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Ozet: Giinimizde e-Tirkiye calismalari, bilgi ve hizmet saglama acilarindan oldukca gelisme ve
bliyime kat etmistir. Ancak, bu amagla hazirlanan web sitelerinin siradan vatandaslarca kullanimi
esnasinda karsilasilan zorluklar tGzerine yapilan galismalar son derece kisithdir. Bu galisma, alti farkh e-
devlet web sitesini kullanilabilirlik agisindan incelemeyi amaglamistir. Arastirmada katilimcilara bu
sitelere has gorevler verilerek kullanmalari istenmistir. Bu sirada yapilan gdzlem ve ses kaydi
verilerinin analizi sonucunda, en siklikla karsilasilan sorunlarin meni tasarimi, baglanti bashklari,
anasayfada igerik tasarimi ile galismayan arama kutulari ve aktif olmayan baglantilarin olusturdugu
bulunmustur. Test sonrasinda yapilan gérismede ise katilimcilar devlet ile ilgili web sitelerinin sayfa
ve igerik tasariminin, sunulan bilgi ve servislerin basarili, verimli ve sirekli kullanimi arttiracak en
o6nemli faktérler oldugunu belirtmislerdir.

Abstract: E-government work in Turkey has achieved considerable development and growth today
from the viewpoints of providing information and services. Yet studies on the usability issues that are
encountered by the variety of users with different knowledge and skills are scarce. This study aimed
to determine the usability issues found in six web sites. Participants were asked to complete tasks
that were particular to these websites. In the analysis of the observation and audio-recorded data, the
most commonly experienced problem areas were found to be menu design, link titles, content design
on the main page, non-functional search boxes abd inactive links. In the post-test interviews,
participants commented that the web page and content design of the government web sites is the
determining factor in the successful, productive and continual use.

1.0 GIRIS

Devlet ile vatandas arasindaki hizmet ve iletisiminin elektronik ortama gecisi konusunda
dinyadaki gelismeler Tilrkiye'ye de vyansimistir. 1990°larin ortalarinda bazi devlet
kurumlarinda gayri resmi olarak baslayan ve 2001 yilinda galisma guruplarinin kurulmasi
ve eylem planinin olusturulmasiyla bir devlet politikasina déntisen galismalar bugtn halen
baslangic asamasinin bir devami sayilabilir (Ugkan, 2003). Amacini “herkes igin bilgi
toplumu” yaratmak (e-Avrupa, 1999) olarak 6zetleyen e-Avrupa Insiyatifi dahilinde
calismalara katilan Turkiye ise e-devlet olusturmanin temel hedefini vatandasa seffaf ve
etkin hizmet ve bilgi saglamak ile vatandasin dogrudan erisim olanaklarini arttirarak
vatandas-devlet etkilesimini arttirmak olarak belirlemistir (DPT, 2002).

E-devlet projelerinin slireg ve uygulama bakimindan daha ileri safhalarinda bulunan kimi
Ulkelerde, agirlikli olarak dikkat gekmeye baglayan husus calismalarin vatandas merkezli
olmasi ve web sitelerinin devlet-vatandas etkilesiminde bir arayliz gdérevini Ustlenmesidir.
Bu badglamda carpici bir 06rnek, Amerika Birlesik Devletleri'nin web sitelerinin
dederlendirmelerini yapan bagdimsiz 6zel bir kurulusun vyaptigi bir calismada,
“kullanilabilirlik” hususlarinin bu sitelerin kullanimina engel olacak derecede ihmal
edildiginin ortaya cgikmasidir (Dean, 2002). Bunun aksi bir érnedini ise Kanada'nin web
siteleri tasariminda izlemeye basladidi yol olan web sitesi araylz ve icerik tasarimi ile
insanlarin kolay 6grenme ve kullanma goésterge rehberi olusturulmasidir (Government,
2002). Yuiksek miktarlarda emek ve yatinrm ile olusturulan bu sitelerin vatandaslar
tarafindan ihtiyacglarina uygun olarak kullanilabilmesine yonelik benzer bir hassasiyet ise
yakin zamanda Ingiltere’de vyapilan uygulamada gérilmektedir. Ingiltere, e-devlet
gelistirme safhalarinda “insan merkezli tasarim” cergeve calismasini yayinlamistir (e-
Envoy, 2003). Uygulamal olarak tasarim sirecinde kullanicilarin gériglerini icerme odakl
bir 6rnek ise Viktorya Boélgesi (Avustralya) E-devlet calismalari olup, kullanilabilirlik
testlerinin sonuglari ile sekillenmistir (Hiser, 1999).



