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Abstract

We explored how to determine usability requirements into a call-for-tenders for a healthcare system, to be devel-
oped for a city in Finland. Our aim was usability requirements that are valid and verifiable. We show how we
ended up with two usability measures: task completion success rate for defining effectiveness requirements, and
a complementary measure that we call design solution success rate. For both of these, we defined measures,
measuring instruments and target levels. Our goal is that this approach would make the development company
truly take the responsibility of the usability of the system to be developed.

Tiivistelma

Jos terveydenhuollon tietojarjestelmilta halutaan aitoa kayttajaystavallisyyttd, tarjouspyyntoihin tulee sisallyttaa
kdytettavyysvaatimukset osana ei-toiminnallisia vaatimuksia. Kaytettavyysvaatimusten tulisi olla (1) todennettavat,
jotta ne olisivat aitoja vaatimuksia, ja (2) validit, jotta vaatimukset kuvaavat juuri kyseisen jarjestelman kaytetta-
vyytta. Tassa artikkelissa esitetdan, miten kaytettavyysvaatimukset — kdytettavyyden mittarit, mittausinstrumentit
sekd tavoitetasot - madritettin Oulun omahoitopalvelun tarjouspyyntéén. Tutkimus on luonteeltaan
konstruktiivinen tapaustutkimus.
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Johdanto

Kaytettavyyden (helppokayttoisyyden) suunnittelu alkaa olla arkipdivdd monessa tuotekehitysorganisaatiossa.
Vaikka esimerkiksi matkapuhelinten ja monien valmisohjelmistojen kadytettavyydessa on vieldkin toivomisen varaa,
niin tilanne olisi kuitenkin huomattavasti huonompi ilman yrityksissa tehtyja kaytettavyysaktiviteetteja.

Sen sijaan terveydenhuollon — kuten muunkin julkisen sektorin — tietojarjestelmien kaytettdvyysongelmat ovat
tunnettu ongelma. Terveydenhuollon henkilékunnan aika menee tietojarjestelmien kanssa tuskaillessa. Kaytetta-
vyysongelmat osoittavat, ettd kdytettdvyyden suunnittelu ei saanut jalansijaa — tai ei ole toimiva — terveyden-
huollon tietojarjestelmien jarjestelmien suunnittelussa.

Mistda tama johtuu? Loogista on etsia syytd erosta, mikd on tuotekehityksen ja julkisten organisaatioiden
jarjestelmakehityksen valilla. Jalkimmaisessa tapauksessa jarjestelmien kehityksessa on organisatorinen rajapinta,
jota ei ole tuotekehityksessa: tarjouspyyntdjen kautta tehtava kilpailutus. Toimittajan valinta tehddan tarjous-
pyynnossa madritettyjen kriteereiden perusteella, ja toimittaja sitoutuu toimittamaan jarjestelman, jota on
tarjouspyynnossa edellytetty. Loogista tdllaisessa asetelmassa on, ettd kaytettdvyyden taso riippuu siitd, missa
madrin sitad vaaditaan tarjouspyynndissa.

Oulun yliopistossa on valmistumassa pro gradu —tutkielma [1], jossa selvitetddn, missa maarin julkisen hallinnon —
my0s terveydenhuollon — tietojdrjestelmien tarjouspyynndissa edellytetdadn tilattavilta jarjestelmilta kaytetta-
vyyttd. Tulosten mukaan tarjouspyynnoissa kaytettdvyyteen liittyvat vaatimukset — jos niitd on ollenkaan — ovat
yleensa seuraavan tyyppisia:

e "Virhetilanteisiin johtumista tulee valttaa"

e "Kayttdjan muistin kuormitus tulee minimoida”

e "Kirjaukset on voitava tehda nopeasti ja kirjaajan on voitava identifioitua jarjestelmaan nopeasti."
e "Ohjelmistossa tulee olla nykyaikainen ja kayttajaystavallinen kayttoliittyma”.

Sindllddn ndama vaatimukset edustavat toki kaytettdvyyttd. Taman tyyppisten vaatimusten tadyttyminen ei
kuitenkaan ole objektiivisesti todennettavissa. Esimerkiksi, miten todentaa, tayttyyko vaatimus ”Virhetilanteisiin
joutumista tulee valttaa”, tai "Kdyttajan muistin kuormitus tulee minimoida”?

