejate (generalists) ja spetsialistideta (specialists,
erinevat ekspertiisi ndudvate kiisimuste lahendamiseks). Kasutajate kogukond on
abisiisteemi asjakohane ja vajalik lisa ehk vorgustik, mis seob inimesi sisuga ja inimesi
inimestega (Marcus 2006). Maistlikult planeeritud ja rakendatud veebikeskkond
voimaldab kasutajate vorgustikul (Bieber jt. 2002):

¢ siduda inimesi iile geograafiliste, ajaliste voi erialaste vahemaade - sageli on
infosulg seotud aja vOi asukohaga, kuna ei ole vdimalik omavahel

informatsiooni jagada ja lahendusi leida.
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e tagada teadmiste vahetamist — veebikeskkond vdimaldab suhelda ka neil, kes
on seltskonnas tagasihoidlikud ja julgevad arutelul haruharva oma mdtteid
vilja oelda. Rahvusvahelistes vorgustikes annab veebikeskkond voimaluse
suhelda ka neil, kelle suuline viljendusoskus voi voorkeele hidldus ei ole
teiste jaoks arusaadav.

e hiilestab koiki iiksteise oskuste tundmisele — voOrgustiku liige teab
dokumentide sisu, jdlgib arutelusid, teab kes on mingil alal ekspert;

e otsingumootorid ja haldusvahendid vorgustiku koordinaatorile, et hoida

iileval suhtlemist, korrastada dokumente .

Toimiva eKasutajatoe mudelina vdib vaadelda joonisel 3 kujutatud skeemi (Marcus
20006). Tegelik kasutajate kogemus on 70 000 kasutaja ootused tarkvarale voi teenusele

ning ettepanekud selle tdiendamiseks.

+ 30 000 + 30 000

10 000

Kasutajate
ootused

kogemused

Parandatud tooted &
kasutuskeskkond

kogemused

Joonis 3. Kogukondliku kasutajatoe toimimine (alus: Marcus, 2006)

Kogukonna kui firma tegevust toetava grupi tegevuse tulemuslikkust saab hinnata kolme

kriteeriumi kaudu (McDermott 2000):

e Tootmise funktsioon: {ilesannete tditmine ja teatud toodangu saamine;

efektiivsuse kriteeriumiks on selles kontekstis toote kvaliteet, kvantiteet;
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e Grupi heaolu funktsioon: tegutsemine sellisel moel, et grupi atraktiivsus ja
jatkusuutlikkus on tagatud ja tugevneb; efektiivsuse kriteeriumiks voib siin olla

grupi tihedus, seostatuse aste;

e Liikmete toetamise funktsioon: pakkuda tunnustust iiksikutele grupi liikmetele.
Iga tiksikliige on grupi tegemistes osalemisest huvitatud ja oma panust andma
motiveeritud kui sellega kaasneb isiklik kasu, nagu rahuldus, uute kogemuste

Oppimine ja tunne, et kuulutakse gruppi.

Teadmiste vahetamiseks ja uute teadmiste loomise aluseks on usaldav 6hkkond, mis vdib
olla nii teenimatu kui ka teenitud. Teenimatu usaldus on seotud meeldimise voi
mittemeeldivusega, need on olukorrad, kus inimesed tunnetavad oma sarnaseid
arusaamu, huvisid, kogemusi, eesmirke jne; teenitud usaldus on seotud lubaduste
andmisega ja pidamisega, seega tuleb luua olukorrad, kus vélistatakse lubaduste tditmata

jatmine (Hornlund s.a.).
e Usaldus — uue teema tdstatamine nduab usaldust vorgustiku suhtes, teema
arendus tunduks korrektne ja ei kahjustaks selle tostataja mainet;

e Avatus — vorgustikud ei tohi seada piiranguid liikmetele, aruteludes tohiksid

osaleda ka mitte-liitkmed;

¢ Meeskonnatod — ideaalses vorgustikus on koik teadmised vordsed; vorgustiku

liikmed Opivad iiksteiselt, parandades ja tdiendades tiksteise vastuseid;

e Jagamine — on koigi vorgustike pdhialus. Ohkkond vorgustikus peab olema

sobralik ja tekitama tunde, et ei ole “rumalaid” kiisimusi.

3.2. Teadmuse jagamine virtuaalkogukonnas

Nahapet ja Ghostal (1998: 245) leidsid, et teadmuse jagamise ja tekkimise mehhanismide
moistmisel on oluline osa sotsiaalsel kapitalil. Nad vididavad, et teadmuse
kombineerimine ja vahetamine toimub, kui 1) tiksikisikud on motiveeritud seda vahetust

tegema; 2) liksikisikute vahel on omavahelisi linke ja suhtlust (struktuurne kapital); 3)
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isikutel on piisavalt eelnevaid teadmisi, et mdista ja omandada teadmust (kognitiivne
kapital); 4) nendevaheliste suhetele on tugev, positiivne iseloom (suhtekapital).
Teadmuse tekkimine ja jagamine virtuaalses vorgustikus toimub siis, kui osalejad on
individuaalselt motiveeritud vOrku kiilastama, vaatama iile kiisimused, mis sinna on
postitatud, valima need, millele nad on vdimelised vastama ja tahavad vastata ning
leiavad seejdrel aega ja formuleerivad ning postitavad vastuse (Faraj& Wasko 2005).
Virtuaalsete praktikavorgustike uuringute tulemuste vordlusel td1 Wang (2007: 26) vilja

jargmised jagamise individuaalsed motiivid ja kasud, mis soltuvad osalejate isiksusest:

® Motivatsioon: viline (inimesed eeldavad osalemisest teatud tulemusi ja véartust);
sisemine (osalemine tasutakse huvitava info, 10bu, enesega rahuloluga); praktiline

(osaletakse, sest otsene voi kaudne kasu on suur ja osalemise kulu on véike)

e Kasu: viline (informatsiooni saamine; reputatsioon, tuntus); sisemine (altruism,
meeldib  aidata); konkreetne (saadav  informatiivne, emotsionaalne,
instrumentaalne tugi, rahulolu aitamisest, ndhtavus, maine); mittekonkreetne
(Oppimine, suhted, omanditunne ja kontroll, meelelahutus, psiihholoogiline

heaolu, vihenenud rahulolematus); osaledes kasvanud enesetdhusus.

Kuigi teadmuse jagamine vOib toimuda erinevates vormides, on fookuses 2 aspekti:
sellisel moel jagatud teadmuse maht (kvantiteet) ning nende vastuse kasulikkus
(kvaliteet). Et panustada oma teadmisi, peavad vastajad arvama, et nende annetus, abi
teistele on ndhtud vaeva viadrt ning mingi uus viirtus saab loodud, seejuures eeldades, et
osa sellest uuest véaartusest saab osaks ka neile endile (Faraj jt 2006). Need isiklikud
kasud panevad inimesi teisi aitama ka siis, kui nad neid ei tunne vdi ootavad samaaegselt
oma kiisimustele vastuseid. Sotsiaalse vahetuse teooria vididab, et inimesed astuvad
sotsiaalsesse suhtlusesse tuginedes ootustele, et see annab neile mingil moel tasu nagu

heakskiitu, staatust, austust (Faraj&Wasko 2005).
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Indivduaalsed motivaatorid

reputatsiocon

e

[ meesldib aidata

Struktuurne kapital

[ kesksus

[ suhtlemise aktiivsus

Kognitiivhe kapital

[isikliku ekspertiisi tase

[ staaz vorgus

Suhtekapital

[ kaasatus

[ retsiprooksus

Joonis 4. Sotsiaalses vorgustikus teadmuse jagamist mojutavad tegurid (Faraj& Wasko

2005)

Faraj ja Wasko (2005) uurivad elektroonilises vorgustikus toimuvat teadmuse jagamist,

et moista motiive, mis mojutavad inimesi vabatahtlikult jagama oma teadmisi

vohivodrastele kiisijatele. Nagu joonisel 4 kujutatud, mojutavad teadmuse jagamist isiku

erinevad ootused ja varasemad suhted. Oluliste mojutavate teguritena kisitletakse:

individuaalsed motivaatorid — et annetada oma teadmisi, aidata teisi, peab osaleja

olema kindel, et tema panus on teiste jaoks viértuslik (Nahapet & Ghospal 1998) ja toob

kaasa teatud ,,auhindu‘’:

isikud koguvad oma osalusega otsest kasu — nagu reputatsiooni ja tuntust ja moju
teistele vorgustikus (Faraj jt 2006). Mida kdrgem on osaleja isiklik motivatsioon ja
positiivne suhtumine informatsiooni jagamisse virtuaalses vorgustikus, seda
kasulikum on teave, mida ta jagab, seda tdendolisemalt panustab ta vorgustikku
isiklikku ekspertiisi (Landqvist 2006). Motiiv avaliku hiive loomises osalemiseks on
see, et alternatiive ei ole olemas. Isikud, kellel ei ole kokkupuudet kolleegidega
samas asukohas, panustavad toendolisemalt virtuaalvorgustikesse

(Landqvist&Teigland, 2005).
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e [sikud panustavad oma teadmust, sest neile meeldib teisi aidata (Faraj& Wasko
2005); osalemine on meelelahutus ja 16bu, vastuste pakkumine selgitab omaenda
motteid ja pakub voOimaluse saada tagasisidet oma ideedele; osalemine annab
vOoimaluse Oppida uusi asju. Vastamises leitakse intellektuaalset viljakutset ja
nauditakse probleemide lahendamist (Faraj& Wasko 2005). Maailm on parem paik,
kui koik aitavad iiksteist — igaiiks voidab avatud ideede jagamise kaudu (Faraj jt

2006).

Struktuurne kapital — sotsiaalse kapitali teooriad kinnitavad, et kontaktid ja sidemed
isikute vahel on olulised kollektiivse tegevuse eeldused (Putnam 1993). Mida enam on
inimesel regulaarseid suhteid, seda enam on tdenioline, et nad tegutsevad koostdos.
Oluline on nii suhete arv kui ka suhtlemise aktiivsus (Faraj& Wasko, 2005). Sotsiaalsete
vorgustike teooria kinnitab, et vorgustiku sidemete struktuur mdjutab nende suhete
tugevust, mis omakorda modjutab vorgustikus osalejate kditumist (Landqvist 2006).
Vorgus, mida iseloomustavad tihedad, vastastikused suhted, on sidemete suhteline
tugevus korge, osalejad tunnevad kohusetunnet iiksteise suhtes ja loodavad saadava abi

ning info tegelikkusele vastavusele (Coleman 1990).

Kognitiivne kapital muudab voimalikuks jagatud interpretatsioonid ja tdhendused
vorgustikus. Teadmuse motestatud jagamine eeldab jagatud arusaamist osaliste vahel,
nagu niiteks jagatud keel ja sdnavara (Nicols 2003). Uksikisiku kognitiivne kapital
areneb koostdos, oskusi Oppides. Olulised on lood sellest, kuidas teised vorgustiku
liikmed on lahendanud probleeme (Brown&Duguid 1991). Virtuaalses vorgustikus voib
osaleja olla valmis jagama teadmust, aga see on siiski ebatdenioline enne, kui ta on
kogunud vajaliku kogemuskapitali. Uurimused on nédidanud, et kui isik tunnetab, et tema
teadmised ei ole piisavad, siis ta aktiivselt osaleda ei taha (Faraj& Wasko 2005). Suure

tdendosusega on korgem oskuste tase pikemat aega vorgustikus tegutsenud isikutel.

Suhtekapital on olemas, kui lilkkmed samastuvad kollektiiviga, on usaldus teiste liikmete
vastu, tunnetatud kohustus osaleda (Lave& Wenger 1991: 101). Vorgustiku litkmed
tahavad aidata teisi liikmeid, isegi vOOraid, sest igaiiks neist on kollektiivi liige ja

tegutseb sama eesmairgi nimel (Leana&VanBuren 1999; 540).
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e Kaasatus (commitment) sisaldab endas vastutustunnet vorgustiku suhtes ehk kohustust
teisi aidata, osalustunnet (Faraj& Wasko 2005). Oluline tegur on osalejate suhted
vorgustiku keskmes oleva organisatsiooniga — isikud, kes suhtuvad tarkvara voi
teenust pakkuvasse organisatsiooni positiivselt, tunnetavad oma seotust sellega, on
tdendolisemalt valmis pingutama organisatsiooni vdi teenuse heaolu nimel, panustama

loodava teadmuse kvaliteeti (Landqvist 2006).

e Usaldus on viga tugev suhtekapitali tegur. Kui isiku tunnetab vorgustikus
kohustumise ja vastastikkuse abi tunnet, siis usaldab iga liige et tema teadmuse panus
saab tasutud ja see tagab jitkuva teadmiste annetamise (Faraj& Wasko 2005).
Virtuaalse vorgustiku puhul sisaldab usaldus tihti retsiprooksust (vastastikkust
vahetust) — isik usub, et tema isiklik teadmuse panus saab tasutud kellegi teise poolt,

kui ta vajab abi (Faraj& Wasko 2005).

Kui on moodustunud praktikakogukond, siis on kasu litkmetele primaarne ja kasu
firmale sekundaarne. Temaatilises vorgustikus, teadmust loovas kogukonnas on firma
kasu peamine, lilkmete kasu sekundaarne. Et iihte tiilipi kogukonda teiseks muuta, peab
firma identifitseerima olemasoleva praktikakogukonna ja seda tunnustama, toetama ja
aitama olemasolevat suhtlust teadmust koguvaks ja jagavaks muuta, nditeks neile uusi
toovahendeid pakkudes (Nickols 2003). Praktikakogukonnale saab pakkuda vajalikku
infrastruktuuri ja tuge (veebileht, e-posti listid, ruum kokkusaamisteks, kulude katmine
vms) ning julgustada ja vdoimaldada nii ndost ndkku kokkusaamisi kui ka virtuaalset ja
elektroonilist kommunikatsiooni (Nickols 2003). Koolituse ja liidrite mdjutamise teel
saab kogukonda vajalikku suunda suunata (Nickols 2003). Tulevase vdi olemasoleva
vorgustiku liitkmed osalevad seal selleks, et omaenda t6oga seotud eesméirke saavutada.
Oluline on silmas pidada, et vorgustiku hea maine ja edukus loob usaldust nii liikmete
vahel kui ka vorgustiku enda suhtes (Nickols 2003).

Eraldi asukohtades olevad grupid on tulevaste drimudelite loomulik element ja need on
olulised organisatsiooniliseks innovatsiooniks, nad on koht olemasoleva teadmuse
jagamiseks ja uue tekkimiseks (Andriessen jt 2000). Firmade huvi virtuaalsete
kogukondade kasutamise kaudu tdita oma drieesmérke (Porter 2004). Kasu, mida firmad

virtuaalse vorgustiku sidumisega soovivad saavutada, on suurenenud miiiik, positiivne
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suust-suhu leviv maine ning suurenenud kodulehe kiilastatavus ja tugevam brind,
efektiivsem reklaam ning tooteinfo levik; parem toodangu tugi ja teenuste jagamine

(Porter 2004).

Jargmises peatiikis tutvustatakse aprillis 2008 60% Eesti koolides kasutuses olevat
oppeinfosiisteemi eKool, mis on kidesoleva magistritoéo kogukonnapodhise kasutajatoe
lahenduse niiteks. Antakse iilevaade eKooli ajaloost ja funktsionaalsusest; kasutajatoe
ilesehituse pohimdtetest ning visioonist siisteemse, efektiivse, eKooli kasutajate ootusi

tditva kogukondlikku tuge ja ise-teenindust voimaldava eKasutajatoe mudeli kohta.
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4. eKooli kasutajatugi

eKool on andmebaas ja tarkvara, mis voimaldab koolidel hoida oma Oppetdos tekkivat
infot (Oppeinfosiisteem) kesksel serveril ja kasutada seda igast Interneti iihendusega
arvutist. Et kidesoleva magistritéo koostaja on olnud eKooliga projektijuhina seotud selle
algusaegadest peale, on jiargnevalt muuhulgas viitamata kasutatud materjale, statistikat ja
teadmisi, mis ei ole avalikes allikates kittesaadavad. Aprillis 2008 on eKooli
igapdevaselt kasutamas 355 kooli iile 130 000 dpilasega, pdevas on 75 000 — 100 000
erinevat autentimist (eKooli kasutusstatistika). Selline hulk erineva teadmiste tasemega
ja rollides kasutajaid tekitab probleeme, mis osaliselt on tingitud puudujédékidest

tarkvaras ning kasutajaliideses ja enamasti kasutaja tegevusest.

Jargnevalt antakse lithike iilevaade eKooli funktsionaalsusest, erinevatest
kasutajarollidest ja kasutajatoe {ilesehituse pohimotetest. Seejirel kirjeldatakse
veebipohist kasutajatuge moodustavad vahendid ja tuuakse dra nende kasutuse statistika.
Peatiiki viimases osas antakse iilevaade plaanidest veebipOhise ise-teenindusliku

kasutajatoe arendamisest ja siisteemsemaks muutmisel.

4.1. Kooli oppeinfostisteem eKool

Haridus on laia sihtgrupiga teenus: Eestis 610 tildhariduskoolis oli 2006/07 dppeaastal 15
183 Opetajat ja 170 994 Opilast (Haridus- ja Teadusministeerium s.a.). Et eKooli kasu-
tavad ka kutsedppeasutused, lisandub voimalike kasutajate hulka 48 kutsekooli 2262
Opetajat ja 28 651 oOpilast (Haridus- ja Teadusministeerium s.a.), lisaks iile 300 000
lapsevanema ja hooldaja. Mirtsis 2008 kasutas vihemalt iiks kord kuus eKooli 355 kooli
12 764 opetajat, 66 368 oOpilast ja 74 936 lapsevanemat, kokku 162 956 erinevat isikut.
eKooli andmebaasis oli 152 579 dpilast (eKooli koondstatistika mértsis 2008).

eKooli esmased eesmérgid on:

e Kaasata lapsevanemad senisest aktiivsemalt dppeprotsessi ja kooliellu;
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e Libipaistvus - muuta koolides toimuv ja koolides tekkiv info lapsevanematele
jooksvalt kittesaadavaks;

e Olla rakendus, mida saab kasutada koigis koolides ja mis on kasutusele voetav nii
korraga kui ka jark-jargult, vastavalt iga kooli valmisolekule. Koolide liitumine peab

olema vabatahtlik vastavalt huvigruppide soovidele.

Peale selle saavutavad eKooli kasutavad koolid:

e Juurutatakse kooli haldamisse ja Oppeprotsessi senisest oluliselt aktiivsem IT
kasutamine. Kdik eKooli kasutavad koolid kinnitavad, et nende Opetajad on asunud
arvuti taha, arvutid ja Internet on jdudnud klassiruumidesse. Opetajate varustatus
arvutitega on oluliselt paranenud ning lisaks eKooli tditmisele hakkab Opetaja
aktiivsemalt leidma ja kasutama e-Oppe materjale (erinevate piirkondade koolijuhtide
arvamused DigiDirektori koolitustel 2006 - 2008).

e Muuta koolis tekkiv informatsioon ldbipaistvaks, samal ajal tagades selle
konfidentsiaalsuse ja terviklikkuse sédilimise. Andmekaitse Inspektsioon loeb eKooli
turvaliseks rakenduseks (vastus eKooli taotlusele registreerida isikuandmete
tootlemise luba).

e ¢Kool annab lisavéiartuse Opetajale ja koolijuhtkonnale, sest korrastab ja standar-
diseerib kooli info kogumise ja siilitamise siisteemi, kasutades dra juba olemasolevat
vOi teiste rakenduste abil kogutavat infot ning lisades sinna uusi elemente.

e  Valmistab ette ID kaardi ja digiallkirja kasutuselevottu kooli dokumentides.