Websitesi tasariminda kullanicilarin acgisindan elde edilen veriler, elektronik dénldsim
calismalarinin daha ileri safhalarinda olan llkelerde, projelerinin hayata gegiriimesinde ve
bilgi toplumu olusturma stratejilerinde kritik bir unsur haline gelmistir. Turkiye'de ise e-
devlet projesinin gelisme sireci ve kullanimi ile ilgili yayinlanmis olan raporlar daha ziyade
su konular U(zerinde yodunlasmaktadirlar: teknolojik altyapi, online olarak saglanan
servislerin gesitleri, mali yatinmlar ile ev ve okullarda bulunan bilgisayarlar (Ayvali, 2002),
kapsam icindeki sektdrler, yatinmlar ve yasal dizenlemeler (DPT, 2002), ve kullanici
Ozellikleri ve cesitleri (Consultation, 2002). Literatirde kullanici ile yapilan deneysel
inceleme veya tasarim ya da sunum konulari Uzerine gergeklestiriimis bir arastirmaya
rastlanmamigstir.

Bu calismanin amaci, alti kritik web sitesini kullanan vatandaslarin bakis agisindan
bilgisayar lzerinde islem yaparken yasadiklarini izleyerek tasarim sorunlarini incelemektir.
Yazinin ikinci bémiinde web siteleri ile ilgili kullanilabilirlik konusu irdelenecektir. Ozellikle
e-devlet web sitelerinin kullanicly1 etkileyen tasarim unsurlarinin Gzerinde durulacaktir.
Bunu izleyen bdélimde ise calismaya dahil edilen alti web sitesinin anasayfa Ozellikleri
tanitilacaktir. Uygulanmis olan kullanilabilirlik testi igin izlenen metodoloji anlatilacak ve
test sonucunda bulunanlar &zetlenerek gelecekte gergeklestirilecek arastirmalar igin
Oneriler sunulacaktir.

2. 0 LITERATUR TARAMASI

2. 1 Insan ile bilgisayar etkilesiminde kullanilabilik tanimi

1970’lerde ortaya cikip 1990’larin sonuna dodgru biylk bir hizla popller olan yeni bir
disiplinler arasi alan, “insan Bilgisayar Etkilesimi” insan bilgisayar etkilesiminde karsilagilan
sorunlari ortadan kaldirmak ya da en az seviyeye indirmek igin galismaktadir. Daha
kullanilabilir veya dider bir deyisle “kullaniciya seffaf” bilgi teknolojileri sistemlerinin nasil
kurulabilecegini arastirmaktadir. Bu galismalar dodal olarak pek cok disiplinin katkisini
gerektirmektedir. Bunlar arasinda psikoloji, biligssel bilimler, ergonomi, organizasyonel
bilimler, egitim, bilgisayar bilimleri ve sosyoloji gibi alanlar hemen ilk akla gelenlerdir.

Herhangi bir bilgi sisteminin bir kullanicisinin o sistemi ne kadar etkin, verimli ve tatminkar
kullandigini bulmak/ortaya koymak igin kullanilan arastirma yontemlerine “kullanilabilirlik
testleri” adi verilmektedir. insan Bilgisayar Etkilesimi alaninda yapilan arastirmalar sonucu
halihazirda degisik durumlar icin dedgisik sekillerde kullanilabilecek pek cok kullanilabilirlik
metodlar bulunmaktadir. Hatta bu konudaki uzmanhgin ancak bir Gniversite derecesi ile
elde edilebilecedi duruma da gelinmistir. Temel prensiplerden birisi gerekli kullanilabilirlik
testlerinin Gretim esnasinda, Uretim sonunda ve (rin kullanima agildiktan sonra da devam
etmesidir. Ikinci 6nemli prensip ise testlerde gercek hedef kitle ve ortamin kullaniimasidir.

Kullanilabilirlik diizeyini belirlemede esas olan {ic husus, Uluslararasi Standarlar Orgiiti
[ISO-9241-11.3] tarafindan, “etkinlik”, “etkililik” ve “bedeni” olarak belirlenmistir (Smith,
1997). Daha detayll bir anlatim ile kullanilabilirlik kavrami, kullanicilarin etkilesim iginde
oldugu sistem araytzlerinin “6grenilebilir”, “etkin”, “hatirlanabilir”, “az sayida hata olusan”
ve “tatmin ve bedeni hissi veren” 6zelliklerde olmasini kapsar (Nielsen, 1993). Bu sayilan
Ozellikler tasarim asamasinda g6z onitinde bulundurularak, insanlar tarafindan alisilmasi ve
kullaniimasi kolay ve sorunsuz sistemlerin gelistiriimesi saglanabilir.