Tutkimuksessa 16ytyi myos muutamia selkedmpid vaatimuksia, esimerkiksi “Sisdan kirjautuminen ilman erillista
ohjetta tai opastusta: onnistuneiden osuus 95%”. Mutta tadllainen muotoiltu tarkoittaa sitd, etta sen tayttyminen
voidaan todentaa ainoastaan, jos testataan koko kayttdjakunnalla (jos testataan osalla kayttdjakuntaa, tulokseksi
saadaan ainoastaan tietty tilastollinen luottamus). Lisaksi tallainen yksittdinen vaatimus kattaa kovin pienen osan
koko jarjestelmasta.

Eradssa lapikaydyissa tarjouspyynnossa vaatimuksena oli, ettd "Tuotteelle on tehty kadytettdvyysarviointi. Liitteena
toimitettava kopio todistuksesta”. Ongelmana tdssd on se, ettd asiakas tilaa tekemistd, ei tavoitteellista
kdytettavyyttd. Pahimmassa tapauksessa tallainen vaatimus tarkoittaa vain lisakustannuksia asiakkaalle, ei mitaan
toimitetun sovelluksen kdytettavyyden tasosta.

Yhteenvetona tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, etta kdytettdvyyttd ei ainakaan tyypillisesti vaadita julkisissa
tietojdrjestelmien tarjouspyynnéissd. Kun kaytettdvyys ei ole valintakriteereiden joukossa, on loogista, etta
toimittajat eivat sisallytd tarjouksiinsa kustannuksia lisddvia kaytettavyyden varmistusaktiviteetteja, koska ne
heikentaisivat tarjousten kilpailukykya.
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Tdssd tapaustutkimuksessa esitetddn, miten kdytettévyysvaatimukset laadittiin  Oulun omahoitopalvelun
tarjouspyynndssd, tavoitteena vaatimusten todennettavuus ja validius. Tutkimus on luonteeltaan konstruktiivinen.
Konstruktion kohteena on kdytettévyysvaatimukset, jotka rakennettiin loogisesti perustellen.

Lahtokohta: todennettavat ja validit kdaytettavyysvaatimukset

Kuinka kaytettavyytta voidaan aidosti vaatia? Ldahtokohtana on, ettd vaatimusten tulee olla todennettavat ja
validit:

e Todennettava vaatimus on sellainen, etta sen tayttyminen voidaan objektiivisesti mitata. Tata varten tulee
madrittaa mittarit, mittausinstrumentit ja vaadittavat tavoitetasot. Mittarit ja mittausinstrumentit maarittavat
mita ja miten mitataan; tavoitetaso maarittaa sen, kuinka hyvaa halutaan.

e Validit vaatimukset kuvaavat juuri kyseisen jarjestelman haluttua ja jarkevaa kdytettavyytta. Kaytettavyyden
luonne on erilainen eri sovelluksissa. Jos esimerkiksi sovelluksen kayttd perustuu vapaaehtoisuuteen, niin
kayttajaystavallisyys on kriittistd (muutenhan jarjestelmaa ei kayteta); toisissa tapauksissa
kaytettavyysongelmat on ehkd mahdollista ratkaista vaikka koulutuksella. Joissakin tapauksissa kriittisia
kayttdjatehtavia on muutama, toisissa kymmenia. Joissakin tapauksissa virheiden seuraukset ovat pahemmat
kuin toisissa. Joissakin tapauksissa paahyoty tulee tehostuneina tyéprosesseina, toisissa kdyttajatuen tarpeen
vahenemisena, kolmansissa koulutussadstoina. Jne.

ISO 9241-11:n kaytettavyyden maaritelma [2] on vakiintunut niin akateemisessa maailmassa kuin kaytannossakin:

Mitta, miten hyvin maaratyt kayttdjat voivat kdyttaa tuotetta maaratyssa kayttotilanteessa
saavuttaakseen madritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti.