Haridust on Eesti Vabariigis standardiseeritud ja riiklikult reguleeritud. Kuigi iga kool on
oma ndgu, on Oppekava iilesehitus, kogutavad andmed ja koostatav aruandlus ning
Opetajate ning Opilaste kvalifikatsiooninduded sitestatud Haridusministeeriumi poolt
mitmete seadusandlike aktidega. Seega oli vdimalik koostada rakendus, mis sobitus
kasutamiseks erinevates koolides. Tdnaseks kasutavad sama funktsionaalsusega eKooli
Eesti suurimad giimnaasiumid (Viimsi Keskkool, Tallinna 21. Kool) ning 46 Opilasega
Viidna Lasteaed-Algkool; lisaks 18 kutsedppeasutust ja 2 huvikooli (eKooli koolide
statistika, mirts 2008).

eKool sai alguse, kui 4 kooli esitatud taotlus vditis Vaata Maailma SA avalikke

veebiteenuseid propageerivate lahenduste konkursi ja rakendus juunist oktoobrini 2002
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realiseeriti. Tegelikult olid hinnete Interneti kaudu nihtavaks tegemise ideed koolides
litkkumas juba aastaid varem ja ka eKooli sOsarinfosiisteeme mitmel pool kasutuses.
eKooli edu taga on, et Vaata Maailma SA valis tdielikult veebis paikneva lahenduse,
WebMeedia tegi hea siisteemianaliiiisi ning kaasati andekaid programmeerijaid, kes on
suutnud pidevalt kasvava kasutajate hulgaga kaasnevate skaleeritavuse ja optimeerimise
probleemidega hakkama saada. Ténaseks on tegu tookindla siisteemiga, mis hoiab
paljude koolide kuue Gppeaasta Oppetdo infot ja teeb selle kittesaadavaks koigile digusi
omavatele kasutajatele. Kuna Vaata Maailma SA I0petas oma eesmérkide saavutamise

tottu tegevuse, ostis 2005.a eKooli Koolitoode AS, kes seda tdnaseni haldab ja arendab.

Kasutajate arvu diinaamikast annab kdige parema iilevaate joonisel 5 ndidatud Opetajate
eKooli kasutuse muutus (kasutusstatistika pshjal). Opetajad on eKooli kdige olulisemad

kasutajad, sest nemad loovad kogu sisu, mis seal teistele rollidele aruannetes niidatakse.

eKooli kuu jooksul kasutanud Gpetajad

Opetajaid eKools
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Joonis 5. eKooli kuu jooksul kasutanud opetajad (eKooli statistika)

eKool on veebipohine infosiisteem, kasutab avalikku Internetti 1ibi SSH turvakanalite;
kasutaja autentimise protseduurid tagavad, et igaiiks ndeb ainult talle miiratud infot.
eKool on ASP podhine programm, mille rakenduskiht (driloogika) on kirjutatud Javas
(jookseb hetkel Resinil) ning kasutab Oracle 10g andmebaasimootorit ja Apache
veebiserverit. Nii rakenduse kui ka andmebaasikiht on klasterdatud. eKooli on lisatud
mitmekeelsuse tugi, tdnaseks on realiseeritud eesti, vene, inglise, liti, saksa ning rootsi

keele tolked. Kasutajate autoriseerimine ja diguste kontrolli osas on alati rohutatud ID
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kaarti kui kdige turvalisemat autentimise vahendit. eKooli kasutamise 5,5 aasta jooksul ei
ole registreeritud tdsiseid turvaintsidente. Avalikkuse ette joudnud hinnete muutmise

juhtumid on olnud dpilaste poolt dpetaja kasutajatunnuse ja parooli varguse tagajarg.

eKooli teenuse osutajaks ja andmete omanikuks on kool: dpetajad ja kooli juhtkond kui
andmete volitatud ja vastutavad tootlejad. See vastutus on viga selgelt médratud eKooli
kasutustingimustes (https://www.ekool.ee/terms/terms_et.html). Iga kooli andmestik
moodustab keskses rakendusmajutuses asuva virtuaalse terviku, millele on juurdepiis
vaid selle kooliga seotud kasutajatel. Samas asub koolide poolt iihiselt kasutatav

tarkvara, mis kontrollib siseneja digusi ja suunab tema paringu dige kooli andmekogusse.

Mirtsis 2008 tootav eKool on jargneva funktsionaalsusega:

= Jooksva dppetdd tulemuste sisestamine (klassipdevik) - jooksva dppetod tulemuste ja

puudumiste pohjuste sisestamiseks. Péaevikusse sisestatakse tundide sisu ja Opetaja

poolt antud kodused iilesanded ning planeeritud kontrollto6d.

= Opilase hinneteleht (Spilaspievik) - niitab Spilasele ja lapsevanemale lapse jooksvaid

hindeid, puudumisi, hilinemisi koigis ainetes nii perioodi jooksul kui ka
arhiiviaastates. Kokkuvdtvalt nditavad need oppekava labimist ja dpitud aineid.

= Tunniplaan - nditab Opilasele, lapsevanemale ja Opetajale tunniplaani. Sisendiks v&ib
olla koolide olemasolev elektrooniline tunniplaan, samuti saab tunniplaani sisestada

otse eKooli rakendusse.

= Kodused iilesanded ja kontrolltéod - nditab Opilastele ja lapsevanematele

klassipdevikusse sisestatud koduseid iilesandeid ja kontrolltoid.

= Foorumid - suhtluskanal lapsevanemate, Opilaste ja klassijuhataja, lapsevanemate ja
kooli juhtkonna vahel. Otseseks suhtlemiseks vaid iiht lapsevanemat ja ainedpetajat
voi klassijuhatajat huvitaval teemal jddb e-post. Foorumis ei lubata anoniiiimset

osalemist.

= Aruanded — erinevate rollide jaoks on koostatud paarkiimmend aruannet, mis

koondavad endas kdige olulisemat ja operatiivset infot iga kooli ja klassi juhtimiseks.

= Arhiiv — koigi eKooli kantud varasemate Oppeaastate info on leitav ja vaadeldav

lahkumata eKooli rakendusest.
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= Raamatukogu — Oppematerjalide jagamise voimalus. 2007/08 Oppeaastal jagatakse

siin eKooli partnerite poolt kokku pandud materjale ja kiisitlusi.

Iga kool médrab lepingu sdlmimisel oma kooli eKooli administraatori ehk halduri, kes
on kooli andmete turvalise haldamise ja kasutusdiguste jagamise eest vastutav eKooli
kasutuslepinguga koolijuhi poolt méidratud tootaja. Halduri jaoks on kittesaadavad

vajalikud abifunktsioonid nagu:

»  Oppetdd_tegevuste seadistamine — vdimalus koostada kooli andmete nimekirju

(Opetajad, ained, ruumid, Opilased); maidrata Opilaste kuuluvus klassidesse,
Ooppegruppidesse ning koostada kooli dppekava, tunnijaotusplaani ja klassipdeviku

lehti, miirata konkreetse kooli klassipdevikus kasutatavad sisendid.

= Kasutusdiguste haldamine - eKoolil on 6 liiki kasutajarolle: Opilane, lapsevanem,

Opetaja, klassijuhataja, koolijuht, administraator.

Kidesoleva magistritoo kontekstis on oluline mdista kooli administraatori osa eKooli
kasutajatoes. Eelmistes peatiikkides kirjeldatud 3 kihilise kasutajatoe mudeli jirgi
moodustavad Opilased, Opetajad ja lapsevanemad koos Idppkasutajate taseme, kuhu
lisandub kooli administraator kui kohalik tugiisik, kellele on antud suuremad vdoimalused
ja veebist kittesaadavad allikad abi leidmiseks, kes saab koolituse ja kes poordub
kolleegide lahendamata jaanud muredega teise taseme abi ehk siis eKooli kasutajatoe
poole. Mirtsis 2008 kasutas eKooli administraatori rollis 442 kasutajat (eKooli

statistika).

Jargnevalt antakse iilevaade neist vahenditest, mis on administraatorite kédsutuses oma

kiisimustele vastuste saamiseks ja teiste kasutajate toetamiseks.

4.2. Veebitehnoloogiate rakendamine eKooli kasutajatoes

Tarkvara kasutamisel ja selle toetamisel on olulised kahte liiki teadmised: teenuse
pakkujate ja viljatootajate teadmised ning selle teenuse kasutajate teadmised teenuse

kasutamisel tekkinud olukordade lahendamise, vajalike muutuste ja vigade kohta. Nende
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teadmiste kokku kogumine ja nihtavaks tegemine on oluline nii teiste kasutajate
probleemide lahendamiseks kui ka  hindamatu ressurss firmale oma teenuse
arendamiseks (Oxton 2004). eKooli e-posti list kdivitus juunis 2003, enne seda suhtlesid
koolide administraatorid e-kirjade teel. Praktikavorgustiku tekkimine ei olnud Vaata
Maailma SA eesmirgiks, pigem tekkis see ,alt-liles” initsiatiivina. Hiljem lisatud
teadmisi koguvate ja korrastavate vahendite juurutamisel on aga sotsiaalse suhtlemise
innustamine olnud eKooli haldava firma teadlik eesmirk. eKooli kasutajatoes aprillis

2008 rakendatud abivahendid on:

® Erinevate rollide kasutajajuhendid teenuse kodulehel (enamasti koostatud 2002,

tdaiendatud 2003 ja 2006)
e Koolituste materjalid kodulehel

e Aabitsa Giimnaasium testkoolina (,,liivakast®) - kdigi koolide iihine testkool, kus on
administraatori rollis tegevad erinevate koolide esindajad. Administraatorile on
Aabitsa Giimnaasium {iiks lisaroll tema rollide valikus ning testkeskkond, kus ta voib
enne keerulisemate otsuste tegemist oma teadmisi katsetada. Selline harjutusviljak on

viga populaarne — vihemalt korra kuus kasutab seda iile 100 erineva kasutaja.

® Administraatorite e-posti list (teated @ekool.ee) alates 2003.aastast. Listikirjade kui

oluliste kogukonda moodustava meediumi analiiiis on osa kdesoleva magistritoost.

® FoorumipShine abikeskus alates aprillist 2006: administraatorite abifoorumid;
privaatne foorum kasutajatoega suhtlemiseks; eKooli sisemised arendusega seotud
foorumid (http://help.ekool.ee). Foorumite planeerimine, rakendamine ja moju
tdpsem analiiis on osa kidesolevast magistritoost. eKooli Helpdesk pdhineb
vabavaralisel Bugzilla mootoril, mille funktsionaalsust eKooli konkreetsete

ndudmiste jaoks kohendati ja millele koostati vajadusi arvestav kujundus.

e  Wikipdhine teadmusbaas (http://help.ekool.ee/wiki/) on kasutuses suvest 2007. Wiki

planeerimine, rakendamine on osa kidesoleva magistritdo tegevusuuringust.

e Kasutajatoe vigade teatamise aadress (vead @ekool.ee)
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e Probleemide teatamise veebipdhised vormid eKooli kodulehel alates suvest 2006.

Vormidesse sisestatud info saadetakse vastava tootaja e-postkasti.

e Tootajate e-posti aadressid on administraatoritele teada ja tihedas kasutuses.
Klienditoe aadressile saabunud eKooli kasutamisega seotud kirjade analiiiis on osa

kdesoleva magistrit6d uuringust.

e Telefonitugi on kdige vihem propageeritud toe vorm, aga siiski vdhesel médral

kasutuses. Peamiselt helistatakse viga pakiliste probleemide korral.

Et eKooli kasutajatoe arendamine on kéesoleva magistritdd teema, siis on teenuste

tdpsem kirjeldus ja mdju analiiiis toodud jirgnevates peatiikkides.

eKooli kasutajatoe muutmist kéivitanud probleem oli vajadus lisada ja arendada
kasutajate ise-teenindust vdimaldavaid vahendeid, lisandunud on sama teenuse
pakkumine eri riikidele ja eri keeltes, eri riikides tegutsevate inimeste t60
koordineerimise kiisimus. Oluline oli juba rakendatud vahendite integreerimine uute
elementidega ja kogutud info ning loodud suhete sdilimine. eKooli kasutajatoe arengu
tulemusena saavutatav mudel koosneb jdrgmistest omavahel seotud ja voimalikult palju

infot vahetavatest elementidest:

Juhendmaterjalid
e Teadmusbaas, eKooli jaoks MediaWiki

(http://www.mediawiki.org/wiki/MediaWiki) vabavaralisel tarkvara kasutavana.

Teadmusbaas on kittesaadav eKooli kdigile kasutajatele. Kas see teadmusbaas saab
olema koigile kasutajatele iihine voi viiakse lahku 16ppkasutajate (koolides dpetajad
ja opilased) ja koolide tugiisikute baas, on kasutajatoe siisteemi loova arenduse poolt
jargmisel etapil lahendatav kiisimus. Kindlasti peab saama méérata erinevatele
kasutajagruppidele erinevaid kasutusdigusi, Teadmusbaas vOib olla kasutuses abiinfo
staatiliste dokumentide asemel voi neile tdiendusena, selle kasutamiseks ei pea
teenusest lahkuma, vaid wiki saab avada eraldi aknasse pohiteenusega paralleelselt.
Abi-wiki juurutamise esimeses faasis kanti iile olemasolevad infomaterjalid ning

tolgiti osa neis.
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Nii teadmusbaasis kui ka eraldi pakutavate juhenditena tuleb koostada, parandada ja
esitada erinevatel meediumitel teenuse juhendmaterjale. Kasutusjuhenditele lisaks
saab koostada video- ja audiomaterjale ning pidevalt saab tdiendada
KordumaKippuvaidKiisimusi. Oluline on korraldada materjalide kéttesaadavus nii

abi-wikist kui ka avalikult veebilehelt.

Kommunikatsioon kasutajate vahel

Foorumid kasutajate omavaheliseks suhtluseks vdivad olla kittesaadavad kas
omaette, Helpdeskina voi siis teadmusbaasi lisafunktsioonina. Oluline on pidevalt
tegeleda foorumite teemade kategoriseerimisega. Saab avada erinevaid teemasid
kisitlevaid foorumeid; teema sees saab anda postituse lisajale voimaluse marksonu,
mis satuvad teemade folksonoomilisse pilve; enam kasutatud mérksdonad on suurema
kirjaga (Ward 2006). Oluline on teenuse osutajal korraldada foorumistes tekkinud
uue teadmuse iilekandmine teadmusbaasi.

Praegune erinevates teenustes ja rakendustes eelistatuim infovahetuse kanal e-posti
list voib olla kas iihesuunaline ehk siis kasutajatele saab saata kiireloomulisi teateid,
vOi siis vdoimaldada ka teenuse kasutajate omavahelist suhtlust. Sellisel juhul peab
jélgima, et list ei konkureeriks foorumitega. List voib olla kdigile soovijatele avatud
voi siis kontrollitud juurdepddsuga; listil voib olla osalistele kéttesaadav arhiiv voi
see vOib puududa. Nagu foorumitestki, peab listis tekkinud uue teadmuse salvestama
kergelt leitaval ja siistematiseeritud kujul teadmusbaasi. Kindlasti peab list olema
riigipdhine, viga hea on omada liste eri keeltes.

Konkreetsete abipalvete jaoks tuleb juurutada veateadete siisteem ja selle jaoks
tekitada eraldi tarkvaraline lahendus. Oluline on, et abipalve staatus oleks jdlgitav nii
teate esitaja kui ka kasutajatoe poolt ja selle lahendamine tagatud. Veapiletite haldus
peab olema iihendatud CRM (Customer Relationship Management) tarkvaraga.
Kindlasti on vaja teenuse pakkuja poolset vastutajat iga riigi jaoks ning iilevaadet
nende tegevusest, probleemide olemusest (ehk arendusvajadustest) ning ergutada
nende omavahelist teadmuse jagamist.

Ajaveeb (blogi) sobib tarkvara vOi teenuse arenduste ja uue funktsionaalsuse
tutvustamiseks ning kasutajate kommentaaride saamiseks neile. Hea néide ajaveebi

kasutusvaldkondadest on arenduste plaanide ja ajakava kittesaadavaks tegemine ja
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“juba teada olevate vigade” registreerimine. Ajaveeb on juba oma iilesehituselt
koostatud nii, et kasutaja nideb esmalt kdige virskemaid materjale, saab kasutada

otsingut ja uurida arhiive (Ward 2006).

Kommunikatsioon teenusepakkujaga

E-kirjad kindal vigade kogumise aadressil
Kodulehel olevad kontaktvormid erinevate kiisimuste esitamiseks, mis on suunatud
edasi kiisimusega tegeleja postkasti

Telefonitugi

Muud lisavoimalused

Teadmusbaasist, veebipdevikutest ja foorumitest saab tellida uudisvooge (RSS)
vastavalt iga kasutaja soovidele, et olla kursis uute dsja lisatud materjalidega. RSS
Rich Site Summary voi Really Simple Syndication) on XML-il pohinev failiformaadi
standard, mida kasutatakse peamiselt internetilehekiilgede sisukorra voéi uudiste
kokkuvotete tegemiseks
(http://www.pcmag.com/encyclopedia_term/0,2542,t=RSS&i=50680,00.asp). = RSS
viljad annavad teada uutest sissekannetest foorumis, veebilehel, blogis, wikis.
Registreeritud kasutajad saavad igapédevaseid e-kirja teateid, mis sisaldavad uuendusi
vestlustes ja blogide kommentaarides. Selline voimalus on tavaliselt kdige rohkem

kasutajate aktiivsust tekitav vahend (Ward 2006)

Kindlasti peab enamikule kasutajatoe elementidele olema lisatud otsing

Véimaliku toimimise skeem on toodud joonisel 6. Kokkuvdttes toimib kolme kihiline

kasutajatoe siisteem, mida kirjeldati eelnevalt.
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Segaduses r ) kooli tugiisik Segaduses " ] kooli tugiisik
kasutaja kasutaja

dnnelik kasutaja dnnelik kasutaja
veehipdhised avalikud weebipdhised avalikud
eneseab materjalid X eneseabi materjalid X
targem

awalikult juurdepaasatay ahendus?  |tergem avalikult juurdepaasetay e 2
materjzl kooli tugiisik materjal kooli tugiisik

targem targem
kogukond kogukand
kooli tugiisiku kool tugiisiku
kiisirmus kilsirmus

autoriseritud autoriseritud
kasutajatele kastajatele

lahendus?

v

kLISimus
kasutajatoels kogukonnale [rastus kasutajatoelz

kilsimus
kogukannale i

kiisijale

‘ kilsimus ja ‘ kiisimus ja

kiisijale

i vastus lisada
teadmushaasi

vastus lisada
teadmusbaasi

kasutajatoe
kisimus
spetsialistile

| taiendus tarkvarale
— | andmete muutus kugukarina
Dgukanna infarmeeriming

informeerimine
muutusest

muutugest

RIIK 1 RIIK 2

Joonis 6. Kasutajatoe toimimise skeem

Esmalt peaks toimima kasutaja erinevates keeltes eneseabi — Internetiphine
teadmusbaas, foorumid, veebis olevad juhendmaterjalid. Kui nendest abi ei leita, siis
poordub kasutaja kohaliku, talle tuntud tugiisiku poole - kas otse, telefoni, e-posti teel
ning saab enamikel juhtudel ka reaalse abi; abistajal on kasutada samad veebipdhised
materjalid; ning lisaks vOib ta oma abipalve edastada foorumis ja listis. Koik abikanalid

peavad talle olema kittesaadavad kui osa eKooli rakendusest.

Kui kohalik kasutajatugi probleemi ei lahenda, saab ta podorduda kas teiste

administraatorite (foorumid ja e-posti list) vdi otse teenusepakkuja poole; konkreetne
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kiisimus saab lahenduse ning kantakse teadmusbaasi edasiseks kasutamiseks; samuti jdib
kiisimus ja vastused e-posti listi ning foorumi arhiivi. Kasutajatoe personal eri riikides

suhtleb ja omab iihist teadmusbaasi (mis sel juhul on inglise keeles).

Eriti keerulistel juhtudel kaasab teenusepakkuja probleemi lahendama eksperdi. Leitud
lahendus kantakse andmebaasi ning saab kohalikule toele teatavaks. Kui viga tekkis
andmetest, siis probleeme tekitanud viga andmetes korrigeeritakse vOi antakse ndu selle
tegemiseks; probleeme tekitanud funktsioon tarkvaras muudetakse. Info muudatustest
edastatakse nii teadmusbaasi kui ka tehakse teatavaks kiisijale ja kogukonnale.

Spetsialisti tase on iihine koigile riikidele ja toimib inglise keeles.