Sistem gelistirme ve tasarimi slrecinin bir pargasi olarak kullanilabilirlik dederlendirmesi
yapilmasi, sistemin iglerligi ve arayizinin kullanici agisindan anlasilir ve 6grenilir olup
olmadiginin, heniiz kullanima sunmadan oOnce anlasilmasini hedefler. Tasarim
dederlendirme yontemleri, sistemin tasarim asamasi, kullanilacagi yer ve kullanmasi
amaglanan hedef kitlenin 6zelliklerine gore dedisir. Tasarimin uzmanlar tarafindan detayl
olarak incelenerek veya hedef kitledeki kullanicilar tarafindan gergek hayattakine benzer
islemler yaparken gézlenmesi gibi yéntemler kullaniimaktadir (Dix, Finlay, Abowd ve Beale,
1998).

2.2 E-devlet web sitesi tasarimi kullanilabilirlik unsurlari

Kullanilabilirligin e-donlisiim ve e-devlet gibi kullanicisi en fazla olan sistemler (izerindeki
etkisi nedir? Aslinda bu etki son derece blylk ve dnemlidir. Gunimuzde pek ok bilgi



teknolojisi hizmetini agirlikli olarak bilgisayar okuryazari olan ve editim seviyesi nispeten
ylksek olan bir kitle kullanmaktadir. Ama e-devlet hizmetlerinde hedef kitle toplumun
timadar. Dolayisiyla dusiuk seviyede editim almis ve hatta okur yazar olmayan
vatandaslarin da bu servisleri sorunsuz kullanabilmesi gerekmektedir. Zira sonucgta e-
devlet calismalarinin basarisi vatandaslarin bu servisleri kullanip kullanmama kararinda
yatmaktadir. EJer sistemlerin kullanimi kolaysa, siradan vatandas hicbir zorluk gekmeden
sistemleri kullanabiliyorsa, bu sistemleri dogal olarak tercih edecektir. Aksi takdirde son
derece atil bir yatinm gergeklestiriimis olacaktir. Kaldi ki kullanicilarin sistemleri
kullanabilmesi de tek basina yeterli olmamaktadir. Kullanimin etkin ve verimli olmasi da e-
doénlisim projesinin basari anahtarlarindan biridir. Zor kullanilan sistemler vakit ve paranin
bosa harcanmasi anlamina gelmektedir. Giinde milyonlarca kisi tarafindan kullanilacak
sistemlerdeki bir saniyelik verim kaybina yol agan bir tasarimin getirecedi maliyet
inanilmaz boyutlara ulasabilir.

Internet’te bulunan web siteleri, elektronik devlet ile vatandas arasinda dolaysiz bir iletisim
ve dolayisi ile etkilesimi saglayan pencerelerdir. Dolayislyla, e-devlet projesinin hedeflerine
ulasmasi, kullanici 6zellikleri, yatkinliklari ve gereksinimlerini karsilamasi ile baglantilidir.
ingiltere e-Envoy (2003) Kalite Cerceve Raporu’na gdre web sitesinin kullanilabilirligi,
kullanicilarin aktif olarak web sitesi calismalarina dahil edildigi kullanici testleri ve tasarim
prensiplerine uygun olmasi ile saglanabilir.

Cesitli Ulkelerde e-devlet web sitelerinin kullaniclyi etkileyen unsurlari belirlemek amaciyla
arastirmalar yapilmistir. Ma ve Zaphiris (2003) Ingiltere’deki elli tane e-devlet web sitesini
incelemisler, ve dederlendirme testleri sonucunda bulduklari sorunlara dayanarak bir dizi
tasarim kurallari rehberi olusturmuslardir. Bunlarin arasinda her pencerenin baslidi,
yazilarin okunabilirligi, okunakh renkler, mantikli ve anlasilir baglanti yazilari, hareketli
yazilardan kacinma, her sayfada bir anasayfa baglantisi bulunmasi ile badlanti diizeni
hiyerarsisinin kolay anlasiimasi gibi dzellikler listelenmistir.

Bir baska calisma ise tasarimi yenilenmis olan ABD eyalet ve devlet siteleri gegis kapisinin
(portal) sorunlarini belirlemek amaciyla yapilan kullanici testidir. Withrow, Brink ve
Speredozzi (2000)'nin yaptidi calisma bir 6nceki siriim ile yeni strimin kullanilabilirlik
acisindan karsilastirmasi tarzindadir. Calisma sonucunda yeni stirimidn kullaniminin daha
kolay oldugunu bulmuslar ve bunun sebebini ise sayfalarda ve mentlerde daha belirgin ve
anlasilir baglanti isimlerinin bulunmasina baglamislardir. Arastirmacilar, bu sonucun yeni
surimdeki kategori isimlerinin, devletin bilgi gruplama anlayisindan g¢ok kullanicinin
amaglarina yonelik olmasi gerektigini vurgulamiglardir.