ISO 9241-11 kaytettavyyden madritelmd soveltuu hyvin kdytettdavyysvaatimusten ldhtokohdaksi. Maarittely
lahestyy kaytettavyyttd mitattavasti ("Mitta, miten hyvin...”), maarittden kolme attribuuttia:

e Tuloksellisuus: missd maarin kayttdja onnistuu tehtavien suorittamisessa
e Tehokkuus: kuinka paljon resursseja tarvitaan tehtdvien suorittamiseen
e Miellyttavyys: miten kayttdja kokee jarjestelman kayton

Kaytettdavyysvaatimusten madritys: tapaus Oulun omahoitopalvelu

Hankkeessa tavoitteena oli maarittdd todennettavat ja validit kaytettdvyysvaatimukset omahoitopalvelun
tarjouspyyntoon. Vaatimukset on esitetty osana tammikuussa 2010 julkaistua tarjouspyyntoa [3].

Madritysprosessi noudatti yleisen kaytettdavyysohjatun vuorovaikutussuunnittelun JFunnel —mallin alkuvaiheen
askeleita 0 - 3 (Kuvio 1). Mallin lahtokohtana on, etta validien kdytettdavyystavoitteiden maarittamisen tulee perus-
tua liiketoimintatason tarpeisiin (0. Strategiset kaytettavyystavoitteet). Sen jidlkeen prosessi jatkuu vaiheittain
askeleeseen 3. Operatiiviset kdytettdvyystavoitteet, jotka ovat siis sama kuin tarjouspyynnon kaytettavyys-
vaatimukset.
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Kuvio 1. Kaytettdvyysohjatun vuorovaikutussuunnittelun JFunnel —malli [4]. Tarjouspyynnon kaytettdvyysvaati-
musten maaritys kattaa vaiheet 0...3.

Strategiset kdytettdvyystavoitteet

Kaytettavyys nahtiin erityisen tarkedksi laatuominaisuudeksi Omahoito —jarjestelmalle kahdesta nakokulmasta:

e Jarjestelman kayttd on kuntalaisille vapaaehtoista. Jarjestelma ei saisi jadda kayttamatta sen vuoksi, ettd
kuntalaisilla olisi kdytettavyysongelmia jarjestelman kanssa.
e Terveydenhuollon henkildstolta ei saisi kulua yhtdan turhaan resursseja jarjestelman kayttoon.

Strategiseksi tavoitteiksi asetettiin:

o Kaikkien kayttajien tulisi suoriutua ilman koulutusta onnistuneesti kaikista heille tarkoitetuista tehtavista.
e Tehtavat tulisi sujua nopeasti, ilman turhia askeleita, ja kayttokokemuksen olisi oltava miellyttava.

Tavoitteet koskevat niin kuntalaisia kuin terveydenhuollon henkildstdodkin. Katsottiin, ettd nditd vaatimuksia
voidaan pitdd myo6s kohtuullisena. Omahoitopalvelun kayttidjatehtavien vaativuutta voidaan pitaa verrannollisina
esimerkiksi verkkokayttdisten pankkipalvelujen kayton tai verkossa tehtdvien matkalippujen ostamisen kanssa.

Kdyttdjdryhmien tunnistus

Omahoito —jarjestelman kayttajat tunnistettiin koostuvan kahdesta paakategoriasta: kuntalaiset ja ammattilaiset.

e Kuntalaisiksi maaritettiin kaikki, joille (kyseinen) Omahoito —palvelut on tarkoitettu, ja joilla on internetin
kdyttdosaamista vahintaan sen verran, etta itsendisesti kayttaa tyypillisia verkkopalveluja: pankkipalveluja,
matkalippujen tilausta, jne.

Kuntalaiset eivat luonnollisestikaan ole homogeeninen ryhma. Eri kdyttajaryhmat tekevat ainakin osittain eri
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tehtdvia Omahoito —jarjestelmalla. Esimerkiksi muiden kuin diabetes —potilaiden ole oleteta tekevat
diabeteksen hoitoon liittyvia tehtavia.

e Ammattilainen on kuka tahansa terveydenhuollon henkild, joka suorittaa tyénkuvaansa liittyvia tehtavia
Omahoito —palvelulla. Eri henkildkunnan kadyttajaryhmat tekevat osittain eri tehtavia jarjestelmalla.