Iga kool méiirab tugiisiku (administraatori), kes tutvustab ja propageerib 10ppkasutajatele
ise-teenindusliku abi vdimalusi ja piiiiab vastata tekkinud kiisimustele kogemustele ja
abimaterjalidele toetudes. Tugiisikutele tuleb pakkuda pidevat koolitust ning materjale
oma rolli tditmiseks, nad on moodustuva kogukonna liikmed. Teenusepakkuja loob
tiksuse, kes tegeleb siistemaatiliselt teise kihi abiga, vastab teadmusbaasi ja kogemuste
pohjal kiisimustele ja suunab vastuseta probleemid ekspertidele. Saadud info pohjal
taiendatakse teadmusbaasi. Teenusepakkuja méirab eksperdid, kes lahendavad keerukaid
probleem, teevad muutusi koodis ja tarkvaras ning muudavad teenuse tehnilisi

parameetreid.

Jargnevalt on kirjeldatud sellistele pohimotetele vastava kasutajatoe loomiseks tehtava

tegevusuuringu metoodikat, selle etappe ja tulemuste analiiiisil kasutatud vahendeid.
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5. Metoodika

Jargnevas peatiikis antakse iilevaate uurimuse ldbiviimiseks kasutatavatest meetoditest
ning uuringu planeeritud etappidest. Seejdrel kirjeldatakse tulemuste mddtmisel

kasutatud vahendeid ning osalejaid.

Uuringu  planeerimisel olid aluseks sissejuhatuses toodud uurimiskiisimused, millele

tuginevaid uurimisiilesandeid kirjanduse analiiiisi alusel tdpsustati:

e Viia ldbi tegevusuuring, mille kédigus rakendatakse eKooli kasutajatoes erinevaid ise-

teeninduslikku kasutajatuge toetavaid osalusvéimalusi ning analiiiisida nende moju.

® Analiiiisida erinevate ise-teeninduslike abivahendite moju otsese kasutajatoe

ndudlusele ja mahule.

® Analiiiisida virtuaalsetes vorgustikes teadmuse jagamist ja kogukondlikku

tegutsemist motiveerivate nditajate esinemist eKooli kasutajate hulgas.

e Viia ldbi dokumendiuuring (eKooli administraatorite e-posti listi ja foorumite
postituste analiilis, teadmusbaasi artiklite kasutamise statistika) osalejate tegeliku
kditumise analiiiisiks; dokumenteerida kasutajate ise-teeninduslikku toe arengut
nditavad parameetrid ldhtudes erinevate autorite poolt vilja pakutud moddikutest.

Viia 1dbi ankeetkiisitlused kasutajate arvamuste uurimiseks.

® Tuginedes uuringus kogutud infole analiilisida veebipohiste teenuste ja rakenduste
kogukonnapohise kasutajatoe pakkumise probleeme ning leida edasist uurimist

vajavad kiisimused.

Tegevusuuringu kdigus lisati eKooli praktilise kasutajatoe vahendeid ja selle protsessi
kdigus koguti infot, et analiiiisida nende vahendite mdju kogukonnapohise kasutajatoe
kontekstis. Uuringu eesmirgina tdpsustus erinevate kasutajatoe meetodite mdju analiiiis

ja selle pohjal soovituste viljatdotamine.
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5.1. Tegevusuuring

Kidesoleva magistritoé metoodiliseks aluseks on kasutatud tegevusuuringut (action
research), mis on rakendusuurimuse iiks vorme ja tegeleb probleemide lahendamisega,
millega uuringus osalejad oma tegevuses kokku puutuvad. Tegevusuuring taotleb
olemasolevate probleemide ja neid mojutavate tegurite uurimist ja kdrvaldamist tegevuse
abil. Probleeme piiiitakse lahendada teoreetiliste ja empiiriliste teadmiste sidumise teel.
Uurimuses osalejad on nii uuritavad kui ka protsessis tegutsejad (Whitehead 1989).
Tegevusuuringus osalejad tegelevad oma probleemi lahendamise planeerimise, uuringu
labiviimise, andmete analiilisi ja uurimistulemuste rakendamisega oma probleemi
paremaks lahendamiseks, metodoloogiline kiisimus on enamasti: ,,Kuidas ma saan teha
oma to0d paremini?* (Whitehead 1989). Tegevusuuringu iga tsiikli etappideks on:
kaardistus, probleemi olemusest aru saamine; tegevus probleemi lahendamiseks;

reflektsioon ning saadud tulemuse hindamine (Williams 2006) .

Tegevusuuring pohineb peamiselt vaatlustel ja kditumisandmetel. Seega on antud
meetodi iiheks eritunnuseks empiirilisus. See tdhendab, et projekti teostamise véltel
kogutakse, jagatakse, arutatakse, jiddvustatakse mingil viisil informatsiooni, hinnatakse
seda ning tegutsetakse; aeg-ajalt moodustab siindmuste taoline jarjestus edasiliikumise
ilevaatliku aluse (Laanpere s.a.: 192) Kuna probleemid on harva lahendatavad libi
tihekordse uuringu, on tegevusuuring tsiikliline protsess, kusjuures iga jargmisel tsiikli
labimisel kasutatakse eelmiste tulemuste hindamisel saadud tulemusi (Laanpere s.a: 192).

Uuritakse ,.kasutaja* tasandit, muutustega kaasnevatele probleemidele reageerimist.

Kéesoleva magistritoé raames sobis metoodikaks just tegevusuuring, sest seda
rakendatakse konkreetsete lahenduste viljatootamiseks praktilises situatsioonis ning t60
koostaja oli ise uurimisprotsessis osaleja ja samal ajal protsesside planeerimise ja

toimimise eest vastutaja.

Tegevusuuringu eesmirk on situatsiooniga seonduv ja spetsiifiline; valim on piiratud ja
mitterepresentatiivne; kontroll iiksikute muutujate iile on vidhene voi puudub iildse;
tulemused pole iildistatavad, vaid piirduvad selle keskkonnaga, milles uurimus lédbi viidi

(Laanpere s.a.: 192) Tegevusuuringu ldbiviimisel tuleb nagu koigi teistegi

45



uurimismeetodite puhul silmas pidada kontekstuaalset valiidsust. Uurijad kinnitavad, et
tegevusuuringu valiidsuse tagab uuringu ldbiviimise tsiikliline iseloom ning iga tsiikli
16pus toimuv reflektsioon ja saadud tulemuse kinnitamine enne selle kasutamist jairgmise

tsiikli planeerimisel (Williams 2006).

5.2. Kasutajatoe lahenduse koostamise etapid

Kiesoleva magistritoo koostaja asus toole eKooli projektijuhina 1.novembril 2005 ning
tema tookohustuste hulgas on iiks olulisemaid seniste ja lisanduvate koolide toetamine
eKooli kasutamisel. Samaaegselt toimunud magistritod teema valiku sidumine
kasutajatoe otsatarbekama osutamise meetodite otsimisega oli todiilesannetest vilja
kasvanud otsus. Seega loetakse magistritoos kirjeldatud tegevusuuringu alguseks

novembrit 2006.

Tegevusuuringu  protsess  eKooli ~ kogukonnapdhise  kasutajatoe  lahenduse
viljatootamiseks koosneb vihemalt kolmest tsiiklist: a) foorumipdhise abikeskuse
juurutamine; b) teadmusbaasi loomine; c¢) veebipOhise kasutajatoe vahendite
tihendamine. Kaks esimest tsiiklit on ldbi viidud kdesoleva magistritdd raames. Uuringu
tsiiklitest ja etappidest saab iilevaate tabelist 3, kus iga tsiikli kohta on vilja toodud
peamised meetodid, ldbitud (vdi planeeritud) etapid, tulemused ning toimumise

ajavahemik.

Tabel 3. Kogukonnapohise kasutajatoe lahenduse arendamine eKooli niitel.

Tegevusuuringu tsiiklid ja etapid

Tsiikkel Etappide ja meetodite kirjeldus ajaperiood
Foorumipohise Meetodid: kirjanduse ja teiste allikate analiiiis,

abikeskuse dokumendiuuring, kiisitlus

Jjuurutamise Planeerimine - Kasutajatoe muutmise iilesande | Nov 2005
etapp: plistitamine; foorumipdhise abikeskuse | — jaan
Helpdeski funktsionaalsuse midramine, kasutusoiguste | 2006
seadistamine probleemide lahendamine;

eKooli Tegutsemine — tarkvara kohandamine, esmase sisuga | Veebr2006
kasutajatoe tditmine; Kkoolitus ja teavitustegevus; Kkasutajate | —
vahendina juhendamine; tublimate abistajate motiveerimine aprill2006
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Tsiikkel Etappide ja meetodite kirjeldus ajaperiood
Vaatlemine — foorumite sisu analiilis; kvalitatiivne | Aprill -
uuring  kasutajate  hulgas; listikirjade analiiiis; | detsember
kasutusaktiivsuse monitoorimine; kogukondliku toe | 2006
arengu hindamine
Reflektsioon — kokkuvdte, otsus kasutajatoe jargmise | Detsember
sammu kohta 2006

Teadmusbaasi Meetodid: kirjanduse ja teiste allikate analiiiis,

loomise etapp: dokumendiuuring, kiisitlus

Wiki Planeerimine - helpdeski juurutamisel saadud | Jaanuar -

teadmusbaasi kogemuse analiiiis; teadmuse kogumise ja vahetamise | mai 2007

seadistamine ja | voimaluste analiiiis; teadmusbaasi tarkvara valik;

infoga tditmine; | helpdeski ja teadmusbaasi iihendamise vd&imaluste

mitmekeelse analiiiis; riikide ja keelte modtme lisamisega seotud

abisiisteemi kiisimustele lahendusvdimaluste leidmine; kogukonna

tekitamine arengu motiveerimise vOimaluste leidmine;
kasutusoiguste kiisimuste lahendamine.

Tegutsemine — teadmusbaasi seadistamine; sisu | Juuni —
lisamine, tdlkimise korraldamine; teavitamine ja | september
kasutajate juhendamine 2007
Vaatlemine — kasutusaktiivsuse analiiiis; foorumite | Oktoober
analiiiis, kiisitlused kasutajate seas; kogukondliku abi | 2007 -
arengu analiiiis; aprill 2008
Refleksioon —  kokkuvote  kasutamisest, otsus | Mai -
kasutajatoe siisteemi ja kogukonna arengu edasiste | juuni 2008
sammude kohta

Veebipohise Meetodid: eriala kirjanduse analiiiis, dokumendiuuring,

kasutajatoe kiisitlus; intervjuud

siisteemi loomise | Planeerimine — seniste kogemuste analiiiis; kasutajate | Juuli -

etapp: autentimise  iihildamise voOimalused; eri keelte | september

erinevate abitekstide  iihildamine  ja  ristkasutus;  uute | 2008

rakenduste kasutajagruppide (dpetajad, Opilased) lisamine eneseabi

kasutajabaaside siisteemi ja nende seas kogukondliku abisiisteemi
ihendamine, uute | tekitamise plaan. Tehnoloogiliste lahenduste leidmine

vahendite abisiisteemile.

lisamine ja | Tegutsemine - iihise kasutajabaasiga mitme keele | September

olemasolevat sisu | iihildatud teadmusbaaside ja foorumite realiseerimine; | —

ristkasutuse teavitamine ja juhendamine. Kasutajate aktiveerimise ja | detsember

tekitamine kogukonna  tekitamise  tegevused.  Koolitused, | 2008

konverents, tutvustustoo.

Vaatlemine —tulemuse analiiiis dokumendivaatluse ja
kiisitluste kaudu. Kasutajate tegeliku kéitumise
jéalgimine.

Refleksioon —muutusettepanekud eKasutajatoe suhtes
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Uurimisprotsessi tervikuna kujutab joonis 7, magistritdd jooksul ldbi viimata jddanud
tsiiklid ja etapid on ndidatud katkendliku joonega iimbritsetud kastides.

Planeerimine Tegutsemine Vaatlus Reflektsioon

11.05 - 01.06
Glesande piistitus
Helpdeski projekt

Aunmoo —m I

01.07 - 05.07
teadmusbaasi lahenduse ja
struktuuri planeerirmi

wc3Ioowm o
n oo

! audentimise dhildamine,
! mitmekeelse wiki ja Spetajate

1 abististeemi planeerimine 1

Jooruncwn —ok
M3 — 3 W= XMt

Eri riikide
toe
Uhildamin
e

Joonis 7. Tegevusuuringu tsiiklid ja etapid

5.3. Valim

eKooli kasutajatugi on suunatud igas koolis 1 — 2 kasutajale — eKooli administraatorile,
kes omakorda toetavad teisi kasutajaid (2.peatiikis kirjeldatud kasutajatoe 3-kihilise
mudeli 1.tase). Kéiesoleva uvuringu jooksul Idbi viidud kiisimustikud, kogutud
dokumendid, analiilisitud foorumid on olnud juurdepiisetavad kdikide koolide eKooli
administraatoritele ja osalemine on olnud vabatahtlik. Osalemine listis ja foorumites ei
ole anoniiiimne, on kujunenud tavaks, et enamik administraatoreid lisab oma nimele ka
kooli nime. Tegevusuuringus osalejate arv muutus pidevalt, sest vaadeldava 2,5 aastase
ajavahemiku jooksul kasvas eKooli kasutavate koolide arv 100 kuni 350ni. Seetdttu on

analiiuisides eelistatult kasutatud suhtarve.
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Kéesolevas magistrittos 1dbi viidud uuringu jaoks koguti ja analiilisiti foorumi postitusi
ja kirju listis vaadeldava ajaperioodi jooksul. Uuringus jaotati dokumendid gruppidesse 6
kuuliste ajaldikude kaupa, sest palju uusi koole liitub poolaasta vahetudes, seetottu oli
otstarbekas kasutada analiitisi aluseks poolaastat, mitte Oppeaastat. Tulenevalt kooli
toimimise spetsiifikast otsustati kdsitleda ajavahemikke jaanuar — juuli (7 kuud) ning

august — detsember (5 kuud) vordsetena.

Tegevusuuringu kdigus viidi 1dbi kaks kiisitlust. Esimene neist (Lisa 1) kdisitles
Helpdeski kasutamisega ja iildise kasutajatoega seonduvat ning uuris rahulolu eKooliga
ning administraatorite ootusi kasutajatoe arendamise suhtes. Kiisimuste olulisemad

teemad olid:

e Abi saamise viis — e-posti list vdoi Helpdesk, kasutamise sagedus, kas sarnane
toovahend oleks vajalik ka dpetajatele (kiisimused 1, 3, 6)

e Kogukondliku tegevuse eri vOimaluste olulisus vastajale ja valmisolek osaleda
(kiisimused 2 ja 4)

¢ Hinnang eKooli funktsionaalsusele (kiisimus 7)

® Mis meeldib ja mis ei meeldi eKoolis (avatud vastusega kiisimus; kiisimus 8).

Kiisitlus viidi 1dbi juunis 2006 e-posti listi kasutades koikse uwuringuna eKooli
administraatorite seas. Vastas 32% sel ajal eKoolis olnud koolidest, kes esindasid
erinevaid koolitiilipe, asukohti ja kasutusstaazi. Kokku vastas Kkiisitlusele 43
administraatorit. Et vastus tuli tagasi saata eraldi dokumendiga ning kiisimustik oli

mahukas, jitsid paljud vastamata.

Teine ankeet (Lisa 2) uuris rahulolu erinevate kasutajatoe vormidega ning plaanidega.
Lisaks Kkiisiti vastajate hoiakuid modGtvaid kiisimusi. See viidi ldbi  eKooli
funktsionaalsusesse lisandunud testimise vdimalust kasutades aprillis 2008. Vastamise
viimisega eKooli rakenduse sisse sai koguda 214 vastust, mis moodustab 48% vdimalike

vastajate arvust. Kiisimuste teemad olid:

e Kasutajatoe vastavus vajadustele ja kéttesaadavus nii eKooli kui ka kogukonna poolt
(kiisimused 1, 2, 3), abi seotus konkreetsete isikutega (kiisimused 8, 11, 14);

eKooliga seotud emotsioonid ja hoiakud (kiisimused 15, 16, 17,20)
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¢ Suhtumine uutesse abivahenditesse: online vestlus, ajaveeb (kiisimused 6, 7, 10)
e Helpdeski kasutamine (kiisimused 18, 19); Wiki kasulikkus ja tdiendamine
(kiisimused 12, 13)

Kogutud andmete to6tlemiseks kasutas autor programme MS Excel 2000 ning SPSS 11.0,
kasutades niitajatevaheliste sOltuvuste uurimiseks korrelatsiooni ning koostades

nendevahelisi suhteid selgitavaid graafikuid.

Teadete listi lisatakse kasutajaid eKooli iildadministraatori poolt ja igast koolist peab
listis olema vihemalt 1 kasutaja. Uldiselt on listi liikmete arv alati veidi suurem kui
eKooli kasutavate koolide arv. Aprillis 2008 360 eKooli kasutava voi testiva kooli kohta
listis 403 liiget. Helpdeski kasutusdiguse saab iga administraator automaatselt, kui tema
e-posti aadress on eKoolis vastavasse vilja kirjutatud, Helpdeski sisenemisi ei logita,
seetOttu ei ole seal passiivsete kasutajate arvu vOimalik vilja tuua, digus Helpdeski
kasutada on 398 inimesel. Kokku on Helpdeski kirjutanud 102 inimest. Teadmusbaasi

kasutusaktiivsust saab hinnata artiklite vaatamiste arvu jirgi.

5.4. Teadmuse annetamise mootmine

Erinevate sotsiaalsete kapitali vormide leidmiseks kasutati moddikuid, mida pakuti vilja
eespool kirjeldatud teadmuse vahetust motiveerivate tegurite uuringus USA juristide
assotsiatsiooni foorumites (Faraj& Wasko 2005). Nende vahelist seost kirjeldav skeem
on ndidatud joonisel 4. Kéesolevas magistritdds koguti sarnast informatsiooni eKooli

administraatorite e-posti listist ja foorumitest.

Osaleja struktuurset kapitali moddeti tema kesksuse astmega vorgustikus. Kui keegi
vastas teise isiku postitusele (tekkis 1 vdi enam kirja) siis oli nendevahelise sideme
tugevuseks 1, kui postitusi polnud, siis 0. Kesksuse modtmiseks vorreldi kui paljudele
unikaalsetele isikutele vaadeldav liige on vastanud ja kui palju ta iildse postitusi teinud
on. Niiteks kui isik on saatnud 20 teadet 15 inimesele on tema kesksus korge (aste=15),
samal ajal 20 kirja 1 inimesele saatnud isik on madala kesksusega (aste=1)

(Faraj&Wasko 2005). Kesksus leiti iga uuritava poolaasta kohta eraldi. Tuumikgrupi

50



leidmiseks arvutati lisaks summaarne kesksus — kogu uuritava 2,5 aastase ajavahemiku

jooksul kogutud sidemete arv.

Kogemuskapitali moddeti vorgustiku liikmete poolt esitatud kiisimuste asjatundlikkuse
astme ja eKooli administraatoriks oleku aja jdrgi (arvestati postituse tegemise ajal autori
staazi eKoolis 0,5 a tdpsusega). Kogemuskapitali mddtmiseks koguti infot kasutajate
poolt esitatud kiisimuste arvu kohta nii Teadete listis kui ka Helpdeski foorumites,

moddeti kiisimuste sisulist viirtuslikkust ja kodeeriti nad 4 rithma:

e Arendusettepanek (punkte 4): ettepanek eKooli funktsionaalsuse muutmiseks,
aruannete lisamiseks, t00 korraldamiseks.

e Keeruline kiisimus (punkte 3): kiisimus, millele vastuse leidmine vdib-ollagi
keeruline; harva tekkivate tegevuste kohta kdivad kiisimused; uute tegevuste kohta
kiisitud ja paljudele lugejatele asja selgitavad kiisimused.

e Lihtne kiisimus (punkte 2): kiisimus, mis ikka ja jdlle esitatakse, teadmusbaasis
kirjeldatud; listis, Helpdeskis mitmeid kordi selgitatud; teada andmine veast voi
ootustele mitte vastavalt tootavast funktsionaalsusest;

¢ Elementaarne kiisimus (punkte 1): véga lihtne kiisimus;

Kokku kodeeriti 598 1.septembrist 2005 kuni 31.detsembrini 2007 tehtud postitust.
Nende keskmine véartuslikkus oli 2,61; listikirjadel oli see mdnevorra kdrgem (494 kirja

kohta 2,71) ning Helpdeski kirjadel viaiksem (104 postitusel 2,15).