Avustralya devlet kurumlarinin elli adet web sitesi dederlendirmesi Hiser Grubu tarafindan
(1998) kullanici testi ile yapilmistir. En ciddi sorunlar “ilintili bilgi bulma”, “yapisal
organizasyon” ve “terminoloji kullanimi” ile ilgili olarak ortaya gikmigtir. Avustralya web
siteleri ile ilgili kullanici gézlinden tercih edilen ana sayfa tasarimini bulmak Gzere bir baska
arastirmada da (Hiser, 1999) sorunlu alanlar “devlet terminolojisi"nin yogun oldugu ve
“bagdlanti tanimlayicilar” ile “yonlenilen sayfa” arasindaki zayif ilgi olmustur. Terminoloji
konusunun ortak bir sorun oldugu ortaya gikmaktadir.

Baska bir agidan ise, Ryan, Field ve Olfman (2003), ABD e-devlet websitelerinin 1997 ile
2002 arasinda kullanilmig olan farkh tasarimlarini, zaman igerisinde farkl tasarlanmig
anasayfalari belirlemede kullanicilarin  algilarinin  nasil  degistidini  incelemislerdir.
Arastirmacilar, kullanicilar agisindan web sitesi tecriibesinde anasayfa tasariminin hayati
onemi oldugunu belirtmislerdir. “Bilgi yogunlugu” nun anasayfalarda kullanicilarin en gok
etkilendigi husus oldugu sonucuna varmislardir.

Thomas ve Streib (2003), ABD web sitelerinde devlet ile vatandas arasindaki iletisim
gesitlerini incelemiglerdir. Bu calismada, kullanima sunulan iletisim cesitleri ile bunlarin
arasindan tercih edilenler ile bunun sebepleri arastirilmistir. Sonuglara goére kullanicilar
sadece “bilgi edinme” servislerini kullanmakta fakat bir islem yapmay! tercih
etmemektedirler, 6rnedin form yollama veya online sikayet yollama gibi. Bunun sebebi
olarak kullanicilarin insan ile etkilesim olmaksizin islemlerini tamamlamayi tercih
etmedikleri veya web sitesinde kullanici tarafindan bulunmasinin beklendigi etkilesimli
hizmetin eksik olmasi 6ne surtlmastar .



Bu calismalar, cok farkh Ulkeler ile ilgili olup az sayida olmalarina ragmen, ana sayfalarin
tasarimlarinin, websitesinin badlanti ve gezinti yapisinin, igeriginin ve vatandasin
kullanimina agik olan iletisim gesitlerinin e-devlet websiteleri agisindan dnemli unsurlar
oldugunu gostermektedir.

2.3 E-devlet Tiirkiye

Vatandasin hizmetine sunulan elektronik formattaki devlet yapilanmasina kullanicilarin
etkin katihmini saglama siirecinde 6ncelikli agirlik web hizmetlerinin gesitli yas, yetkinlik ve
gelir dizeylerindeki insanlara erisilebilir olmasi ve onlarin gereksinimlerini karsilayabilir
olmasi gereklidir (e-Envoy, 2003). Bu kriter olarak kabul edilirse, e-Tirkiye gelismeleri
yilik raporuna gére (2002), 2001 yihnda nifusun sadece kigik bir oraninin (%13 ) web
sitelerini kullandigi, ve bunlarin %32 sinin yiiksek gelir grubundan olan ylksek 6grenim
kurumlari mezunlari oldugu gorilmektedir. Yogunluklu olarak kullanim bilgi arastirma
seklinde olmakla beraber, kullanicilarin %58’i gevrim igi (online) bilgi alisverisinin glivenli
olmadigini distinmektedirler. Bu sonuglar, Tirkiye e-devlet calismalarinin bitin
vatandaslarin katihmi ve kullanimi, erisim ve glvenlik konularinda daha cok yol almasi
gerektigini gostermektedir.

Su ana kadar yapilan calismalarin henliz baslangic asamasi oldugu dustnliirse, simdiye
kadar kullanima agiimis olan web siteleri kullanici testi uygulama ve tasarim yenileme
galismalarina uygun goériinmektedir. Web sitelerinin dlizenli olarak hedeflenen kullanici
kitleleri ile test uygulanarak tasarlanmasi e-devlet uygulamalarinda daha basarili bir
katihm ve kalici kullanimina katkida bulunacaktir.

Bu arastirma, Turkiye e-devlet web sitelerinin kullanici bakis acisindan kullanilabilirlik
sorunlarini belirlemeyi amaglamistir. YlUksek sesli distnme protolu kullanilarak yapilan
dederlendirme testi, sayfalarda islem yapmakta olan vatandaslarin basariyla istediklerini
tamamlamalarinda kolaylastirici  veya engelleyici unsurlari  belirlemeye ydnelik
uygulanmistir. Temel husus ise devlet web sitelerinin ana sayfa tasarimlarinin kullanici
islem tamamlama basari seviyesini tesbit etmektir. Arastirma sorulari asagidaki gibidir:

» Genel olarak etkinlik, etkililik ve bedeni agilarindan kullanilabilirlik sorunlari
nelerdir?