Kdyttokontekstin mddritys

Kayttokontekstin maaritys tarkoittaa yleisesti ottaen kdyttdjan "tydon” maaritystd. Kayttdjan kayttokontekstin
analyysissa madritetdan tilanteen mukaan kayttdjan tehtdvat ja tavoitteet sovelluksen suhteen sekd sovelluksen
kayttoymparisto.

Omahoitopalvelun eri kayttajaryhmien kayttajatehtdvien ja -tavoitteiden maéritys oli merkittdva tyomaara.
Maéritykset muodostavat kaikkiaan yli 60 sivun dokumentin. Esimerkki tehtdvd/ tavoitemadrityksesta on
taulukossa 1. Erona tyypillisiin kayttotapauskuvauksiin, tdma madarittely (1) kattaa systemaattisesti eri kayttaja-
tehtavat, (2) kuvaa erityisesti haluttua aikaansaannosta seka (3) ei kuvaa tekemisen askeleita.

Taulukko 1. Esimerkki kdyttdjatehtavan ja —tavoitteen (aikaansaannoksen) maarityksesta.

Kayttajatehtavat Aikaansaannos

Tapaamisajan varaus Saa varatuksi oikean tyyppisen ajan
sopivasta paikasta sopivana ajankohtana
Ymmartaa, milloin viimeinen varauksen
muuttamisaika

Operatiiviset kdytettdvyystavoitteet

JFunnel —mallin operatiiviset kadytettavyystavoitteet ovat siis sama asia kuin tarjouspyyntoon tulevat kaytettavyys-
vaatimukset. Operatiiviset kaytettdvyystavoitteet maarittavat:

e kaytettdvyyden mittarit
e mittausinstrumentit
e tavoitetasot

Maérittelyssa 1SO 9241 —maaritelman attribuutit tulee tarkentaa mittareiksi ja mittausinstrumenteiksi. Tulee
vastata kysymyksiin: Mitka attribuutit (tuloksellisuus, tehokkuus, miellyttavyys) ovat oleellisia ko. sovellukselle?
Mitka ovat soveltuvat mittarit ja mittausinstrumentit? Ja erityisesti: mitka ovat tavoitetasot?

Mittareiden, mittausinstrumenttien ja tavoitetasojen maaritys oli pitkd ja monivaiheinen prosessi. Tassa
yhteydessa ei ole mahdollista kuvata tarkemmin tata prosessia. Tavoitteena joka tapauksessa oli, ettd vaatimukset
ovat todennettavia ja valideja (= perustuvat asetettuihin strategisiin kdytettavyystavoitteisiin).

Lopputuloksena paadyttiin kahteen mittariin: (1) kayttajatehtavan onnistumisaste ja (2) suunnitteluratkaisujen
onnistumisaste. Edellinen mittaa suoraan tuloksellisuutta. Jalkimmaiselld mittarilla pyritddn mittaamaan
tehokkuutta ja valillisesti myds miellyttavyytta. Ajan kayttamisestd tehokkuuden mittarina luovuttiin, koska ei ollut
olemassa mittaustietoja tavoiteaikojen referenssiksi. Miellyttdvyyden mittaaminen tyytyvaisyyskyselylla
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(esimerkiksi SUS [5]) osoittautui myds ongelmalliseksi sen vuoksi, ettd tavoitearvojen maarittamiseen ei [0ytynyt
perusteita.

Mittari 1: Kéyttdjétehtdvdn onnistumisaste

e Mittariksi maaritettiin 95 % tilastollinen luottamus sille, etta vahintaan tietty prosenttiosuus kayttajista
suorittaa tehtdvan oikein. Tallainen tilastollinen muotoilu valittiin sen vuoksi, ettd muotoilu “n % kayttajista
suorittaa tehtavan oikein” tarkoittaisi testausta kaikilla kayttajilla.

e Mittausinstrumentiksi maaritettiin kdytettavyystestit, joiden lahtokohtia ovat, etta kdyttdjat eivat ole saaneet
koulutusta jarjestelman kayttoon, tehtava on kyseiselle kayttdjaryhmalle ominainen ja testitehtavat kuvaavat
kayttajan tyonkulkua ja ovat loogisessa jarjestyksessa.

e Tavoitetasoksi maaritettiin 95 % luottamus sille, etta véhintédn 75 % kéyttdjisté suorittaa tehtdvdn oikein.
Taulukko 2 havainnollistaa, mita vaatimus tarkoittaa eri otoksilla kayttajia.