Teadmuse tegeliku panustamise teada saamiseks mdddeti kahte erinevat niitajat: (1)
vastuskirjade hulka ja (2) vastuste kasulikkust. Vastuskirjade kasulikkust mdddeti nende
vastavusega tegelikule algsele kiisimusele ja liigitati kui védga kasulikud, kasulikud,

moneti kasulikud ja kasutud jargmiste selgituste jargi (Wasko&Faraj 2005):

® Viga kasulik (punkte 4): vastus andis otsese vastuse esitatud kiisimusele, lisas
tdiendavat informatsiooni (nditeks oma kogemuse) voi pakkus teadmuse allika, meta-
teadmuse kiisija jaoks (osutas vajalikule veebilehele, juhendile vms).

e Kasulik (punkte 3): vastus andis esitatud kiisimusele tdpse vastuse. Tdiendati juba
esitatud arendusettepanekut, pakuti vairtusliku lisateavet kuidas see probleem mujal

lahendatud.
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e Moneti kasulik (punkte 2): vastus ei andnud kiill kiisimusele otseselt vastust, aga
pakkus lisateavet kuidas see probleem, mujal lahendatud, informatsioon oli
probleemiga relevantne, osaline vastus, toetati esitatud ettepanekut viikeste
tdiendustega.

e Kasutu (punkte 1): vastus ei olnud kiisijale kasulik. Esitati sama kiisimus uuesti.

Kokku kodeeriti 2078 vastuskirja nii Teadete listis kui ka foorumites. Seejarel arvutati
iga isiku individuaalne kasulikkusse indeks keskmise kasulikkuse nédol poolaastas. Teine
moddik oli igaiihe individuaalne postituste arv poolaastas. Libi viidud analiilisides ei

kodeeritud ja ei kasutatud eKooli tootajate poolt antud vastuseid.

Iga tegevusuuringu tsiikkel jagati poolaastateks: jaanuar kuni juuli ja august kuni
detsember. Uuriti ajavahemikku 1.august 2005 kuni 31.12.2007. Uuritavate ajaldikude
kohta on jdrgnevas uuringutulemusi esitavas peatiikis toodud seda ajaperioodi
iseloomustanud nditajad nagu liitunud koolide arv; kasutajatoes tehtud muutused;
eKoolis tehtud muutused ning suuremad probleemid; enim vastukaja dratanud teemad
listis, kirjade arv listis ja otse kasutajatoele. Ulejizinud tekstist eristumiseks on see info

esitatud raamis ja erineva kirjasuurusega.

Kasutajatoele e-posti listi voi foorumite viliselt saabunud kirjad asuvad kahel aadressil:

vead@ekool.ee on soovituslik aadress konkreetsete murede lahendamiseks;

ene@ekool.ee on aadress, kuhu saabub enamus kirju. Jiargnevates {iilevaadetes on
kasutajatoe e-kirjade arvu saamiseks liidetud molemale aadressile saabunud koolide
kiisimused ja ettepanekud ning konkreetsed mured. Selline taust on oluline alus
tegevusuuringu  etappide  kidigus kogutud info analiiiisimisel. Kasutajaposti
otseaadressidel saabunud kirjade sisulist analiiiisi ei ole 1idbi viidud, sest nende sisu ja

asjatundlikkus ei ole olulised kasutajatoe kogukondliku mddtme muutuste uurimisel.
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6. eKooli kasutajatoe arendamise tegevusuuring

Jargnevas peatiikis kirjeldatakse kasutajatoe véljatootamiseks ette voetud tegevusuuringu
faase, tuuakse vilja igas tsiiklis ja etapi eesmirgid, lilesanded, eesmérkide saavutamiseks
kasutatud vahendid, ajakava, osalejad, ldbiviidud tegevused ja saavutatud tulemused.
Eraldi esitatakse tegevusuuringule eelnenud olukorra kirjeldus. Uuringufaaside

kirjeldustele jargneb iildiste tulemuste analiiiis ja tulemuste kokkuvote.

6.1. Uuringueelne olukord

eKooli hakkasid esimesed Opetajad Rocca al Mare Koolis kasutama novembrist 2002.
Esimeste kuude jooksul, kui kasutajatugi seisnes rakenduse vigade parandamises, osutas
seda WebMedia tootaja, seejirel vastas e-kirja teel ja telefonitsi esitatud kiisimustele
Vaata Maailma SA juhataja. Koole oli eKoolis 10, nende administraatorid olid IT-s
kogenud inimesed ja entusiasm tarkvara kasutamisel korge. Esimene t0sine torge tekkis
stigisel 2003, kui koolide arv kasvas viielt neljakiimne viiele ja kaasnesid tehnilised
probleemid. Lisandus pooleldi sunniviisiliselt liitunud Tallinna koolide negatiivne
eelhoiak, probleemid leidsid tee ajakirjandusse ja vOimendusid. Koos koolide arvu
kasvuga kasvas ka kasutajatele info jagamise vajadus, seetottu kiivitati 2003.a siigisel e-
posti list eKooli administraatoritele. Peamiseks vastajaks oli Vaata Maailma SA juhataja,
aktiveerusid koolide endi administraatorid, kes kolleege lihtsamate kiisimuste puhul
aitasid. eKooli lehel olid olemas juhendid koigile kasutajarollidele, koostatud IT
Koolituse poolt. Suvel 2003 kirjutati need kdesoleva magistrit6d autori poolt iimber,

vottes arvesse tegeliku kasutuse kdigus tekkinud kiisimusi ja tehtud muudatusi tarkvaras.

2004/2005 oppeaastal lisandus eKooli 28 kooli. Et Vaata Maailma juhataja tegeles SA
to0 10petamisega, siis peamiselt vastas kirjadele ja abipalvetele eKooliga pidevalt tegelev
programmeerija ning tegi seda IT inimestele tavapdrases Zargoonis. Seega oli eKooli

poolt pakutav kasutajatugi vahel raskelt arusaadav ning héadas olevad kasutajad hakkasid
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ise iiksteist aitama ja oma soove kooskdlastama koigile iihiselt kittesaadavas e-posti listis
ning praktikakogukonna teke oli loogiline. Magistritod 1. peatiikis liigitati kogukonnad
liikmete poolt algatatuteks ja organisatsioonide toel tekkinuteks; eKooli administraatorid
kasutasid firma poolt antud téovahendit (e-posti list), aga algatasid kogukonna ise. Kui
kdesoleva magistritod autor asus korraldama kasutajatoe pakkumist eKoolis, siis oli
selge, et kogukondlik tugi peab olema selle protsessi alus ning seda tuleb igati toetada,
soodustada ja uute toovahenditega varustada. E-posti listi kirjad augustist 2003 kuni juuli

2005 ei kuulu kdesoleva magistritoo analiiiisi.

Esimene analiiiisi kuuluv periood on august 2005 — detsember 2005. Selle perioodi alguseks oli
liittunud koole 78; lisandus 42 kooli. Asus td6le kasutajatoe eest vastutav inimene ning alates
novembrist on olemas Teadete listi arhiiv. eKooli tarkvaras toimunud muutustest oli olulisim
andmebaasi serveri vahetus; tehti 14bi optimeerimise esimene ring; lisandus aruandena tunnistus
pohikoolile. Suuremad probleemid olid: eKooli tookiirus (septembris iildine aeglus; modlemal
veerandilopul vanemate ja Opilaste juurdepdisu keelamine); puudumiste mérkimise probleem.
Sisulised arutelud toimusid lapsevanema kasutusdiguste iile. Kirju saadeti listi kokku 416; e-kirju
kasutajatoele saabus kahe kuu jooksul 143, millest 110 konkreetse kooli konkreetse murega

seotud kirjad (augustist oktoobrini liikusid otsesed abipalved programmeerija postkasti).

Sellises olukorras oli esmaseks iilesandeks kdiivitada otstarbekas ja tdnaseid
tehnoloogilisi vahendeid kasutav kasutajatoe siisteem arvestades eKooli kasutajate arvu

kiiret kasvu.

Esimeseks sammuks oli senise eKooli administraatorite listi korrastamine, selle aadressi

muutmine teated @ekool.ee ning listi arhiivi sisseseadmine. Kontrolliti osalevate koolide

e-posti aadresse. Teadete listi populaarsus administraatorite seas on suur: Laisa
inimesena meeldib mulle listi rohkem kasutada. Ei pea eraldi kuhugi sisse logima ja
paroole meeles pidama. Kirjad tulevad ise kohale. Samas hoian vanu kirju, mida
oluliseks pean, alles ja ei ole minu silmis foorumil eelist. Oma kirjakastist leian tavaliselt
vajaliku kiiremini iiles sest selle struktuur ju mu oma tehtud (administraatori vastusest
kiisitlusele 2006). Juhiti tdhelepanu listi puudustele ning osalejate erinevatele
harjumustele: [listis hdirivad osade eKooli administraatorite puudulikud teadmised e-

posti  headest tavadest (pikad lohisevad, mitme inimese poolt kommenteeritud
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vastuskirjad, konkreetsele isikule suunatud kirjade saatmine listi jne.), mis hdirib

lugemist ja kulutab asjatult aega (administraatori vastusest kiisitlusele 2006).

Listi suhtumist mdddeti jirgneva tegevusuuringu jooksul kaks korda: keskmine hinne
Teadete listile oli 2006.a kiisitluses 4,5 (5 palli siisteemis) ning ainsa kasutajatoe saamise
kohana mairkis listi 60% ning listi ja Helpdeski mdlemaid 30% administraatoreid. 2008.a
vastati Teadete listi mdju kohta eKooli kasutamise turvalisusele vastati nagu joonisel 8

nidha:

Teadete listi Iopetamine teeks minu jaoks eKooli
kasutamise vihem turvaliseks

2% 11%

31%
17%

39%

|lei ndustu [CIpigem ei ndustu Mei oska delda Mpigem ndustun Mtaiesti ndus |

Joonis 8. Administraatorite suhtumine Teadete listi lopetamisse (n=217)

Vastustest jareldub, et 2 aastat hiljem pidas 70% eKooli administraatoritest oluliseks
Teadete listi kaudu liikuvat infot. Siiski ei olnud otstarbekas jdada sellise toomahuka
ning uute koolide lisandudes mitte-skaleeruva toovahendi kasutamisele ning eKool pidas

hidavajalikuks kiivitada kasutajatoe meetodite arendamise projekti.

6.2. Foorumipohine abikeskus (Helpdesk)

Tegevusuuringu esimese tsiikli eesmirk oli foorumitel pohineva abikeskuse Helpdesk
juurutamine: leida sobiv vabavaraline lahendus veebipdhiste foorumite ja veateadete
halduseks, kohandada ja juurutada see ning muuta eKooli administraatorite igapdevaseks

toovahendiks.
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Eesmiirgi tditmiseks vajalikud tilesanded olid:

¢  Foorumipdhise abikeskuse funktsionaalsuse maddramine, kasutusdiguste probleemide

lahendamine

Tarkvara valik, kohandamine ja seadistamine, esmase sisuga tditmine;

Koolitus ja teavitustegevus; kasutajate juhendamine; tublimate abistajate

motiveerimine

Esimese kasutuse perioodi jarel foorumite kasutuse mdju analiilisimine; listikirjade

ja foorumipostituste analiiiis; kasutusaktiivsuse jdlgimine;

kokkuvdte ja ettepanekud kasutajatoe edasiseks arenduseks.

Tegevusuuringu foorumipdhise abikeskuse juurutamise tsiikli etapid on (joonis 9):

Planeerimine Tegutsemine Vaatlus Reflektsioon

11.05 - 01.06
lesande pistitus
Helpdeski projekt

02.06 - 04.06
Helpdeski kdivitamine
esmase sisuga taitmine

AwoQoo—om3I

Teadmusbaas

Abisiisteemi tekitamine

Eri riikide toe (hildamine

Joonis 9. Foorumipohise abikeskuse Helpdesk juurutamine

Helpdeski koostamise iilesanne piistitati ja koostati funktsionaalsuse projekt novembrist
2005 kuni jaanuarini 2006. Helpdesk kiivitus aprillis 2006. Seejdrel toimusid selle
kasutamise koolitused, juhendamine, tegevuse jidlgimine. Kirjeldatud etapi tulemused

vOeti kokku detsembris 2006.

Helpdeski projekti ja funktsionaalsuse koostasid Koolitoode AS tootajad, Bugzilla
kohandas eKooli vajadustele samas todtav programmeerija. Monitooring, analiiiis ja
jareldused tehti eKoli rakenduse meeskonna poolt. Jiargnevalt on selgitatud etappide

jooksul tehtud tegevused ja peamised saavutatud tulemused.
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6.2.1. Planeerimine

Planeerimise etapil lahendati jirgmised probleemid; loetelus toodud koos lahendustega:

foorumite sisulise jaotuse médramine. Abikeskus jagati: kodigile administraatoritele
juurdepiisetavateks foorumiteks; veateadete foorumiks; eKooli meeskonna sisemise
suhtluse foorumiteks. Maiidrati  kasutusdigused, postituste staatuse astmed
(lahendamata, osalise lahendusega, lahendus) ning avaliku foorumi vastuste

mirgistus (vastuseta, moneti kasulik vastus, lahendus).

Mairati kindlaks kasutusdiguste haldussiisteem - Helpdeski péddseb iga eKooli
administraator, kes on oma e-posti aadressi eKooli sisestanud ja kelle kasutaja kehtib;

toimub igadine diguste kontroll;

Kasutaja oma seadete méddramise voimalused (teavitus oma kirjade kohta; teemade

tellimine e-postile; parooli meeldetuletus); otsing iile foorumite.

6.2.2. Foorumipohise abikeskuse rakendamine

Vabavaralise Bugzilla funktsionaalsusest tehti valik, seadistati eelpoolkirjeldatud kolm

erineva iilesandega haru ja neile koostati vajadusi arvestav kujundus. Aprilli alguses

taideti foorumid esmase sisuga, kasutati listis oleva olulisema info kopeerimist Helpdeski

foorumitesse. Aprillis jargnes teavitustegevus (listi vahendusel) ning kasutajate

juhendamine (enamasti e-kirjadega); tublimate abistajate motiveerimine toimus aasta

16pus. Helpdeskis on 3 osa:

1.

foorumid koolide administraatorite omavaheliseks suhtlemiseks. Kokku on avatud 14
erinevat teemafoorumit ja neis on kokku 286 teemat, 551 postitust (11.aprill 2008
seisuga). Foorumipdhise abikeskuse avalikus osas on 14 arutelu (joonis 10) ning

otsing, viimased teemad, otse kasutajatoele kirjutamise vdoimalus.
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Spikker

Administraatori abiline

Alljirgnevalt lelad Sa mitmeld diskussioone erl teemadel, mis seonduvad eKooll ja gpUntisega. Juhul kul Sa vajad abl, oskad
teiste poolt esitatud kiisimustele vastata vl tahad lihtsalt oma ideld teiste eKooll administraatoritega jagada, postita
vastavasse allteemasse oma matted.

eKooli arutelud gp Untis arutelud

» Arandus: Ettepanekud eKooli funktsionaalsuse = Uidine: Oldine arutalu
arendusteks

= Aruanded: Aruanded

« Foorumid: Foorumid

« Helpdesk: Helpdesk, kasutajatugi

inded ja puudumised
« Kasutajad: Kasutajate haldus
4

= Muu: Muu

« Uldmugavus: Kuidas oleks eKooli mugavam

kasutada

Kisimused javastused  Seaded ViU

Otsing
Q

Meniid

Koik teemad
Minu r& simused
Minu postiused
Minu telimused

Kirjuta kasutajatoele

Viimati uuendatud teemad

Lépupéeviku kasutaming

Opilaste lisamina/eemaldamine ei toimi
Kuidas saab muutuda eelmise aasta hinned
Mérts 2008 kasutusstatistika

Veebruar 2008 kasutusstatistica

Joonis 10. Veebipohise abikeskuse administraatorite arutelufoorumite avaleht.

2. eKooli kasutajatoe sisemine Helpdesk (joonis 11). Koolide administraatorid saadavad

sinna kirju valides kirja liigiks ,,Kirjuta kasutajatoele®, vastused ja kirja lahendamise

seis on kirja saatjale nédhtav rubriigis ,,Minu kiisimused®. Kokku on alates martsist

2006 sinna saadetud 142 erinevat kirja ettepanekute ja abipalvetega.

Vastamata Helpdesk Kisimused

18.04.2008 19:10:51

Pealkiri Algatatud Skoop Foorum
o 716 Glmnaasiumi tunnistus 17.04.2008 10:41:31 Kasutaj... Vestlus
(2] 692 oppekava kustutamine 31.12.2007 01:24:58 Kasutaj... Vestlus
2 609 detsembri statistika 16.01.2008 19:20:31 Kasutaj... Vestlus
] 704 Eelmise aasta hinnete lisamine 11.02.2008 10:13:26 Kasutaj... Vestlus
2 709 Paanika 06.03.2008 15:15:36 Kasutaj... Vestlus
] 701 Suure Gppegr. mocdustamine 27.01.2008 21:05:45 Kasutaj... Vestlus

Vastamata Helpdesk
Slsemlﬁﬁosl

Minu lahendamata asjac
Minu kisimused

Lahendamata |

Yiimati muudetud Assignee

18.04.2008 14:24:31 Helpdesk Vilju HelpDeskist
11.04.2008 11:12:16 Helpdesk
Foorum

11.04.2008 11:11:41 Hel k A

e Ulevaade
11.04.2008 11:10:50 Helpdesk Uus post
11.04.2008 11:10:33 Helpdesk Veed
05.02.2008 11:57:51 Helpdesk Siseinfo

Joonis 11. Kasutajatoele saadetud kirjade foorumipohine haldus

Postitustele saab lisada vea lahendamiseks vajaliku info: muuta selle staatust

(suunata kiisimus spetsialistile lahendamiseks); muuta kiisimuse lahendamise seisu;

lisada kiisimuse lahendamiseks kulunud aja. Kiisimuse lahendamise ajal saab

kiisijale edastada vajalikku teavet kommentaaride kaudu. K&ik eelpooltoodu on

kasutatav otsingus.
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4. eKooli arendajate ja kasutajatoe sisemine foorum on jagatud 4 teemaks: Vead
(parandamist ootavad mittekriitilised vead); ToDo (asjad, mida tuleb muuta, aga mis
klassifitseeruvad tegutsemisloogika vigadeks); Siseinfo (kodigile vajalik info tarkvara
arenduse jms kohta); Ideed (kasutajatelt ja arendajatelt tulnud motted eKooli teenuse
paremaks ja turvalisemaks muutmiseks). Kokku on sisemises foorumis 214 teemat,
tihti tegu oma olemuselt veebipdeviku funktsiooni tditvate jutuldngadega. Sisemise

foorumi postitusi ei ole jargnevates analiilisides kasutatud.

Helpdeski kdivitamise ja esmase kasutamise periood kestis jaanuar 2006 — juuli 2006. Sellel
perioodil oli liitunud koole 120; lisandus 26 kooli. eKooli muutused: muudeti eKooli siseste
foorumite haldust; aprillist kdivitus Helpdesk. Suuremad probleemid: administraatorid nurisesid
péevikute tekitamise toomahukuse iile; vaieldi paroolide poolt ja vastu; palju kirju oli uuendatud
koodiga kaasnenud vigade kohta. Kirju saadeti listi kokku 502.; e-kirju kasutajatoele 603, millest
518 konkreetse murega seotud kirjad. Uusi teemasid avati Helpdeskis kokku 47; neist
kasutajatoele privaatselt 13, arendusettepanekuid 16; lilejadnud erinevatel teemadel ndukiisimised

ja jutuajamised.

6.2.3. Helpdeski moju analiiiis

Tegevusuuringu foorumipohise abikeskuse juurutamise tsiikli tulemuste selgitamise etapi
tegevused olid: foorumite sisu analiilis; kiisitlus administraatorite hulgas; listikirjade

analiiiis; kasutusaktiivsuse jdlgimine.