« Bu sorunlar ne kadar kullanici islemlerini ne kadar engellemektedir?

« Kullanicllarin bu web sitelerin tasarimlari ile ilgili distinceleri nelerdir?

Bu calismada genelde tekrar eden kullanilabilirlik sorunlarinin segilen web sitelerinin
kullanici testi yoluyla belirlenebilecegdi kabul edilmistir. Genelde vatandaslarin diizenli web
sitesi kullanicilari olduklari varsayimi ile tasarlanmis olan web sitelerinin gergekte kullanim
sorunlan igerecedi dusUnulmisttr. Kullanici testi sirasinda ortaya cikan sorunlarin
karsilastirma yolu ile en kritik olanlari, yani islemi tamamlamay! engelleyen sorunlari,
belirlenerek tekrar tasarlanacak alanlarin bulunacagi 6ngorilmustdr.

3.0 YONTEM

3.1 Web sitelerinin segimi

Web sitesi belirlenmesinde dedisik kesimlerden bireylerin kullandiklari ve &nemli
olduklarini distndikleri web siteleri sorulmustur. Danisilan kisiler:

Online devlet, erisim ve esitlik konusunda bir uzman akademisyen, ABD;
insan-bilgisayar etkilesimi konusunda bir uzman akademisyen, ODTU, Ankara;
Bir Universite égrencisi, Ankara Universitesi, Ankara

Orta yasli gocuklu bir bayan sekreter, Ankara

Ozel bir sirkette calisan geng yasta bir erkek, Ankara

e o o o o

Sayilan bireylerden alinan bilgiler ile birlikte web sitesi seciminde asadidaki kriterler
kullaniimigtir:

* her biri farkli bir devlet hizmetini temsil etmelidir,
* her birinin kendi adresi ve anasayfasi bulunmalidir,
» her biri i¢ ve dis baglantilari ile birlikte tam olarak galisiyor olmalidir,



» her birinin bir bolimiinde vatandasa yonelik bilgi saglamanin yani sira etkilesimli
islem yapma hizmetinin bulunmalidir,

«  her birinin “gov.tr” uzantih web adresinin olmalidir,

* hepsi genelde her iki cinsiyetten olan bireylere de hitap etmelidir,

+ sadlanan bilgi ve hizmetler, kullanicilarin Ankara’da yasayan ve glnlik
yasamlarinda vatandas olarak kendilerine hitap etmelidir.

Sonug olarak, alti farkli devlet kurum ve kurulusunun web sitesi secilmistir: Milli Egitim
Bakanhigi* (Sekil 1), Saglik Bakanhgi® (Sekil 2), Emniyet Genel Mudurlagi® (Sekil 3), Nifus
ve Vatandaslik isleri Dairesi* (Sekil 4), Tirk Telekom® (Sekil 5), ve Ankara Biyiiksehir
Belediyesi® (Sekil 6).

@ T.C. IISLERT BAKANLIGI lil

NUFUS VE VATANDASLIK ISLERT GENEL MODORLOGH

Sekil 3. Emniyet Genel Midurluga Sekil 4. Niifus ve Vatandaslik isleri Dairesi

"http://www.meb.gov.tr

2 http://www.saglik.gov.tr

* http://www.egm.gov.tr

4 http://www.nvi.gov.tr

* http://www.telekom.gov.tr

¢ http://www.ankara-bel.gov.tr
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Sekil 5. Turk Telekom Sekil 6. Ankara Buylksehir Belediyesi

3.2 Gorev secimi ve tasarim

ilk etapta her web sitesinde tamamlanmak (izere dért adet web gérevi tasarlanmistir.
Gorev segiminde ise doért kisiden olusan farkli bir génilli grubuna (bir avukat, bir ev
hanimi, bir lise O0dretmeni, bir teknisyen) secilmis olan web sitelerini kullanip
kullanmadiklari, kullaniyorlar ise ne sekilde kullandiklari sorulmustur. Web sitelerinin
gorunuslerini hatirlatmak amaciyla anasayfa goérintllerinin kadit Gzerindeki ciktilari
gOsterilmistir. Toplanan bilgi sonucunda, asadidaki kriterleri kapsayacak bir secim
yapimistir:

e Bu sitelerde kullanicilara verilecek goérevlerin vatandaslarin glnlik hayatta
yapacaklari kullanim sekillerine benzer olmalari,

* GOrev gesitlerinin web sitelerindeki farkli kullanimlar yansitmalari: meni kullanimi,
okuma, form doldurma, arama yapma, badlantilan izleyerek sayfalar arasinda
gezinme, ve anasayfaya geri donme gibi,

e Gorevlerin anlatim sekillerinin glnlik kullanima yakin bir dille yapilmasi,

e BQtlin gobrevlerin tamamen web Uzerinde yapiliyor olmasi ve hig bir gdrevin
sonugsuz veya badlantisiz olmamasina dikkat edilmesi.