Taulukko 2. 95 % luottamus sille, etta vahintdadn 75% kayttdjista suorittaa tehtavan oikein: sallitut epdaonnistumiset
eri kayttajamaarilla [6].

Kayttdjien lukumaara Sallitut epdonnistuneet suoritukset
10 0
20 1
26 2

Mittari 2: Suunnitteluratkaisun onnistumisaste

e Mittariksi maaritettiin 95 % tilastollinen luottamus sille, etta vahintaan tietylla prosentilla kayttdjista ei ole
ongelmia suunnitteluratkaisun kanssa. Suunnitteluratkaisut voivat liittyd esimerkiksi seuraaviin: terminologia,
virhetilanteet, dialogit, taulukot, lomakkeet, velhot, tydnkulun sujuvuus.

e Mittausinstrumentiksi maaritettiin |lahtokohtaisesti samat kaytettavyystestit kuin ylla.

e Tavoitetasoksi maaritettiin 95 % luottamus sille, etta vahintaan 50 % kayttadjista suorittaa tehtdvan oikein.

Keskustelu

Tutkimuksessa maadritettiin Oulun omahoitopalvelun kaytettdvyysvaatimukset: mittarit (kdyttdjatehtavien ja
suunnitteluratkaisujen onnistumisaste), mittausinstrumentit ja tavoitetasot. Tavoitteena oli todennettavat ja
validit vaatimukset. Vaikka kadyttajat—kuntalaiset vs. ammattilaiset — ovat erilaiset, todettiin samantyyppisten
mittareiden ja tavoitetasojen koskevan kumpaakin ryhmaa.

Vastaavalla tavalla maaritetty kaytettdvyysvaatimuksia ei ole 16ytynyt, kun on kadyty lapi noin 100 julkista
tarjouspyyntoa. Yleensakin taman tyyppisia kaytettavyysvaatimuksia on raportoitu vain rajoitetusti kirjallisuudessa.
Tata muistuttava lahestymistapa on amerikkalaisessa ddnestyskoneiden suosituksissa [7]. Siina kyse on etukateen
asetetuista vaatimuksista markkinoilla oleville tuotteille. Siind on ldhtékohtana iso testikayttdjajoukko, 100
kayttajaa.
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Empiriaa vaatimusten vaikuttavuuteen kaytannoéssa ei vield ole juurikaan olemassa - tata artikkelia kirjoitettaessa
kilpailutusprosessi on vasta toimittajan valinta —vaiheessa. Vaatimisten vaikuttavuus on jatkotutkimuksen aihe.

Tallaisilla kaytettavyysvaatimuksilla vastuu kayttéliittyman suunnitteluratkaisuista siirretddan sinne, minne se
luontevasti kuuluu: tietojarjestelmien toimittajille. Periaatteessa tilaajaa ja kayttdjia ei tulisi edes kiinnostaa,
millaisia kayttoliittymaratkaisuja (ikkunoita, linkkeja, ikoneja) jarjestelmassa kaytetddn — paaasia on, etta ratkaisut
toimivat kdytdssa. Ollaan tdysin vaarilla wurilla, kun tilaajat ja kayttdjat joutuvat ottamaan kantaa
kayttoliittymaratkaisuihin, joiden suunnitteluun heilla tuskin on koulutusta.

Esitetty lahestymistapa on sindllddn yleinen; se ei ole spesifinen erityisesti terveydenhuollon jarjestelmille.
Kuitenkin terveydenhuollon jarjestelmien ndkdkulmasta asia on erityisen oleellinen: (1) kdytettdvyysongelmat ovat
merkittdvd ongelma nimenomaan terveydenhuollossa; (2) merkittdvd osa terveydenhuollon jarjestelmista
kilpailutetaan julkisesti ja (3) yhd useammin kdyttdjat ovat kansalaisia, kuten omahoitopalvelussa.
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