Helpdeski mdju hindamine toimus august 2006 — detsember 2006, mil eKooliga liitunud koole
oli 149; lisandus 68 kooli. eKooli olulisemad muutused olid: kidivitus uus puudumiste mirkimise
loogika; Opilane ja lapsevanema sai vdimaluse tellida uus parool e-postiga; vanemad said
vOimaluse esitada taotlus eKooli kasutajaks saamiseks; pohjalikult muudeti eKooli siseste
foorumite diguste siisteemi. Suuremad probleemid administraatorite meelest olid: dpperiihmade
koostamine dppeaasta alguses; puudumiste uue korraga seotud arusaamatused; tunniplaan. Kirju
saadeti listi kokku 351; e-kirju kasutajatoele 543, millest 244 konkreetse kooli konkreetse murega
seotud kirjad. Eraldi vaadeldi Helpdeskiga seotud aktiivsust. Uusi teemasid avatud Helpdeskis
kokku 80; neist kasutajatoele privaatselt 28, arendusettepanekuid 8; iilejadnud erinevatel

teemadel noukiisimised ja jutuajamised.
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Tabelist 4 on ndha erinevus erineva kasutusstaaziga vastanute vahel. Uute kasutajate seas

ei olnud kedagi, kes ainukese abi leidmise kohana nimetaks listi, samal ajal kui

staazikamatel administraatoritel oli selliseid vastuseid 30%.

Tabel 4. Vastanute %, kes mirkisid probleemidele lahenduse leidmise kohaks

vastava abiallika (2006). Valida vois mitu vastusevarianti (n=43)

Abi leidmiseks kasutatud meetod Staaz 1 aasta ja vihem Staaz iile 1 aasta Kokku

e-posti listist 29% 18%
Listist ja Helpdeskist 53% 17% 31%
ei ole olnud minu probleemi 8% 5%

kisin tuttavatelt otse 13% 13% 13%
otsin vastatud kisimustest 33% 29% 31%
ei vaja abi 4% 3%
Kokku 100% 100% 100%

Administraatorite ootustest Helpdeskile (tabel 5) selgub, et staazikama administraatori

jaoks on koige olulisem osaleda uute funktsioonide viljatootamisel, arenduste

labiarutamisel (keskmine 4,25) ning saada uusi kogemusi teistelt koolidelt (keskmine

4,17). Kasutati 5 pallist skaalat, kus 5 oli “oluline, vajan kindlasti” ja 1 oli “ei ole iildse

oluline”. K&ige vihem oluline on abi saamine teistelt administraatoritelt (keskmine 3,25).

Seevastu alla aasta osalenud koolide jaoks oli kdige olulisem probleeme lahendada

(keskmine 4,60), koostdo ja kogemuste jagamine olid viimase tdhtsusega.

Tabel 5. eKooli administraatorite keskmine hinnang erinevate teenuste ja abi

saamise tihtsusele (2006). (n=43)

1 aasta ja

eKooli kasutanud vahem Ule 1 aasta Keskmiselt

Probleemide lahendamise olulisus 4,60 4,09 4,33
Infonbuete (lisamaterjalide) olulisus 4,20 4,00 4,09
Kogemuste otsing enda jaoks 4,20 417 4,18
Abi saamine teistelt 4,10 3,25 3,64
Koostdo 3,40 3,83 3,64
Arenduste labiarutamine 4,00 4,25 414
Tegevuste dokumenteerimine 4,30 3,73 4,00
Kogemuste jagamise tahtsus 3,22 3,58 3,43
Teadmuse kaardistus 3,60 3,64 3,62
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Tahtsusetu pole ka harjumus: Ankeedile vastata oli viiga-viga raske, sest Helpdeski pole
ma toesti siiani kasutanud. Pole lihtsal vaja olnud. Jirelikult on siisteem viiga hdsti iiles

ehitatud ja toimib kenasti. (2006 ankeedile vastanud staazikas administraator)

Magistritoo koostamisel analiiiisiti veel kord Helpdeski kasutajate aktiivsuse seost
staaziga (dokumendiuuringuga kevadel 2008). Kokku loeti 2 aasta jooksul Helpdeski
postitatud uued kiisimused ning nende postitajate eKooli kasutamise aja pikkus kiisimuse
esitamise ajal. Nagu tabelist 6 selgub, on foorumipdhise abikeskuse kdige aktiivsemad
kasutajad endiselt alla 1 aastase staaziga administraatorid. Sama tendents kehtib teiste
administraatorite algatatud teemadele vastamise ja kommenteerimise osas - ka vastuseid
annavad peamiselt viikese staaziga administraatorid. Sellest arvestusest on viljas eKooli
kasutajatoe poolt antud vastused. Pika kasutusstaaziga vastaja arvab (2008): Ei ole
harjunud foorumitega. Eelistan postiloendeid (saab kogemusi jagada koheselt, kui

kiisimus tuleb aga ei avasta seda nddala pdrast, kui juba hilja...).

Tabel 6. Helpdeskis uusi teemasid algatanud ning vastuseid postitanud

administraatorite staaz teema algatamise voi vastuse postitamise ajal

Helpdeskis algatatud uusi Helpdeski postitatud vastuste arv
StaaZ eKoolis teemasid (n=134) (n=71)
e kgjfﬁtamlse 1 roﬁlizm Kokku 1 roﬁligm Kokku

0 15 8 2 25 10 1 2 13
0,5 15 3 3 21 9 1 10

1 6 4 10 5 2 1 8
15 8 2 2 12 5 1 6

2 1 2 1 2 3
2,5 5 1 6 3 3

3 3 1 4 3 3
3,5 2 1 3 2 1 3

4 2 2 2 2
4,5 1 1

Suhtumist Helpdeski mdddeti 2008.a kiisitlusega. Tulemused olid sarnased 2 aastat

varem saadutega. Nagu jooniselt 12 niha, on eraldi kasutajanimede ebamugavusega ndus
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62% vastanutest ning vanemate foorumite kasutamine juba vastatud kiisimustele vastuste
leidmiseks on oluline tegevus 40% vastanute jaoks. Pohjus voib olla ka teemafoorumite
paljususes (14 erinevat) ning iildise kasutuse véheses aktiivsuses: Samas ka ise ei joua
koiki erinevatesse teemadesse laialipillutud uusi motteid libi vaadata kuigi voib seal ju
hdiid ideid leiduda ja teinekord oleks isegi oma arvamus asja kohta. Usun, et vana listi
siisteem on vdihegi uudsete ja aktuaalsete teemade puhul parem infovahetuse koht kuigi
tiiipilistele KKK tiiiipi kiisimustele vastuse otsimiseks sobib Helpdesk ideaalselt.

(administraatori arvamus kiisitlusele vastates)

Suhtumine Helpdeski 2008

Ma ei kasuta
Helpdeski, sest sinna
eraldi sisse logimine
on ebamugav

Leian vanemaid

foorumeid uurides
haid ideid eKooli _

kasutamiseks

0% 20% 40% 60% 80% 100%

|Iei noustu CJpigem ei ndustu W ei oska delda Wpigem ndustun @ taiesti néus ‘

Joonis 12. Suhtumine Helpdeski 2008 (n=217)

Kasutajatoe veakirjade koormus langes Helpdeski juurutamisele jargnenud poolaastal
43%. Kui 2006.a I poolel saadeti eri aadressidel kokku kirju 1005, millest veakirju oli
518 (47%), siis 2006.a 1I poolel oli kirju kokku 894, millest veakirju 244 (27%) (tabel 7).

Koolide kasvas arv 68 vorra.

Tabel 7. eKooli kasutajate aktiivsus erinevates abikanalites analiiiisitavate
poolaastate kaupa

| N kirjad kirju . o

Andmete_ kogumise |"vanu"|"'uusi kasutajatoele [Teadete Helpdgsk Hglpdesk vigade % taust

periood koole |koole o avalik |privaatne kogusuhtlusest

kokkuls.h. vead| listis

2005, Il poolaasta 78 42 143 110 416 20%
2006, I poolaasta 120 26 603 518 502 47 13 47% kaivitus Helpdesk
2006, Il poolaasta 149 68 543 244 351 80 28 27%

Kokku 1289 872 1269 127 41
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Ei kdivitunud vigadest teatamise (veateadete) siisteem. Kokku tuli 9 kuu jooksul 41
veateadet, e-posti saabus neid aga ligi 400. Veateadete esitajad ei mérkinud peale mure
lahendamist enamasti seda lahendatuks, mistottu ei tekkinud ka tehtud ja tegemata to6ode

arvestust.

6.2.4. Reflektsioon

Foorumipodhise abiinfosiisteemi rakendumise mojude analiiiisile jargnes detsembris 2006
arutelu kasutajatoe arengu jiargmise tsiikli kavandamiseks. Foorumipdhise abikeskuse
etapi edukusele hinnangut andes toetuti eelkdige ankeedivastustele ning foorumite
kasutuse analiiiisile. Eraldi vaadati iile eKooli sisemise foorumi kasutus ja veateadete
slisteemina planeeritud kasutajatoega privaatse suhtlemise voOimalus. Jédrgnevalt on

loetletud kéesoleva tegevusuuringu jaoks olulised tulemused:

1. Kasutajatoe veakirjade koormuse langemine niitas, et foorumipdhise abikeskuse
lisamine kasutajate eneseabi siisteemi Oigustas ennast. Ei kidivitunud vigadest
teatamise siisteem. Helpdeski kui juba leitud lahendusi salvestava ja otsingu abil

kittesaadavaks tegemise vahendi ideed tuleb edasi arendada.

2. Helpdeski (foorumipdhise abikeskuse) kasutajate lisamise protseduur (automaatne
kasutajate siinkroniseerimine eKooliga) on otstarbekas, parooli meeldetuletuse
mehhanismi koostamine oli vajalik piloot eKooli iildise parooli meeldetuletuse
viljatootamiseks. Kindlasti ei saa jitkata eraldi kasutajanimede ja autentimisega, vaid
tuleb lahendada rakenduste integreerimine: Hdirib see, et helpdesk pole integreeritud
otse eKooli keskkonda (peab teadma aadressi, lisaparool)...(kogenud administraatori

vastus kiisimustikule 2006)

3. Pohjused, miks administraatorid uuendust kasutajatoes oodatust vidiksemal médral
kasutusse votsid, voib olla mitu: peab sisenema eri aadressilt ja teise kasutajanimega;
liiga palju teemafoorumeid; traditsiooniline abikanal jdi alles. Administraator arvab
(2006): Meelsamini loen ja kirjutan listi. E-kirjade lugemine on tunduvalt mugavam

kui uude helpdeski pidev brauseriga sisselogimine ja sealsetest segastest meniiiidest
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vajaliku otsimine ja kirjutamine ja teinekord voib ainult loota, et ehk keegi veel

Jjuhtub seda teemat vaatama voi isegi suvatseb vastata.

4. Administraatorid andsid eitava hinnangu ideele luua eraldi dpetajatele abi pakkumise
foorumid: Iseasi muidugi, kui selles (opetajaid sisaldavas foorumis) ka iildised
haridusalased teemad kdiiku ldhevad. Siis voib asi huvitavaks minna. (administraatori
vastus kiisimustikule 2006) Foorumite kasutajaskonna laiendamisega oodatakse ja

teadmusbaas tuleb esimeses jirjekorras suunata administraatoritele.

5. Jargmised sammud eKooli kasutajatoe arendamisel on: juhendmaterjalide kogumine
ja eri keeltes kittesaadavaks tegemine, teadmusbaasi tekitamine ja kasutajate
aktiveerimine seda kasutama. Tuleb leida vdimalused autentimise teenuse

tekitamiseks eKooli erinevate rakenduste vahel.

6.3. Teadmusbaasi juurutamine

Kogukonnapdhise kasutajatoe lahenduse koostamise tegevusuuringu jargmise tsiiklina
viidi 14bi teadmusbaasi lisamine kasutajate ise-teenindusliku kasutajatoe siisteemi.
Lahenduse viljatootamisel tugineti eelneval etapil (foorumipdhise abikeskuse

rakendamisel) saadud kogemustele ning tehtud jiareldustele.

Uuringutsiikli eesmirk: leida sobiv vabavaraline lahendus veebipdhisele teadmusbaasile
ning muuta see eKooli kasutajate toovahendiks. Leida voimalus teadmusbaasi kuuluva

info ja dokumentide loomiseks ja esitamiseks erinevates keeltes.

Eesmirgi tditmiseks vajalikud iilesanded olid:

¢ teadmuse kogumise ja vahetamise voimaluste leidmine; teadmusbaasi tarkvara valik;
e teadmusbaasi funktsionaalsuse ja kasutusdiguste médramine;

e cri keeltes olevate dokumentide haldamise voimaluste analiiiis;

¢ teadmusbaasi seadistamine; sisu lisamine eri keeltes;

e teavitamine ja kasutajate juhendamine; nende aktiveerimine teadmusbaasi

tdiendamisel osalema;
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e Teadmusbaasi mdju analiilis: listikirjade, foorumite ja  teadmusbaasi
kasutusaktiivsuse analiiiis; kiisitlus kasutajate seas;

e Kokkuvoétted ja kasutajatoe siisteemi arengu edasiste sammude planeerimine.

Nagu jooniselt 13 niha, piistitati teadmusbaasi koostamise iilesanne ja kavandati selle
funktsionaalsus jaanuarist kuni juunini 2007. Teadmusbaas anti kasutusse juunis 2007.
Edasi tdideti see sisuga, toimus teadmusbaasi kasutamise juhendamine, tegevuse
jédlgimine. Teadmusbaasi loomise etapp ei ole veel 10ppenud, sest on lahendamata
erinevates keeltes olevate artiklite sidumine omavahel ning kasutajate autentimine.

Loplikult saavad kéesoleva etapi tulemused kokku voetud suvel 2008.

Teadmusbaasi projekti ja funktsionaalsuse panid kokku Koolitoode AS tootajad,
MediaWiki seadistas samas todtav programmeerija. Monitooring, analiilis ja jireldused

tehti eKooli rakenduse meeskonna poolt.

Planeerimine Tegutsemine Vaatlus Reflektsioon

11.05- 01.06
{ilesande plstitus
Helpdeski projekt

NN

01.07 - 05.07
teadmusbaasi lahenduse ja
struktuuri planeerimine

02.06 - 04.06
Helpdeski kdivitamine
esmase sisuga tiitmine

04.06 - 12.06
Helpdeski monitooring
kilsitlus

sisu analliis

12.06
ettepanekud abisisteemi

= taiendamiseks - teadmusbaasi
loomine

A wm O OTS — o T

06.07 - 09.07
wiki seadistamine ja sisuga
téitmine

w e 3 ow o
w oo o

Abisiisteemi tekitamine

Eri riikide toe Ghildamine
Joonis 13. Teadmusbaasi lisamine eKooli kasutajatoele. Tegevusuuringu II tsiikkel.

6.3.1. Teadmusbaasi planeerimine

Teadmusbaasi planeerimise etapil lahendati jirgmised iilesanded, lisatud on lahenduste

kirjeldus:
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Helpdeski juurutamisel saadud kogemuse analiiiis; teadmuse kogumise ja
vahetamise teoreetiliste seisukohtade analis; erinevate kasutajatoe
teadmusbaasidega tutvumine;

Info esitamise rubriikide ja teadmusbaasi funktsioonide valik. Esimese etapina
realiseeriti administraatorile suunatud artiklid ning vastused tihedamini esitatud
kiisimustele; Opetajate ja koolijuhtide eKooli kasutusjuhendid, iildised soovitused.
teadmusbaasi tarkvara valik — otsustati rakendada MediaWiki mootoril pShinev
teadmusbaas. MediaWiki on vdimas, skaleeruv ja lisavdoimalusi sisaldav GPL wiki
mootor, mida kasutab ka Wikipedia, Wikicities ja paljud muud wikid
(http://www.mediawiki.com). Oluline on vdimalus lisada kasutajate digusi ja médrata
need gruppidele ning hallata digusi lehtedele. MediaWiki kasutajaliidese keel on
lihtsalt vahetatav ja kasutajate poolt oma tarbeks muudetav. Vajalik on kategooriate
ja nimeruumide kasutamise vOimalikkus, tdistekst otsing ja sisemiste ja vilimiste
linkide lisamise voOimalikkus. Artiklite kujundamist ja kogu wiki ilme muutmist
lubavad html vorminduse ning oma stiilide kasutamine(http://www.wikimatrix.org).
Seega sisaldas MediaWiki eKooli teadmusbaasile vajalikku funktsionaalsust.

Sisu tekkis olemasoleva info vormistamisega wiki artiklitena; lisaks tolked teistesse
keeltesse; tdiendamine listis ja foorumites tekkinud jutuajamiste tulemusena.

kasutajate 6igused ja autentimine (joonis 14); kasutajagruppide médramine:

kik kasutajad

keele boss

koik kasutajad

must nimekiri

must nimekiri

keele boss

keele boss
must nimekiri

kdik kasutajad

Joonis 14. Eri keeltes teadmusbaasi tdiendamise kasutajarollide skeem
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o oOiguse wikit lugeda saavad anoniiimse juurdepiddsuga koik, kes aadressile

http://help.ekool.ee/wiki/ poorduvad;

o oOiguse wikit tdiendada saavad koik Opetajate nimekirjas (opetajad, koolijuhid,
administraatorid) olevad eKooli kasutajad. Nende odigused on: read, edit,

createpage, upload (MediaWiki help: User rights);

o Opetajate hulgast tekib tuumik, aktiivsemad kasutajad, kes saavad odiguse
teiste tehtut jidlgida. Nende Oigused on: read, edit, createpage, createtalk,
move, delete, undelete, protect, block; upload, rollback, patrol (MediaWiki
help: User rights);

o ebasobivalt kidituvad kasutajad kantakse ,,musta nimekirja®, neile jddb

teadmusbaasi lugemise digus;

o keele peakasutaja, kelle kui tuumiku Oigustele lisandub userrights,

createaccount (MediaWiki help: User rights);

o koiki wikisid koordineerib eKool, kelle tootajatel on siisteemiadministraatori

Oigused teadmusbaasile.

teadmusbaasid erinevates keeltes sarnase sisuga on héddavajalik funktsionaalsus.
Lepiti kokku, et eKooli abi-wiki saab olema eesti, vene ja inglise keeles, lisandus
saksa keel, ettevalmistamisel on wiki rootsi ja ldti keeles. Siiski ei saanud
teadmusbaasi installeerimisel seda kohe tidielikult mitmekeelseks teha, sest vastav
funktsionaalsus on MediaWiki arendajate poolt projekteeritud kuid seni
realiseeerimata (lisanduvad ,.innerlanguage* lingid, mis voOimaldavad siduda
omavahel niiteks artiklid ,,Pdevik®, ,XKypuan”, “Journal” ning “Klassenbuch”
selliselt, et kui vastav artikkel kasutaja valitud keeles puudub, saab ta lingil vajutades

selle artikli mones teises keeles) (MediaWiki help: Multilingual MediaWiki).

kogukonna arengu motiveerimise voimaluste analiiiis; kasutajate aktiveerimise teed

— moderaatorid, muud kogukondlikku tegevust toetavad tegevused.
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Teadmusbaasi planeerimise etapp kestis jaanuarist kuni maini 2007. Liitunud koole oli 214;
poolaasta jooksul lisandus 30 kooli. eKoolis toimunud peamised muutused olid: lisati tdlge lati
ning saksa keelde ning tehti korda venekeelne kasutajaliides; andmetabelitele lisandus riigi
mddde ning muudeti paindlikumaks piisiandmete defineerimist; anti kédiku Oppekavad ja
tunnijaotusplaanid; lisandusid kooliastmehinnete sisestamist vdimaldavad 16pupdevikud; lisandus
kohaliku omavalitsuse kasutajaliides. Suuremad probleemid administraatorite jaoks olid:
tunniplaani import; hinnetelehe kuvamise viga, mis vidga oluliselt vihendas administraatorite
usaldusnivood eKooli suhtes; veerandildoppudel oli mure eKooli tookindlusega. Kirju saadeti
Teadete listi 512; e-kirju kasutajatoele 464, millest 260 konkreetse kooli konkreetse murega
seotud kirjad. Uusi teemasid avatud Helpdeskis kokku 72; neist kasutajatoele privaatselt 20,

arendusettepanekuid 18; iilejddnud olid erinevatel teemadel ndukiisimised ja jutuajamised.

6.3.2. Teadmusbaasi loomine ja sisu tekitamine

Teadmusbaasi ehk eKooli abi-wiki jaoks installeeriti ja seadistati MediaWiki juunis
2007. Teadmusbaas paikneb aadressil http://help.ekool.ee/wiki/ ja on leitav ka otse
eKoolist. Kasutajaid ise-teenindusliku abi lehtedele suunamiseks on jirgitud jargmisi
pOhimotteid:

e Kasutatavus: ise-teenindusliku abi lingid tuleb ldbi kogu veebilehestiku teha
nidhtavamaks kui kasutajatoe kontaktid. Link wiki lehekiiljele ja Helpdeski lisati
administraatorite meniiiisse.