Tasarlanan gorevler, anlamli olmalari ve anlatimlarinin anlagilirhigi bakimlarindan test
edilmek (zere pilot edilmistir. Bunun sonucunda goérev clmlelerinin bir kismi
degistirilmistir. Ayrica, her bir web sitesi icin dort adet gorev tamamlama sayi ve aldigi
zaman acisindan fazla tekrarli ve yorucu bulunmus oldujundan, goérev sayisi (ice
indirilmistir. Her web sitesi igin verilmis olan gorevler Ek-1'de verilmistir.

3.3 Katilimcilar

Uc bayan ve (¢ erkek katiimci alti web sitesinde (icer islem tamamlamiglardir. Katimcilar
21, 27, 31, 33, 37 ve 40 yaslarindalardi. Katilimcilarin ikisi tUniversite 6grencisi (biri lisans,
biri ylksek lisans), gl &zel sektdr galisani, ve biri ODTU'de &dretim gérevlisinden
olusmustur. Internet kullanma tecriibelerinin 3 ile 7 yil arasinda oldugunu ve iglerinden
birisi harig timi daha 6nce bu arastirmada incelenecek olan devlet sitelerini kullandiklarini
belirtmislerdir. Daha ¢ok “TC vatandaslk numarasi bulma” (5 katilimci), Milli Egitim
Bakanligi’'nda bilgi bulma (3 katilimci) islemlerinin yapildidi, en az ise Saglik Bakanlgi web
sitesinin bilindigi belirtilmistir.

3.4 Malzeme ve ortam

Kullanici testleri ODTU kampisiinde Universitenin sunucusuna bagl bilgisayarlar lzerinde
yapilmistir. Testler 6gleden sonra 15:30 ile 17:00 saatleri arasinda yapildigindan dolayi
sayfa yukleme sirelerinin normale gére 5-10 saniye yavas oldugu tahmin edilmektedir.
Microsoft Internet Explorer lizerinden web servisleri kullaniimistir. Gozlem ve ylksek sesle
diusiinme boyunca ses kaydi almak Uzere klgik bir kayit cihazi kullanilmigtir. Kayit igin 60
dakikalk kasetler kullaniimigtir.



3.5 Uygulamada izlenen yol

Katilmcilar yliksek sesle disinme metodu ile yapilan dederlendirme testine katilmaya
gondlld  olan bireylerdir. Testin amaci kendilerine anlatiimis, toplam bir saat slrecegdi ve
istedikleri takdirde birakabilecekleri sdylenmistir. Katiimcilara web siteleri tzerinde islem
yaparken vylksek sesle dasiinmeleri hatirlatilmistir, yani adim adim ne yapmakta
olduklarini ve neden bu yolu sectiklerini anlatmalari istenmistir. Konusmalarinin ses
kayitlarini yapmak igin kendilerinin izni alinmistir.

ilk ve son web sitelerinin ve islemlerin hep ayni olmasinin éniine gegmek amaciyla bir
katihmcidan digerine web sitelerinin sirasi ve islem siralari degistirilmistir. Bu sekilde,
dodal olarak ortaya c¢ikan site ve islem karsilastirmasi egiliminin ayni siralamadan
kaynaklanmasinin éniine gegilmesi amaglanmistir.

islem zamani katiimcinin iglem sorusunu okumasi ile baslamis ve katiimcinin islemi basari
ile tamamlamasi veya “bulamiyorum” demesi ile aramayi birakmasi ile son bulmustur.
Anasayfa bulma ve ylklenme sireleri islem siresine katilmamistir. Tam anlamiyla cevabi
bulunan veya tamamlanan islemler “basariyla tamamlanmis islemler” olarak kabul
edilmistir. Katihmcinin tamamlamadan yarim birakti§i veya tamamlandigini sanilmasina
ragmen vyanlis sonuca varimis veya anasayfadan uzaklasilarak baska bir yontemle
tamamlanmis (6rnedin arama motoru Google’dan arama yapmak, “ben onlarl sonra
telefonla arar sorarim” demek, “burada bulamadim ama e-posta atarim cevaplarini
beklerim” demek gibi) olan islemler “tamamlanmadan kesilmis islemler” olarak kabul
edilmistir.

Katilimcilarin bir web sayfasinda (g islemin tamamlamasini takiben site hakkinda gérusleri
sorulmustur. Yorumlarini yaparken katilimcilarin web sitelerine bakmalarina izin verilmistir.
Gortusmedeki sorular katilimcilarin web sitesi hakkinda olumlu ve olumsuz bulduklari
hususlarina ve iyilestirme dnerilerine ydnelik olmustur.

3.6 Veri analizi

Kaset kayitlari dinlenmis ve yaziya dokilmustiar. Gozlem notlar ile karsilastirmal olarak
katilmcilarin tereddut ettikleri, sasirdiklari zamanlar ile yorumlari ve sikinti gektiklerini
belirten konusmalar gergevesinde analiz edilmistir. Bltliin web sitelerinde ortaya gikan ve
en cok tekrar edilen hususlar web tasarim unsurlari basliklari altinda temalar olusturularak
incelenmistir.

4.0 SONUCLAR

4.1 Basaniyla tamamlanmis islemler

Butin katihmcilar her islemi yapmislardir. Toplam her biri 18 islem yapmis, tim
katilimcilarin  toplam yaptidi islem sayisi 108 olmustur. Bunlardan 71’ basariyla
tamamlanmis ve 36’si tamamlanamamistir. Web siteleri arasinda basariyla tamamlanan
islemlere bakildiginda, en yiiksek oranin Vatandashk ve Nifus Isleri Dairesi sitesinde 18
islemden 17’sinin basariyla tamamlanmasiyla goérilmektedir. En distk basarn ise Milli
Editim Bakanligi sitesinde 18 islemden 8’inin tamamlanmasiyla gézlemlenmistir.

4.2 Islem tamamlama siireleri

Butdn islemler ortalama 39 dk 26 sn almistir. En hizli islem tamamlama 29 dk ve 18 sn ve
en yavasl ise 53 dk 7 sn surmdistlir. Basariyla tamamlanan islemlerin ortalama siresi 20
dk 11 sn almistir. En hizli islem tamamlayan katilimci 13 dk 11 sn ve en yavas olani ise 26
dk 53 sn harcamistir. islemlere harcanan toplam zaman ile (ortalama 40 dk) ve basariyla
tamamlanan iglemlerin aldigi sire (ortalama 20 dk) karsilastirildiginda toplam zamanin
yarisi kadarinin basarisiz arama cabalari ile gectigi goriilmektedir. Bu sonuglar, basariyla
tamamlanmayan islemlerin oldukga zaman aldigini géstermektedir.

4.3 Zorluk gekilen alanlar

Katilimcilarin islem yaparken zorluk cektiklerini belirten yorumlari gruplanmis ve tekrar
sayllarina bakilmig, ortaya gikan temalar bu siraya gore listelenmistir (Tablo 1). En siklikla



s0zlU gegen zorluk alanlarini mentler ve baglanti isimleri ile geri bildirim ve agiklamalar
olusturmustur.

Zorluk cekilen unsur Tekrar sayisi
Menii ve baglanti isimleri 34
Geri bildirim/sayfada yardim 34
islevsellik 28
Grafik ve yazi sunumu 19
Baglantilarin yerleri 15
icerik 15
Dis baglantilar/pop-up’lar 7
Menii tasarimi 6
Anasayfa baglantilari 3
Web adresi 2
Giincelleme 1
TOPLAM 164

Tablo 1. Zorluk gekilen unsurlar ve tekrar sayisi
islemler sirasinda en gok zaman kaybina, ana menideki listelenmis baglanti isimlerinin alt
meniilerinde olmasi beklenen isimlerin bulunamamasi veya kullanicilarin bulmayi bekledigi
bilgilerin baglanti ile varilan sayfadakilerden farkli olmasi sebep olmustur. Cogu zaman bu
durum katiimcinin  gérevi gergeklestirmekten vaz gegmesi ve aramayl durdurmasiyla
sonuglanmistir.

Bir sayfada yapilan bir tiklama sonrasi geri bildirim ve yol gésterme amach konulmus olan
yardim notlari, web sitelerinde istenen yere ulasmada belirleyici olmustur. Cogunlukla
sorunlarin kaynadini, a) yol gosterici notlarin yoklugu veya yetersiz olusu ile, b) 6nceki
hareketin sonraki sonucu bildirecek (6rnegin “ara” kutusuna tiklamak sonrasinda olusan
dedisim) geri bildirimin veya cevabin yoklugu olusturmustur. Katiimcilar genelde ekrana
uzun sireyle bakarak beklemigler, ve sonugta ya bir hareketin ya da degisimin olmadigini
fark etmisler veya bir dedisim olmasina ragmen ekranda hemen anlasiimadigini fark
ederek baska bir sayfayl aramaya yonelmislerdir. Farkina varan kullanicilar, 6rnedin
“sonuglar buradaymis neden sdylemiyor ki!” ya da “ne kadar ¢ok oldu hig bir sey olmuyor
sanki... artyor mu” gibi yorumlarda bulunmuslardir.