¢ Info jagamine voimalikult kergelt leitavateks jaotusteks, kus sees saab pakkuda
stigavuti minevat abi. Wiki lingid jagati paralleelsetesse selgelt pealkirjastatud
veergudesse. Sama struktuuri hoiatakse koigil lehtedel.

e Propageeriti ise-teenindust koigis teistes kanalites: vastused e-kirjaga tulnud

kiisimustele ja listi tdiendati alati lingiga wiki artiklile.

Esimesteks sammudeks teadmusbaasi loomisel oli sisu lisamine eesti ja inglise keeles.
Samal ajal kutsuti tolkimiseks appi vene keelt konelevaid Opetajaid. Saksa keelde

tolkimine telliti tolkebiiroolt. eKooli abi-wiki keele-avaleht on nédidatud joonisel 15.
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Joonis 15. eKooli abi-wiki eestikeelse lehe peameniiii (28.04.2008)

Statistika jéargi oli 50 enim vaadatud lehe hulgas 72% eesti keeles, 13% vene keeles, 11%
saksa keeles ja 4% inglise keeles olevaid lehti (wiki statistika 15.04.2008). Samade
artiklite jagamisel sihtgruppide jérgi selgus, et 56% neist on administraatoritele suunatud,
26% Opetajate ja koolijuhtide tarvis ning 18% muudel teemadel ja meniiiilehed (wiki

statistika 15.04.2008).

6.3.3. Teadmusbaasi kidivitamise moju analiiiis

Teadmusbaasi mgju analiiiisi taustaks tuleb anda kahe ajavahemiku lithiiseloomustus.

Esimene neist, august 2007 — detsember 2007 oli eKooliga liitunud koole 244; dppeaasta
alguses lisandus 60 kooli. Suurim kasutajatoe muutus oli wiki pdhine teadmusbaas. Teised
muutused eKoolis olid: oppekava / tunnijaotusplaani tdies mahus kidivitumine augustis;
arhiiviaastate korrastamiseks ja eraldi andmebaasidesse tdstmiseks suleti juurdepidis eelmiste
aastate Oppeinfole; arhiivi arendus sai valmis. Lisandus Raamatukogu, kus saab dppematerjale
kasutajatele kittesaadavaks teha. Tédies mahus liks eKoolile iile esimene kool viljaspool Eestit.
Suuremad probleemid olid tunnijaotusplaaniga seotud; arhiiviaastatele juurde pidsemine

testserveris. Kirju saadeti Teadete listi kokku 518; e-kirju kasutajatoele 894, millest 451
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konkreetse kooli konkreetse murega seotud kirjad. Uusi teemasid avati Helpdeskis kokku 67;
neist kasutajatoele privaatselt 35, arendusettepanekuid 8; {ilejddnud erinevatel teemadel

ndukiisimised ja jutuajamised.

MediaWiki kogub teadmusbaasi artiklite statistikat. Selle jédrgi oli 20. aprillil 2008
lehekiilgede koguarv andmebaasis 913. Alates wiki kdivitamisest on lehekiilgi vaadatud
kokku 94 738 korda ja redigeeritud kokku 2925 korda. Seega on lehekiilje kohta tehtud
3,20 parandust ja iga paranduse kohta tuleb 3,20 vaatamist (wiki statistika 20.04.2008).

Wiki mdju hindamisel kasutati kahte meetodit: kiisitlus administraatorite seas ja teistes
abikanalites (Helpdesk, Teadete list ja kasutajatoe e-post) toimunud muutuste analiiiis.
Kui jilgida eKooli kasutajatoe peamiste suhtluskanalite aktiivsust (tabel 8), siis ei ole
suhtluse mahu muutust mérgata 2007.a II poolaastal ehk wiki toimimise esimesel 4 kuul

mairgata. PGhjuseks kiire mgju puudumisele voib olla:

1. uut abikanalit ei leitud iiles (kuigi link kasutaja emakeelsele teadmusbaasile ilmus

kohe eKooli administraatori meniiiisse);
2. wiki ei vastanud veel koigile kiisimustele (selle tdiendamine ja artiklite

tdpsustamine on jatkunud pidevalt);

3. vidga palju kirju oli seotud arhiivis olevate andmetega ja nende murede

lahendamiseks ei olnud wikist abi.

Oluline kvalitatiivne muutus eKooli kasutajatoes toimus 2008.a esimese kolme kuu

jooksul.

Jaanuar 2008 — aprill 2008 oli eKooliga liitunud koole 304; lisandus 51 kooli. eKooli suuremad
muutused olid hinnete lisamine arhiivi; eKooli uus veebileht. Suuremad probleemid meie
kasutajate jaoks olid arhiiviga seotud mured. Kirju listi kokku oli aasta esimese kolme kuu
jooksul 106; e-kirju kasutajatoele 419, millest 291 konkreetse kooli konkreetse murega seotud
kirjad. Uusi teemasid avati Helpdeskis kokku 16; neist kasutajatoele privaatselt 35,

arendusettepanekuid 1; iilejdsinud erinevatel teemadel ndukiisimised ja jutuajamised.
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Tabel 8. eKooli kasutajate aktiivsus erinevates abikanalites analiiiisitavate
poolaastate kaupa

| I kirjad kirju . o
Andmete kogumise ["vanu"|"'uusi : Helpdesk|Helpdesk| vigade %
poolaas?a koole [koole kasutajatoele Te'adlete a\?alik privzatne kogugsuhtlusest Taust
kokkuls.h. vead| listis

2005, Il poolaasta 78 42 143 110 416 20%

2006, | poolaasta 120 26 603 518 502 47 13 47% kaivitus Helpdesk

2006, Il poolaasta 149 68 543 244 351 80 28 27%

2007, I poolaasta 214 30 464 260 512 72 20 27%
kaivitus wiki;
arhiivi

2007, Il poolaasta 244 60 894 451 518 67 35 32% korrastamine

2008, jaanuar - marts 304 51 419 291 106 11 5 55%
Kokku 2647 1583 2299 266 96

Nagu tablist 8 on niha, langes 2008.a esimese kolme kuuga administraatorite abipalvete
hulk koigis abikanalites, seda isegi hoolimata eKooli kasutavast 304 koolist ning
Oppeaasta keskel lisandunud rekordilisest 51 koolist. Kirjade hulk kasutajatoele langes
54%, veakirjad ehk konkreetse kooli abipalved 36%, listikirjad olid ainult 20% eelmise
perioodi omast (seega langus 80%) ning Helpdeski ei kirjutatud peaaegu iildse. Mirtsis
liikkus eKooli listis kokku ainult 3 kirja! Seega oli kasutajate kditumismustri muutus
oluline, selle seletamiseks saab kasutada teadmusbaasi modju. Abi-wiki moju kinnitab ka
toik, et vdga oluliselt ei vihenenud mitte konkreetse kooli konkreetsed vead (vdhenemine
36%), vaid iildised kiisimused mone tegevuse sooritamise kohta. Ettepanekuid eKooli

parendamise suhtes oli listikirjadest endiselt 30%.

2008.a kiisitluse vastuste jaotumine abi-wiki kohta esitatud kiisimustele on néha jooniselt
16. Wiki on oluline teadmiste allikas 69% vastanud administraatoritest. 10% nendest ei

ole aga senini seda iiles leidnud v®i siis ei sobi seal pakutav info neile.
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Uurin abi-wiki artikleid, kui mul tekib kiisimusi eKooli
kasutamise kohta

10%

33%
: 21%

36%

|D pigem ei ndustu [Dei oska delda W pigem ndustun Etaiesti ndus |

Joonis 16. eKooli administraatorite suhtumine teadmusbaasi (n=205)

Wiki projekti juurutamisel jargiti jargmisi juhiseid (Ward 2006):

Alustada viikselt ja tegutseda mone grupi / monede inimestega, sellega saad iga
gruppi toetada korralikult ja jdlgida nende kogemust ning saada tagasisidet. eKooli
wiki kdivitamisel alustati venekeelsete Opetajate aktiveerimisest. Edasine tuumiku
moodustamine on pidurdunud, sest tdnases abi-wikis ei ole vdimalik mugavalt ja
seotuna eKooliga médrata kasutusdigusi. Nii on seal 20 registreeritud kasutajat, aga
nende aktiivsus on viike. Et mitte korrata Helpdeskiga tehtud viga, ei tekitatud wiki
jaoks eraldi kasutajabaasi.

Identifitseerida ja kohustada selgelt lehestiku omanik ja seda vdimalikult varajases
faasis, et tekitada jagatud vastutus. Wiki omanikusuhe on senini eKoolis, aktiivset
tegevust selle suhtega kaasnevate Oiguste ja kohustuste timberjagamiseks ei ole
tehtud autentimise probleemide tottu.

Kui on pakkuda reeglid, pdhimotted, siis lihtsustab see kooskolalise tulemuse saamist
(nt. Wikipedia reeglid koostajatele). Reeglid eKooli abiwiki tdiendajatele on esitatud;
koostatud on paar malli olulisema esiletdstmiseks. Paika on pandud kategooriate
slisteem ja peamised mendiiiilehed.

Valida sobiv tarkvara, mis tididab seatud eesmirke maksimaalselt. Saadaval on palju
veidi erineva funktsionaalsusega sotsiaalset tarkvara, MediaWiki on osutunud véga

heaks valikuks.
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Jilgida loodud lehestikku, anda tuge ja tagasisidet. eKooli abi-wikis piiiitakse

pidevalt hoida uudsust, lisades sinna materjale, juhtides sinna administraatoreid.

6.3.4. Reflektsioon (hinnang etapile ja ettepanekud edasiseks)

Kokkuvote kédesoleva etapi 10plikust mojust tehakse kooliaasta 10pul. Magistritod

koostamise ajal oli selge, et kuigi teadmusbaas on piistitaud eesmirgi tditnud, tuleb

kasutajatoe hésti toimiva siisteemi saamiseks ldbi teha vdhemalt iiks tegevusuuringu

tsiikkel, mille eesmirgiks on:

Uhtse kasutajate autentimise siisteemi loomine

Teadmusbaasi kasutajagruppide ja kasutajadiguste siisteemi juurutamine iihisele
autentimisele tuginedes; keelte tugisiisteemi loomine ja pidev teadmusbaasi
tdiendamise mehhanismide tekitamine.

eKooli kasutajatoe sisemise teadmusbaasi tekitamine eri riikide kasutajatoe
vaheliseks infovahetuseks

Ekooli ajaveebi pohise arenduspédeviku tekitamine teadmusbaasi osana

Opetajate erinevates keeltes teadmusbaasi loomine

6.4. Riigi moodet omava kasutajatoe loomine

Teadmusbaasi loov etapp ei lahendanud kasutajatoe siistemaatilise ja majanduslikult

otstarbeka tagamisega seotud koiki probleeme, lisanduvad riigi mddtme ja toimiva

veateadete silisteemiga seotud eemirgid.

Riigi mdddet omava kasutajatoe loomise tsiikli eesmérgid on:

kasutajate autentimise eKooliga ja koigi kasutajatoe viisidega ithildamise voimaluste
leidmine ja realiseerimine;
eri riikide ja keelte abitekstide iihildamine ja ristkasutus kasutades MediaWiki

lisanduvat multilingual funktsiooni;
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e uute kasutajagruppide (Opetajad, opilased) lisamine eneseabi siisteemi ja nende seas
kogukondliku abisiisteemi tekitamise voimaluste plaan;

e cKasutajatoe mudeli koostamine eri riikide kasutajatoe koostooks, uute abi ja
informeerimise voimaluste leidmine ja realiseerimine;

¢ Tehnoloogiliste lahenduste leidmine eKasutajatoe elementidele, sidumise voimalused
olemasoleva rakendusega, kasutajatoe senisest sujuvam integreerimine eKooli;

e Toimiva veateadete siisteemi loomine praeguse Helpdeski kaudu saabunud

veateadete ja vead @ekool.ee saabuvate vigade asemele.

Kasutades eelnevalt esitatud tegevusuuringu skeemi saab riigi moddet omava siisteemise

loomise ja juurutamise etappi kujutada nagu joonisel 17 ndidatud.

___Planeerimine Tegutsemine Vaatlus Reflektsioon

H
11.05-01.06
e Ulesande plstitus
| Helpdeski projekt 02.06 - 04.06
Helpdeski kdivitamine
p esmase sisuga tditmine
d 04.06 - 12.06
e Helpdeski moniteoring
kilsithus
S 5isu analdis
12,06
k ettepanekud abisisteemi
T 01.07 - D5.07 It:;tmn::ll-‘imlsgks - teadmusbaasi
teadmusbaasi lahenduse ja | ———0_
a struktuuri planeerimineg
b 06.07 - 09.07
a a wiki seadistamine ja sisuga
d taitmine
a 10.07 - 04.08
m kasutajatoe analiis
u S kisitiug e
abivajaduste analiis 105.08 - 06.08 L]
5 I . !
1 | ettepanekud \
— o DT o= = abivBimaluste sisteemi =
A t !07.08-00.08 ) = | loomiseks I
3 !audertimise shicamine, | “~—eOUlptttatatteeeMRRRRRs ;
e mitmekeelse wiki ja Spetajate
i k : abisiisteemni planeerimine :
% 1 1
S I VT e e 4
U t ] [
i * = - 272T0 o > susteemi kaivitamine
S a - "
t m
e i
e n
m e
i
******
Eri riikide
toe
{ihildamin
e

Joonis 17. Kasutajatoe siisteemi tekitamise tsiikkel

2006.a ankeedis wuuriti eKooli administraatorite toetust erinevate vorgustikku ja

kogukonda loovate ja sidemete tugevdamist toetavatele tegevustele. Kahe tegevuse kohta
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korrati kiisimust 2008.a. Tabelist 9 on ndha, et eelistatud on passiivsed variandid
(uudised, kasutajalood), aktiivse tegevusena sooviksid koolid kokku saada arendajatega.
Aktiivsuse kasv kasutamise staaZi suurenedes nditab, et koole ja Opetajaid haarav uus
tegevus ja initsiatiiv vajab kasutusse joudmiseks aega ning seejirel veel aega, et selle

kasutaja seda aktiivselt arendama tahaks hakata.

Tabel 9. Administraatorite hinnang erinevate kasutajaid liitvatele, vorgustikku
loovatele tegevustele

2006.a kiisitlus (n=43)°

Hinne uutele suhtusvoimalustele eKooli 2008.a kusitlus

administraatorite jaoks 1aastaja e 1 Kokku (n=217)°
vdhem aasta

Tegelik kokkusaamine teiste koolide

administraatoritega 3,00 3,00 3,00

Tegelik kokkusaamine arendajaga (2006); 80%

arenduse ajaveeb (2008) 3,22 3,31 3,27

Uudised veebilehel 3,11 4,00 3,62

Online vestlus 3,20 2,92 3,05 40%

eKooli uudisKiri 2,33 3,00 2,71

statistilised materjalid koolide vordluseks 2,56 2,92 2,77

teiste koolide kogemused eKooliga,

kasutuslood 3,89 3,42 3,62

eKooli kroonika 2,78 2,83 2,81

6.5. Tulemused

Magistritoo aluseks olevat tegevusuuringut planeerides sooviti lisaks kasutajatoe
pakkumise uuendamisele muuta eKooli tegelike kasutajate kditumist, suunata nad ise
ennast aitama ja iksteisele abi pakkuma. Uuringut kokkuvdtvat analiiiisi koostades
koguti infot kasutajate teadmuse annetamist nditavate parameetrite kohta poolaastate
kaupa. Analiilisi esimese sammuna leiti korrelatsiooni administraatorite aktiivsuse
niditajate ja uuringu poolaastate vahel. Nagu tabelist 10 saab lugeda, on ainuke

statistiliselt oluline, kuigi viike seos vastuse andmise ajaperioodiga arendusettepanekute

2 Hinnang 5 palli siisteemis, kus 5 on ,,viga vajalik* ja 1 — ,,ei ole vajalik“
8 vastajate %, kes noustus voi pigem noustus vditega
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ja kisitud kiisimuste asjatundlikkuse osas (r= -0,153), seega staaZzi kasvades

asjatundlikkus pigem langeb.

Tabel 10. Teadmuse annetamist niitavate muutujate korrelatsioon postituse
toimumise poolaastaga

Helpdesk Teadete list
antud|  Algatatud Algatatud Saadud  Vastatud Antud
vastuseid  teemasid teemade vastuseid oma kisimustele vastuste
asjatundlikkus algatustele kasulikkus
kokkuvotte -,186 -,031 -,153** ,036 -,025 ,084
poolaasta
Olulisus- ,188 ,578 ,005 ,512 ,648 ,130
téendosus
Vastajate arv 52 334 334 334 324 324

** Korrelatsioon on oluline p<0,01 tasemel (2-suunaline)
*  Korrelatsioon on oluline p<0,05 tasemel (2-suunaline)

Ulejiinud niitajad on erinevates perioodides sarnase jaotumisega ning seega ei olene ka
eKoolis konkreetselt {ihel voi teisel poolaastal olulised olnud probleemidest; kuigi
erinevate kasutajatoe meetodite rakendamisega on muutunud toe kiisimise juhtude arv, ei
ole sellel olnud mdju inimeste aktiivsusele - iga osaleja kiisitud kiisimuste ja tehtud
ettepanekute arvule, kiisimusele saadud vastuste arvule, ise kiisimustele antud vastuste
arvule ja saadud vastuste kasulikkusele. Seetottu on jdrgnevas analiiiisis jdetud arvesse
vOtmata konkreetne poolaasta, mille kohta info on kogutud ning keskendutakse seoste
leidmisele ning selgitamisele, millised tegurid iseloomustavad eKooli kasutajaskonna

kéitumist tildiselt.

6.5.1. Osalusaktiivsus erinevates kanalites

2008 ldbi viidud kiisitluse jédrgi noustus viitega “eKooli kasutajatugi vastab minu
vajadustele” 40% vastajatest ning pigem ndustus sellega 50%. Esmalt voeti kokku arvud
kirjade ja listi aktiivsuse kohta. Nagu eelnevalt selgitatud, avaldas Helpdeski avamine ja
sinna kogutud “juba vastatud kiisimused” olulist moju konkreetsete koolide konkreetsete

veateadete arvu vihenemisele nii absoluutarvudes kui ka suhtarvuna kogu kirjade arvust.
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Et kirjade ja foorumi kannete arv ei kasvanud koos eKooli kasutavate ja uute koolide
arvuga, analiilisiti listis kirjutanud erinevate eKooli administraatorite arvu poolaastate
kaupa. Tabelis 11 on leitud poolaasta jooksul vidhemalt iihe kirja listi ja/voi Helpdeski
saatnud administraatorite arv vorrelduna sellel poolaastal eKooli kasutanud koolide
arvuga (listis osaleb iiks inimene kooli kohta). Tabelist nédhtub, et sarnaselt kirjade
suhtelise arvukuse ja veateadete arvu vihenemisele on Helpdeski rakendamine 2006.a 11
poolaastast alates vihendanud ka listi kirju saatnud autorite suhtarvu listi lugejate arvust.
2007.a II poolaastal ei olnud wiki mdju méirgatav (pigem erinevate autorite arv tousis).

Listi ja Helpdeski autorid vdivad olla samad inimesed.

Tabel 11. eKooli teadete listis ja/voi Helpdeskis poolaasta jooksul vihemalt iihe
kirja kirjutanud administraatorite arv ning suhe administraatorite koguarvu.

Kokkuvotte Osales % voimalikest

_tegemise periood Osales listis Helpdeskis koole eKoolis listis osalejatest
2005, Il poolaasta 51 120 43%
2006, | poolaasta 77 30 149 52%
2006, Il poolaasta 83 38 214 39%
2007, | poolaasta 78 38 244 32%
2007, |l poolaasta 106 37 304 35%
Kokku eri isikuid 187 102

Analiitisiti uute teemade avamise tihedust poolaastate kaupa nii Teadete listis kui ka
Helpdeskis, et leida, kas Helpdeski ja wiki juurutamine on avaldanud mdgju uute teemade
lisamise sagedusele ja neile vastamise teel tekkinud teemaarenduste pikkusele. Nagu
tabelist 12 jdreldub, on tegu stabiilsete, poolaastatest sdltumatute néitajatega — rohkem
kui 1 - 2 kirja algatanud administraatoreid on vihe ning vastuste ja teemaarenduste arv
on suhteliselt stabiilne. Seega voib viita, et listi ja Helpdeski pidevalt suurenev osalejate

arv ei tekita pikemaid teema-arendusi ega aktiivsemat osalemist”.

* Sotsiaalseid vorke kasitlevas kirjanduses nimetatakse Dunbari numbrit — 150 reeglit, mille jargi
sotsiaalse vorgustiku tadpiline suurus ei ole tle 150 liikme, sest seda loetakse inimese poolt
hallatava kommunikatsioonikanali piirvdértuseks. Kunagi oli killa maksimaalne elanike eri
kultuurides arv just 150. Psiihholoogide arvates on see teatud liiki piir, milleni keskmine inimene
suudab tunda ara grupi liikmeid ja pidada meeles nendega seotud emotsionaalseid fakte

(http://www .bbsonline.org/documents/a/00/00/05/65/bbs00000565-00/bbs.dunbar.html)
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Jargnevate uuringutega peab selgitama, kas 400 kooli jaoks oleks vaja tekitada 2 eraldi
listi, et seal osalejaid aktiveerida ning tagada suurem osalusprotsent (nagu seda oli
eKooli esimestel aastatel, kui koik tundsid iiksteist). Uurimist vajab kiesolevas
magistritoos tdiesti analiiisimata jadnud keele modde. eKoolis on 68 vene Oppekeelega
kooli (aprill 2008) ehk 19% koolidest. Vene keelt emakeelena ridkivate administraatorite
aktiivsus ja panus on praegu marginaalne. Praegusel juhul on kujunenud vilja
tuumikliikmed, kes alati kiirelt vastavad ja tagavad kogukonna elus olemise ning jérjest
kasvab kaudosalejate ehk siis eKooli administraatorite kogukonna litkmete arv, kes

saavad kasu listis ja Helpdeskis osalemisest, aga ise sinna ei panusta.

Lisaks osaluse aktiivsusele on oluline ka selle kvaliteet ehk siis uusi teemasid avavate
kirjade ja vastuste asjatundlikkus. Jargnevas graafikus (joonis 18) on analiiiisitud Teadete
listi postitatud uute kirjade sisu, et leida nende jaotust asjatundlikkuse alusel. Niha on, et
erinevate perioodide jaoks jagunevad kiisimused erinevatesse liikidesse suhteliselt
tihtlaselt. Jatkuvalt on suur arendusettepanekute arv, mis niitab, et kasutajad jagavad
endiselt eKooliga oma soove ja ideid teenuse parendamiseks. Lihtsate kiisimuste arvule
ei ole Helpdeski ja abi-wiki juurutamine kvantitatiivset moju avaldanud, siiski tuleb
arvesse voOtta pidevalt kasvavat eKooli kasutajaskonda. Suhtarvudes on lihtsate

kiisimuste arv langenud.

Uute teemade asjatundlikkus Teadete listis
140
] @ Arendusettepanek
120 — P
100 — — — | |OKeeruline kiisimus
80 —m ] -
60 — — = | |@Lihtne kiisimus
40 1] ] | |m Vaga lihtne, korduvalt
20 +— | - vastatud kiisimus
0 ‘ ‘ ‘ _
2005, 1 2006, | 2006, I 2007, | 2007, 1
poolaasta poolaasta poolaasta poolaasta poolaasta

Joonis 18: Teadete listis algatatud uute teemade sisuline vddrtuslikkus ja ekspertiisi
tase poolaastate kaupa (n=461)
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Samamoodi analiiiisiti vastuste kasulikkust Teadete listis. Nagu jooniselt 19 ndha,
annavad eKooli administraatorid kolleegidele reeglina kasulikku ndu, vastavalt tdpselt

esitatud kiisimustele.

Vastuskirjade jagunemine Teadete listis
kasulikkuse jargi
250
200 O vaga kasulik vastus,
— lisati uus teadmus
150 ] | | |Okasulik vastus, taiendus
ettepanekule
100 @ moneti kasulik vastus,
i || ] toetus ettepanekule
@ Kasutu vastus; sama
50 1 kusimus uuesti
0 : : B
2005, I 2006,1 2006, 2007,1 2007, I
poolaasta poolaasta poolaasta poolaasta poolaasta

Joonis 19: Vastuskirjade jagunemine vastuste kasulikkuse jirgi(n=728)

Nende vastamise aktiivsust kinnitab ka keskmine vastuste arv, mida iga teemat algatav
kiri saab (tabel 12) ja mis on piisinud sarnasena. eKooli tddtajate poolt kirjutatud

vastuskirjad ei ole siin arvesse voetud.

Tabel 12. Listi ja Helpdeski kirjade arvukus poolaastate kaupa

Kokkuvétte algatatud teemade arv | kirju | keskmine | algatatud teemade arv | postitusi| keskmine | privaat
tegemise poolaasta listis Teadete| teema Helpdeskis fooru- | teema seid
listis pikkus mites pikkus kirju
1 2 3 Ule 4 Kokku 1 2 3 Ule4 Kokku

2005, Il poolaasta ({23 6 5 6 80 416 5,2

2006, | poolaasta |28 13 6 4 88 502 5,7 13 6 1 47 78 1,7 13
2006, Il poolaasta |23 13 3 3 72 351 4.9 16 7 3 80 170 2,1 28
2007, I poolaasta |23 13 5 4 84 512 6,1 143 1 2 72 140 1,9 20
2007, Il poolaasta | 36 1411 7 137 518 3,8 122 1 2 67 118 1,8 35

Kokku 1335930 24 461 2299 5 5518 2 8 266 506 1,9 96
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6.5.2. eKooli kasutajate kogukonna tuumik

Kogukondliku toe osutamisel on olulised inimesed, kes vastavad teiste kasutajate
kiisimustele ning esitavad ettepanekuid eKooli arenguks. Jéargnevalt on liihidalt
kirjeldatud eKooli 25 koige aktiivsemat administraatorit, kes on kogunud enim
struktuurset kapitali ehk suhelnud kdige rohkem teiste osalejatega ning vastanud nende
kiisimustele nii Teadete listis kui ka Helpdeskis. Analiiiisis kasutati iga osaleja kirjutatud

vastuseid kiisimustele eri kanalites ning tema koostatud kirju.

eKooli koige teenekamad kasutajad on pika kasutusstaaziga. Esikolmik on eKooliga
aastast 2002, jargmised neli liitusid 2003. Et analiiiisiti summaarset kirjade arvu, siis on
selline tulemus ennustatav. Esimese 25 hulka joudnud administraatori panus olnud
ihtlaselt aktiivne kogu uuritava ajavahemiku jooksul. Nende sooline jaotus ei ole
proportsionaalne — esimese 25 seas on 19 meest ja 6 naist (kokku on eKooli 446
administraatorite seas 202 meest ja 244 naist; viimasel ajal on see osakaal muutunud,
esimestel aastatel oli meeste iilekaal suurem); 4 on kooli Oppealajuhatajad voi
oppedirektorid (kohad 1, 3, 9, 11) ja iilejddnud tegelevad IT kiisimustega koolis. Kdige
aktiivsem osaleja vastas uuritud 2,5 aastase perioodi jooksul 44 kolleegile, jirgmine
vastaja lisas 41 vastust, jiargnesid 36 ja 30 kasulikku vastust. Kdige arvukamalt
ettepanekuid eKooli muutmiseks tegi tabelis 1. kohal olev kasutaja — 18; jédrgnesid
administraatorid 13, 12 ja 11 ettepanekuga. Eraldi peab nimetama koige intrigeerivamaid
motteid avaldavad kasutajad (koguvad enim vastuskirju). Viikese maagiimnaasiumi IT
juht on 8 paljude kolleegide soove viljendavate arendusettepanekuga kogunud 34
vastust, jargnevad valupunkte tabav IT juht, kelle 6 kirjale on kirjutatud 29 vastust ning
lahmivat kriitikat harrastav IT juht, kelle 12 kirja on kogunud samuti 29 vastust. Voib-
olla emotsionaalsus ongi iiks Teadete listi védrtust selle jélgijate silmis tOstev tegur?
2008.a kiisitluses esitatud viitega: “Listis ja Helpdeskis ei hdiri mind erinevaid
emotsioone viljendavad postitused. Minu meelest on hea, kui koik saavad vilja oelda
OMA arvamuse” ndustus tdielikult ja pigem ndustus 67% vastajatest. Pigem ei

noustunud 18%.
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Tegevusuuringut kokku vottes analiiiisiti osaluse aktiivsust ja kirjade kasulikkust osaleja
soost sOltuvust (tabel 13). Pohjuse sellise analiiisi koostamiseks andis eelnev
votmeisikute analiilis, millest jdreldus kiisimus: kas mehed ja naised on eKooli

vorgustikus osaledes vordsed?

Tabel 13. Osalejate aktiivust ja kasulikkust iseloomustavate karakteristikute
soltuvus nende soost

Juhtumite Keskmine Standard Stdandard 95% usalduspiir

Uuritav arv  vaartus halve viga Alumine Ulemine
parameeter piir piir
Kontaktide mees 211 2,27 2,503 172 1,93 2,61
arv vorgus naine 114 1,48 1,631 ,153 1,18 1,79
Kokku 325 1,99 2,264 ,126 1,74 2,24

Vastuste mees 171 2,675 ,6541 ,0500 2,577 2,774
kasulikkus naine 79 2,437 ,6764 ,0761 2,285 2,588
Kokku 250 2,600 ,6692 ,0423 2,517 2,683

Saadud mees 211 1,72 3,494 ,241 1,25 2,20
vastuseid naine 124 2,08 4,070 ,365 1,36 2,80
Kokku 335 1,86 3,716 ,203 1,46 2,26

Suurim erinevus esines kontaktide arvus ehk kui paljudele eri isikutele iga osaleja
vastanud oli. Meestel oli keskmiseks otsekontaktide arvuks 2,27, naistel 1,48. 95%
toendosusega oli meeste kesksuse alumine piir 1,93 ja iillemine 2,61; naistel aga alumine
piir 1,18 ja iilemine 1,79 (Kontaktide arv maksimaalselt 15, keskmine 1,99). Koigi
muude niitajate osas (vastuste kasulikkus, kiisimustele saadud vastuseid, ise antud
vastused) ei olnud statistiliselt olulist erinevust. Seega on eKooli Helpdeskis voi Teadete
listis osalev naisOpetaja voi IT juht vdhem aktiivne vastama, aga kui ta oma panuse
annab, siis on see sama kasulik kui aktiivsematel meestelgi. Oma kiisimustele saab ta

veidi rohkem vastuseid kui mehed.

6.5.3. Osalejate teadmuse panuse kasulikkus ja hulk

Oluline ressurss e-posti listis ja Helpdeskis asjaliku arutelu tekitamiseks on ise-
teeninduse alla liigituvate, aga listi “sattuvate” kirjade arvu vihendamine (elementaarsed
ja lihtsad kiisimused). Nagu jooniselt 20 saab nédha, vdheneks listi kirjade arv selliste

kirjade mujale suunamisega 47%. Viéga lihtsate, korduvalt vastatud kiisimuste ja lihtsate
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kiisimuste listis vastamise asemel tuleb nende esitajad saata teadmusbaasi ise vastuseid
otsima. Keerulisemad kiisimused ja ndu kiisimused (“kuidas teie oma koolis olete
lahendanud kehalise kasvatuse tunnist vabastuse eKooli mirkimise”) peaksid jddma
Helpdeski foorumites vi listis 1dbi arutamiseks; sama kehtib arendusettepanekute kohta.
Teine listikirju analiiiisides tekkinud tddemus on, et kui kasutajatugi vastab kiiresti
koigile esitatud kiisimusele, siis arutelu ei teki, sest vastamise voimalusest jadvad ilma
viiksema staaZziga osalejad. Seega voib hoolega oma t60d tegev kasutajatoe teise kihi

tootaja voi aktiivne tuumikrithma kuuluv osaleja kogukonna arengut takistada.

Teadete listi teemade liigitus

. m Véaga lihtne, korduvalt
22% 5% vastatud kisimus

@ Lihtne kisimus

42%, O Keeruline kisimus

31% O Arendusettepanek

Joonis 20: Teadete listi kirjade jagunemine teemade liikide jirgi (n=461)

Jargnevalt uuriti seost eKoolis osalemise staaZi ja Helpdeskis ning listis antud vastuste
kasulikkuse vahel. Nagu tabelist 14 saab nédha, tagab staaZ tdenZoliselt suurema vastuste
arvu esitatud kiisimusele ja arendusettepanekule (r=0,265) ja on olemas seos staazi ja

sellise osaleja poolt kasulikumate vastuste andmise vahel (r=0,171).

Tabel 14. Korrelatsioon administraatori staazi ja Helpdeskis ning listis algatatud
teemade ja antud vastuste arvukuse ja kvaliteedi vahel

Helpdesk Teadete list

antud Algatatud saadud Vastatud Antud

vastuseid teemade vastuseid klisimustele vastuste

asjatundlikkus kasulikkus
Staaz eKoolis teate  -,063 ,077 -,106 ,265** 71

koostamise ajal

Olulisustéendosus ,656 ,209 ,052 ,000 ,021
Juhtumite arv 52 266 334 324 183

*

Korrelatsioon on oluline p<0,05 tasemel (2-suunaline)
** Korrelatsioon on oluline p<0,01 tasemel (2-suunaline)

82



Uuriti ka, kas keerukamaid kiisimusi ja hdid ideid eKooli arenduse suhtes lisavad
administraatorid annavad kasulikumaid vastuseid kui teised. Nagu tabelist (tabel 15)
selgub, ei ole asjatundlikkus algatuskirjade pdhjal seotud vastuste kasulikkusega — seega
hidid kiisimusi kiisivad ja arendusettepanekuid tegevad osalejad ei anna kasulikumaid
nduandeid kui teised osalejad. Statistiliselt oluline seos leidus Teadete listis algatatud
teemade asjatundlikkuse ja Helpdeskis antud vastuste arvu vahel (r=0,329) ning listis
antud vastuste arvu vahel (r=0,212). Seega annavad nad veidi sagedamini ndu kui
aktiivselt osalejad iildiselt, aga nende nduannete kasulikkus ei erine iildisest kasulikkuse

tasemest.

Tabel 15. Korreatsioon administraatori eskpertiisi taseme (algatuskirjade pohjal) ja

listis ning Helpdeskis antud ning saadud vastuste kvaliteedi ja kvantiteedi vahel

Helpdeski Listi vastus- Listi antud Listis saadud
antud vastuste  kirjade arv vastuste vastuseid oma

arv kasulikkus kisimustele
Algatatud teemade asjatundlikkus -,329** ,212** 144 157
Olulisustdendosus ,101 ,001 ,137 ,010
Juhtumite arv 26 236 112 266

*

Korrelatsioon on oluline p<0,05 tasemel (2-suunaline)
** Korrelatsioon on oluline p<0,01 tasemel (2-suunaline)

Viimase administraatorite osaluse kvaliteeti niditava tegurina uuriti seost vorgustikus

omatavate sidemete arvu (kesksuse) ja teiste moddikute vahel (tabel 16).

Tabel 16. Korrelatsioon vorgus otsekontaktide arvukuse ja listis ning Helpdeskis
antud ja saadud vastuste kvaliteedi ja kvantiteedi vahel

Staaz Helpdeskis Teadete list
eKoolis algatatud  saadud Algatud Algatud  saadud Antud
teate koosta uusi vastuseid teemasid teemade vastuseid vastuste
mise ajal teemasid asjatundlikkus kasulikkus
Kesksus vorgus ,209** ,366™* 174 ,263** ,279** ,198** ,146*
(otsekontaktide
arv)
Olulisustéenaos ,000 ,013 ,266 ,000 ,000 ,001 ,049
us
Juhtumite arv 324 45 43 304 194 304 183

*

Korrelatsioon on oluline p<0,05 tasemel (2-suunaline)
** Korrelatsioon on oluline p<0,01 tasemel (2-suunaline)
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Nagu tabelist 16 niha, on vorgus kesksemal kohal olemine seotud paljude osalemist
iseloomustavate kvalitatiivsete ja kvantitatiivsete nditajatega nii Teadete listis kui ka
Helpdeski foorumites. Nii voib véita, et moningase tdendolisega saab ta oma kiisimustele
rohkem vastuseid kui teised (r=0,198), samuti on ta tdendoliselt suurema staaziga eKooli
kasutaja (r=0,209). Ka voib viita, et vorgus kesksemal kohalolev isik kirjutab rohkem
algatuskirju (r=0,263) ning need on kasulikumad, suurema asjatundlikkusega koostatud
(r=0,279). Et magistritoé iiheks iilesandeks oli uurida kogukonna erinevate
tookeskkondade vahel iile kandmise voimalikkust, siis on oluline teada, et Teadete listis
keskne isik algatab tdenidoliselt rohkem mottevahetusi ka Helpdeskis (r=0,366) ja tegu on

kdige suurema olulisusega seosega kogu tabelis.

6.6. Jareldused

Teadmuse panustamine virtuaalsetes praktikavorgustikes on sotsiaalselt keeruline
kompleks, mis holmab erinevaid vajadusi ja eesmirke. Neis vOrgustikes annetavad isikud
teadmust ja aitavad teisi hoolimata isiklike kohtumiste ja suhete vihesusest ja
alternatiivist ise panustamata kasutada teiste poolt lisatud teadmisi. Jirgnevalt tehakse

kokkuvdte uuringu tulemustest.

Tegevusuuring hdlmas 2,5 aasta pikkust ajaldiku, mille jooksul eKooli kasutavate
koolide arv kasvas kolmekordseks ning tarkvara kasutuskindlus ja funktsionaalsus
muutus oluliselt. Samamoodi muutusid kogenumaks eKooli kasutajad ning arenesid
nende kisutuses olevad abivahendid. Esmane eesmérk uuringus oli leida ja kaardistada
ajaperioodide erinevused ning leida erinevate abivahendite mdju nii kvantitatiivsetele
nditajatele (nagu kirjade arv eri kanalites) kui ka kvalitatiivsetele néitajatele (nagu
kiisimuste asjatundlikkus, vastuste kasulikkus). Selgus, et ainuke oluline, kuigi viike
seos on olemas uute kiisimuste asjatundlikkuse osas — erinevatel ajaperioodidel esitati
erineva asjatundlikkusega kiisimusi. Ulejdiinud niitajad on erinevates perioodides
sarnased ning ei olene eKoolis konkreetselt iihel voi teisel poolaastal olulised olnud
probleemidest ja libitud arenguetappidest. Voib jireldada, et kuna esitatud kiisimuste

suhteline arvukus (kiisimusi eKoolis osaleva kooli kohta) iga uue kasutajatoe meetodiga
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monevorra viheneb ja esitatud kiisimuste asjatundlikkus kasvab (on olemas seos
kiisimuse esitamise ajaperioodiga), siis leitakse vajalikud lahendused ise-teenindusliku
abi korras ja kogukonnani voi teise kihi kasutajatoeni jouavad keerulisemad juhtumid,

mida on viahem.

Kuigi erinevate kasutajatoe meetodite rakendamine on muutunud toe kiisimise juhtude
arvu iildiselt, ei ole neil olnud moju inimeste kditumisele — kiisimusele saadud vastuste
arvule ja kasulikkusele, iga osaleja kiisitud kiisimuste (tehtud ettepanekute) ning antud
vastuste arvukusele. Jdrjest kasvava liikkmeskonnaga kogukondliku kasutajatoe lahenduse
arengu seisukohalt on oluline see, et pidevalt on vihenenud listi Kirju saatnud
autorite suhtarv listi lugejate arvust ning sama tendents on mérgatav Helpdeskis.
Jargnevate uuringutega peab selgitama, kas niiteks 400 kooli jaoks oleks vaja tekitada
eraldi listid, et seal osalejaid aktiveerida ning tagada suurem osalusprotsent (nagu seda
oli eKooli esimestel aastatel, kui kdik tundsid iiksteist). Praegusel juhul on kujunenud
vélja tuumikliikmed, kes alati kiirelt vastavad ja tagavad kogukonna elus olemise ning
jarjest kasvab kaudosalejate arv, on jdrjest rohkem listi litkmed, kes saavad kasu listis voi
Helpdeskis osalemisest, aga ise sinna ei panusta. Uurimist vajab kdesolevas magistritoos
tdiesti analiiisimata jdetud keele moju. eKoolis on 68 vene Oppekeelega kooli (aprill
2008) ehk 19% koolidest. Vene keelt emakeelena ridkivate administraatorite aktiivsus ja

panus on praegu nii listis kui ka Helpdeskis marginaalne.

Esimese ise-teenindusliku kasutajatoe meetodina oli eKoolis kasutuses e-posti list, mis
oli ainuke kasutajatoe meetod 2 aastat. Kéiesoleva magistritoo aluseks olnud
tegevusuuringu kdigus lisati foorumipdhine abikeskus Helpdesk (aprill 2006) ning wikil
pohinev teadmusbaas (juuni 2007). Libi viidud kiisitlustes wuuriti eKooli
administraatorite kasutatavate abikanalite mitmekesisust ja nende olulisust
vastajatele. Oluliseks vdi pigem oluliseks pidas Teadete listi 70% vastajatest, wikist
leidis abi 60% ning Helpdeskist 30%. Objektiivse niitajana uuriti magistritood koostades
Helpdeski kasutajate tegelikku aktiivsust ehk 1,5 aasta jooksul postitatud kirjade arvu ja
nende seost kirjutajate staaziga eKoolis. Foorumipdhise abikeskuse koige aktiivsemad
kasutajad on alla 1 aastase staaziga administraatorid. Sama tendents kehtib algatatud

teemadele vastamise ja kommenteerimise osas - ka vastuseid annavad peamiselt viikese
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staaziga administraatorid. Kui osaleja staaz kasvab, siis 10petab ta foorumite aktiivse
kasutamise ning ei ole ka listis aktiivselt tegev. Siit saab piistitada edasist uurimist
vajava probleemi — kuidas muuta aktiivseks jarjest kasvavat hulka , keskmikke®, kelle
esimeste kasutuskuude probleemidest {ile saamise jdrgne passiivsus vOib olla
kogukondliku tegevuse riskifaktor. Teine listikirju analiiiisides tekkinud tddemus on, et
kui kasutajatugi vastab kiiresti koigile esitatud kiisimusele, siis arutelu ei teki, sest
lihtsamatele kiisimustele vastamise voimalusest jdivad ilma véiksema staaZiga osalejad.
Seega vOib hoolega oma t606d tegev kasutajatoe teise kihi todtaja voi aktiivne
tuumikrithma kuuluv osaleja kogukonna arengut takistada. Kiirelt tuleks vastata vaid
elementaarsetele kiisimustele. Edasised uuringud saaksid selgitada selle tddemuse

tegelikkusele vastavust ja mdju kogukonna arengule.

Kasutajatoe veakirjade koormus langes Helpdeski juurutamisele jargnenud poolaastal
43%. Seejuures kasvas koolide arv 68 kooli vorra. Teadmusbaasi mdju on olnud véga
oluline — listikirjad moodustasid 2008.a esimese kolme kuuga ainult 20% eelmise
perioodi omast ning Helpdeski ei kirjutatud peaaegu iildse (kuigi koolide arv kasvas 51
vorra). Kasutajate kditumismustri muutus oli oluline, teadmusbaasi mdju kinnitab ka
toik, et konkreetse kooli konkreetsed vead vihenesid 36% aga ettepanekuid eKooli
arendamiseks oli listikirjadest endiselt 30%, kadusid kiisimused modne tegevuse
sooritamise kohta. Seega on kasutajaid ise-teenindusele suunates ja teadmisi
siistematiseerivaid abivahendeid kasutades voimalik pakkuda kasutajatuge oluliselt
efektiivsemalt. Samal ajal tuleb arvestada, et kui traditsiooniline abikanal jdtkab
tegutsemist ja vastab kasutajate vajadustele, jddb oluline grupp staaZikamaid kasutajaid

seda kasutama.

Uurimistoos koguti informatsiooni kogukondlikku kasutajatuge ehk siis kolleegidega
teadmuse jagamise ja oma teadmiste annetamist mdjutavate motiivide kohta. Jargnevalt
on vilja toodud olulisemad tulemused. Nagu juba eespool selgitatud, ei olnud nendel
nditajatel seost konkreetsete ajavahemikega, seega iseloomustavad nad osalejate

kéitumist iildisemalt.
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eKooli administraatorid annavad kolleegidele reeglina kasulikku ndu, vastavalt
tiapselt esitatud kiisimustele. Igale kiisimusele saadud vastuste arv ei ole erinevatel
perioodidel erinev.

Uuriti vastajate annetatud teadmuse kvaliteedi ja kvantiteedi sdltuvust soost. Leiti, et
eKooli Helpdeskis voi Teadete listis osalev naisdpetaja voi IT juht on vihem aktiivne
vastama kogukonnale esitatud kiisimustele, aga kui ta oma panuse annab, siis on see
sama kasulik kui meestel. Oma kiisimustele saab ta isegi veidi rohkem vastuseid kui
mehed.

Pikem staaz eKoolis tagab suurema tdendosusega esitatud kiisimusele suurema
saadud vastuste arvu ja monevdrra olulisema tdendosusega annavad sellised osalejad
kasulikumaid vastuseid. On ilmne, et uue teenuse voi tarkvara kasutajad vajavad aega
ja tuge esimetel kasutusetappidel ning alustavad ise teiste aitamist ja
arendusettepanekute tegemist alles siis, kui kogunenud teadmised on nende endi
arvates piisavad.

Hiaid kiisimusi kiisivad ja/vdi arendusettepanekuid tegevad osalejad ei anna
kasulikumaid nduandeid kui teised osalejad

Teadete listis rohkem kontakte omav osaleja kirjutab rohkem algatuskirju ning need
on kasulikumad, suurema asjatundlikkusega koostatud; sama osaleja algatab rohkem
mottevahetusi ka Helpdeskis. Seost Teadete listis kesksel kohal olemise ja

Helpdeskis kiisimuste vastamise vahel ei ole.
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Kokkuvotteks

Kidesoleva magistritod eesmérgiks oli esitada Oppeinfosiisteemi eKool kasutajatoe
arendamiseks 1dbi viidud tegevusuuringu pohjal analiiiis erinevate kasutajate
kogukondlikku ja ise-teeninduslikku kasutajatuge toetavate teenuste mojust eKooli
kasutajate toenduetele. Kogutud materjalide analiiiisi tulemusena saab esitada vajadused
edasisteks uuringuteks ja anda soovitusi teenuste ja tarkvara pakkujatele kogukondlikku
moddet omava kasutajatoe vorgustiku kdivitamiseks ning aktiivsena hoidmiseks. Selle

eesmargi tditmiseks viidi ldbi jargmised tegevused:

® koguti kirjanduse ldbitootamise teel informatsiooni virtuaalsete kogukondade ning
Internetti kasutades pakutava kasutajatoe mudelite kohta;

e viidi ldbi tegevusuuring kogukondlikku moddet omava kasutajatoe lahenduse
lisamiseks dppeinfosiisteemi eKool juurde;

e viidi ldbi dokumendiuuring osalejate reaalse kiditumise ning kiisitlused nende
arvamuste uurimiseks;

¢ tuginedes uuringus kogutud infole analiiiisiti teenuste ja rakenduste kogukonnapdhise

kasutajatoe pakkumise probleeme ning leiti edasist uurimist vajavad kiisimused.

Magistritoo eesmirgist lahtuvalt piistitati to6 sissejuhatuses uurimiskiisimused. Neile

kiisimustele vastuseid otsides selgus, et:

e virtuaalses vorgustikus, suhtlemisel ainult Interneti vahendeid kasutava ja sama
praktikat (eKooli administreerimine) jagava kasutajate jaoks on tekkinud
klassikalisele mudelile vastav praktikakogukond: seal on uued liikmed, kes
kogukonna &direl kiisivad ja jilgivad; kaudlitkmed ehk kogenumate kasutajate hulk,
kes peamiselt toimuvat mottevahetust jélgivad, aga kogukonda kuulumist ja seal
pakutavat teavet oluliseks ja oma turvatunnet teenuse kasutamisel tostvaks peavad ja
on tuumikrithm, kdige pikema staaziga kasutajaid, kes aitavad uustulnukaid. eKooli
administraatorite kogukonnas on jagatud keel, mida kdik mdistavad ja jutuajamised
jouavad kiiresti asjalikku faasi; on ettepanekud kogukonna praktikate muutmiseks

(kogukonna aluseks oleva teenuse arendamiseks). Sarnaselt klassikalise kogukonnaga
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ei ole anoniiiimseid osalejaid ja aktiivne osalemine viib kiiremini kogukonna
keskmesse.

e Tegevusuuringu kéigus vorreldi 2 tdielikult ja 1 osaliselt rakendunud suhtlusvahendit
- e-posti listi, foorumeid ja teadmusbaasi ning tehti jdreldusi kogukondade
ilekantavuse suhtes erinevate ja erinevatel aegadel rakendunud suhtluskeskkondade
vahel. Foorumite kdivitamine ei vihendanud kirjade hulka listis, pigem voib tdestada,
et foorumi juurde tekkis omaette kogukond, mille litkmed on viiksema staaziga kui
listi litkmed ja kes osalevad e-posti listis vahem aktiivselt kui foorumis. Osa liikmeid
olid aktiivsed mdlemas keskkonnas. Teadmusbaasi juurde kogukonna tekkimine on
praegu toimuv protsess, sest on lahendamata kasutajate erinevate toovahendite vahel
stinkroniseerimise probleem. Foorumi juures ei ole tekkinud uut selgelt eristuvat
tuumikut, kuigi osa listi tuumikust on tegev ka seal; praegune uuring ei andnud veel
selget pilti, kas see tdhendab foorumi- kogukonna véiksemat elujoulisust ja mdlema
kasutajate grupi hilisemalt kokku sulamist. Siiski on selge, et uue suhtluskeskkonna
lisamine ei vihenda harjunud t6ovahendi olulisust kasutajate jaoks.

e kasutajate kogukondlik ja ise-teeninduslik abi on Eesti koolide kontekstis voimalik ja
otstarbekas, seejuures vOib selline kasutajatoe mudel olla vidga edukas. Abi
pakkumise meetodite mitmekesisus on pigem kasulik, sest erineva harjumusega
kasutajad leiavad oma soovidele vastava kanali ja sobilikus vormis vastused. Kanalite
vaheline teadmuse koordineerimine on votmekiisimus ja see peab jddma teenuse

pakkuja kasutajatoe iilesandeks.
Kokkuvéttes voib kinnitada, et ise-teeninduslikku abi ja kogukondlikku modddet sisaldav

3 kihiline kasutajatoe mudel osutus uuringu pohjal koolides asuvate kasutajate

toetamiseks igati sobivaks.
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SUMMARY

Community-based Customer Support — the Case of the
Learning Information System eKool

Master thesis
Keywords: customer support, Community of Practice, knowledge sharing

These master thesis focuses on the issue of community-based customer support. The
research was held to enhance a customer support system for Learning Information
System eKool, which contains electronic self-service tools as forum-based Helpdesk and
wiki-based Knowledge Base. There was existing virtual Community of Practice for
eKool users developed around mailing list. The goal of this action research was to
improve eKool’s customer support system by adding new elements and follow the

transformation of the existing Community of Practice.

The outcomes of the thesis are:

e [t is possible to transfer Community of Practice from one web-based tool to another.
Customers will participate in both Communities but their ability to share knowledge

is different in each social network.

e [t is reasonable to use community-based customer support self-service tools for ICT
applications in Estonian schools. A model described in the case of the Learning

Information System eKool could be cost-efficient and successful.

The aims set for the master thesis have been achieved and the improved customer self-
service support system for Learning Information System eKool is a positive example of

consolidation different tools and the Community of Practice.

The master thesis consist 6 chapters; 20 figures, 16 tables and 2 annexes are included. 55

resources of literature and web links are referenced. The theses are written in Estonian.
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LISA 1: 2006.a juunis labi viidud arvamuskusitlus

Pisike oppeaasta l1opu uuring Helpdeski rakendumisest
ja administraatorite arvamustest.

Palun edasise t660 monusamaks korraldamiseks 10 minutit teie ajast. Tdita olenevalt
kiisimustest numbrite, ristikeste vdi vabas vormis vastustega. Ara mirkimiseks sobivad

koik tekstitootlusvotted.

1. Helpdeski
kord kuus kord

néddalas

mitte kunagi harva tihti
Vaatan, loen

Kirjutan

Vastan kiisimustele

Helistan eKooli

2. Hinda Helpdeski eesmirkide olulisust enda jaoks skaalal 1...5 (5 — oluline, osalen; 1 —
ei paku huvi, ei osale)

Olulisus Osalen / osaleksin
mulle foorumil
Probleemide Kas kellelgi on ideid? Kuidas seda
lahendamine teha saab?
Infonéuded Kust ma saan materjale millegi
kohta?

Kogemuste otsing Kas kusagil koolis on ka see
probleem v&i sarnane asi juhtunud

ja mida te siis tegite?

Abi pakkumine Mina tegin sellel puhul nii. Kas
keegi vajab ndu sarnase olukorra
lahendamiseks?

Koordinatsioon ja Kas me voikisme koos poorduda

siinergia ministeeriumi poole ja 10petada
pdevikute triikkkimise paberile?

Arenduste Ettepanekud puudumiste

labiarutamine probleemide lahendamiseks

Tegevuste Siin on juhis .... kohta

dokumenteerimine

Kogemuste jagamine, = Tuleksime hea meelega vaatama,

kohtumised kuida teie seda teete
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Teadmuse Kes teab, kuida keskmise hindega
kaardistamine ja tegeleda? Mida voiks eKool omalt
aukude leidmine — poolt ette votta, et te rahul
arendusettepanekud oleksite?

3. Vali iiks vOi mitu vastusevarianti. Enamasti saan oma probleemile lahenduse
Helpdeskist

Listist

Mblemast kohast

Minu probleeme seal ei ole olnud

Ei vaja abi, saan ise hakkama

On hea, kui abi leiab juba vastatud kiisimustest

On naabrid / sObrad / tuttavad, kellelt kiisida

PN R W=

4. Minu kui eKooli administraatori jaoks oleksid olulised (hinda 5-palli siisteemis, kus 5
on viga vajalik):

Tegelikud nédost ndkku kokkusaamised teiste koolide administraatoritega

Tegelikud nédost nidkku kokkusaamised eKooli arendajatega

Uudised veebilehel

Online vestluse vdoimalus

Korrapiraselt ilmuv eKooli uudiskiri

Kogu aeg kittesaadavad eKooli statsitilsed materjalid koolide vordluseks

Teiste koolide kogemused, kasutuslood korrastatult

eKooli kroonika

5. Annan eKooli kasutamiseks ndu:

mitte kunagi harva kord kuus  kord tihti
nidalas
Opetajatele
Juhtkonnale
lapsevanematele

6. Kas sarnast Helpdeski vajaksid ka

Jah Vaib-olla pole oluline kindlalt mitte
Opetajad
lapsevanemad

Ja veel moned kiisimused. Teemaks Teie hinnang eKoolile:

7. Anna jirgmistele eKooli omadustele / tegevustele hinne. 5 on kdige parem, 1 tiditsa
vilets.

eKooli tookindlus (2006.a I poolaastal)

kasutajatugi (helpdesk)
kasutajatugi (list)
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PR, eKooli info levitamine
Lisamaterjalid, juhendid

Avalik leht (veebileht)

Koolitus

Aruanded

Foorumid

Klassipdevik (dppeained)
Puudumiste péaevik

Kasutajate haldus

Opperithmad ja &pilaste liikumine
Oppeainete haldus (uute pievikute tegemine)

8. eKooli administraatorina mulle:
Meeldib koige rohkem:

Meeldib koige viahem:

Vajan kdige enam abi:

Tunnen kdige rohkem puudust:

9. Ning lopetuseks. Olen oma koolis: ainuke eKooli administraator; Meid on mitu
10. Minu eKooli staaz: ......
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LISA 2: 2008.a aprillis labi viidud arvamuskusitlus

3 r b Administraator, Al rollis:
e I\OC e |Administraator - Ladvasun

Posiandmed Kasutajad Nimekiad Opperiihmade moodustamine Seosed Tunniplaan Foorum  Aruanded FEECLEUTTGLTE Abi Wiki Seaded

Raamatukogu

administraatorid kasutajatoest
Ene Lindemann 200§

Lilkluskursus
Autosdit Q0 2008

Palunleidke aega, et vastaka 20 kiisimusele ja anda hinnang
ek ool kasutajat oele jamurede lahendamiseks saadud abile,

EHiikluzk ooli raterjal onsu
likluzkasvatuse pohitided

Palju sa tead kanepist?
Terdse Arengu instituut 2005

Karepi mdju kasitlevtest on jatkuks Terds e Arengu
Instituudi eelnis ele ranootic urnide mdju tubvustamis e
kiisimustikule. Kokku tuleb vastata 16 kiisimusele

Joonis 20. Kiisitlus eKooli raamatukogus

administraatorid kasutajatoest

ekooli kasutajatugi vastab minu vajadustele.

| Maustun vaitega taielikult '
|Pigem naustun selle vaitega | ¢

| Ei oska Belda F

|Pigem ei noustu selle vaitega | ¢
| Ei ole selle vaitega ndus ‘W

Edasi |

Joonis 21. Kiisimuste esitamine ja vastamine

1. eKooli kasutajatugi vastab minu vajadustele

2. Tean, et eKooli kasutamisega tekkinud probleemide puhul saan alati abi eKooli
kasutajatoe kiest

3. Tean, et eKooli kasutamisega seotud probleemide tekkimisel saan abi ja vastuse oma
kiisimustele teiste koolide eKooli administraatorite kiest.

4. eKooli sees, nditeks Raamatukogu lehel vdoi mone sisulehe allservas voib kooliga
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seotud reklaami ja infot olla

5. eKooli muutuval sisselogimise lehel monikord nédidatavad kooli ja dppimisega seotud
teemad voi sotsiaalkampaaniad mind ei héiri

6. Osaleksin hea meelega online jutuajamistes (msn, skype) kas kasutajatoega voi teiste
koolide administraatoritega

7. Mulle meeldiks, kui eKooli juures oleks rohkem ja erinevaid vOimalusi oma arvamuse
avaldamiseks

8. Kasutajatugi peaks jadma seotuks konkreetse kasutajaga; anoniilimset osalemist ei
tohiks lubada

9. Koikvoimalikud lisateenused (Helpdesk, abi-wiki..) peaksid olema seotud eKooli
kasutajaga ja kéttesaadavad otse eKoolist.

10. Tahaksin lugeda eKooli tegijate blogivormis ja kommenteeritavaid aruandeid tehtust
ja plaanidest.

11. Mulle meeldib, et eKooli abi on koigis kasutajatoe vormides seotud konkreetsete
inimestega, tean alati, kes mind aitab

12. Uurin eKooli abi-wiki artikleid, kui mul tekib kiisimusi eKooli kasutamise suhtes

13. Osaleksin ise hea meelega eKooli abiwiki sisu tdiendamises, aga mul ei ole selleks
aega

14. Poordun vahel ka otse nende administraatorite poole, kes listis lahkelt abistavaid
vastuseid annavad

15. Et olen ise Teadete listi kaudu abi saanud, tundub diglane teisi aidata

16. Mulle meeldib, et saan Teadete listi kaudu vihem kogenud kolleege teistest koolidest
aidata ja oma kogemusi jagada

17. Teadete listi tegevuse 10petamine teeks minu jaoks eKooli kasutamisel tekkivatele
kiisimustele vastuste saamine keerulisemaks ja seega eKooli kasutamise vidhem
turvaliseks

18. Ma ei kasuta Helpdeski, sest sinna eraldi sisse logimine teise kasutajanimega on
ebamugav

19. Leian vanemaid foorumeid uurides hdid ideid eKooli kasutamiseks ja oma

probleemide lahendamiseks
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20. Listis ja Helpdeskis ei héiri mind erinevaid emotsioone véljendavad postitused. Minu

meelest on hea, kui kdik saavad vilja 6elda OMA arvamuse.
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