Islevsellik konusunda ise sorunlar genelde aktif olmayan baglantilar, bos sayfalar, aktif gibi
gorinen fakat hata bildiren ‘ara’ kutular ile bir yere varmayan baglantilar olmustur.
Kullanicilar bu durumlarda ya kendi bilgisayar becerilerinden ya da bu sorunlarin gortldagi
web sitelerinin inaniirh§i hakkinda siipheye dismislerdir. iki katihmc “bir sekilde buraya
konmus bu formlar, arama kutulari, ama genelde bunlar sis amacgh konuyor buraya” ve
“aslinda gergekten galigsaymis cok iyi bir fikirmis” gibi yorumlar yapmiglardir.

4.4 Kullanicl goriigleri ve yorumlari

Katilimcilarin olumlu yorumlari daha ziyade fareyi lizerine dogru hareket ettirdiklerinde alt
grubun mendsinin goérindiglt ana menller Uzerine olmustur. Mentller hakkinda
katilimcilar vatandasa hizmet listesini iceren menliniin sol tarafta olmasini tercih ettiklerini
sOylemislerdir. Katilimciy1 bir tiklama ile meniden hizmet veya bilginin bulunabildigi
sayfaya yo6nelten baglanti isimleri tercih edilmistir. Ayrica, bitin sitelerde gorilen bayrak
resimleri ile kurumun semboliiniin bulunmasi bedeni kazanmistir. Katiimcilardan gl
dzellikle Ingilizce sunumunun da sayfalara eklenmis olmasinin evrensel kullanim ve
yabanci uyruklu fakat Tlrkiye'de yasayan bireyler agisindan memnuniyet verici oldugunu
belirtmiglerdir.

Olumsuz unsurlar konusunda ise bes katihmc baglanti isimlerinde terimlerin sik
olmasindan dolayr dikkat dadilmasi ve karmasa oldugunu soylenmislerdir. Bltlin
kullanicilar her site hakkinda siklikla anasayfanin kurumun kendi blinyesi ile ilgili haber,
duyuru, reklam veya resimler ile kalaballk goriindiigii ve mendilerin kenarlara itilmis
olduklari konusunda yorum yapmislardir. Bu sebepten aranan bilgi veya hizmete erisim
zorlugu olustuguna dedinmislerdir. Bunun yani sira, bitlin kullanicilar site sayfasinda
gorinen bazi badlantilarin ve fonksiyonlarin sonug vermemesinin de zorluk sebebi
oldugunu belirtmislerdir.



5. 0 SONUC

Bu calismada alti e-devlet web sitesi Uzerinde katihmcilarin sayfalar Uzerinde islem
yapmalarinin izlenmesi ve gdézlenmesi yoéntemi ile kullanilabilirlik testi yapilmistir.
Katilimcilarin tUma bilgisayar okur-yazari olmalarina ragmen gene de web sitelerinde islem
tamamlanamamasi gibi ciddi denebilecek sorunlar ile karsilagsmiglardir. Bu sorunlarin temel
kaynadi ise kullanicilarin web (izerinde bir sistem araylizi kullanarak islem yapmanin
getirdigi kullanilabilirlik sorunlarindan daha cgok vatandasin bilgisayar erisimi ve altyapi
konularinin daha 6n planda distndlmesidir.

Bu sayfalardaki temel husus bir yandan resmiyet ve devlet anlayisi hissinin yansimasi
olmustur. Bir cok sayfa devlet kurumunun kendi blnyesine ydnelik bilgi ve duyurular 6ne
clkacak sekilde tasarimlanmis, ancak kurum ile disaridan etkilesimi olan vatandags
nufisunun ihtiyaglarinin geri planda kaldigi goériinmektedir. Buna ek olarak, en sik
kullanilan bilgi ve hizmetin konuslandirildigi yerler de kenarlarda kalmis, daha g6zl
dolduran ve kolay goriinen orta alanlar ise baska konulara ayrilmistir.

Buna benzer tasarimdan kaynaklanan kullanilabilirlik sorunlarinin olusmasini engellemek
icin kullanilabilirlik degerlendirme testleri daha sistematik ve yodun olarak uygulanmalidir.
Bu sekilde, tasarim silrecinde asama asama hedef kitle kullanicilarinin gdéziinden, siteler
lzerinde islemlerin ylrime sekli, kolayligi ve olusan hatalar incelenebilir, ve heniz
kullanima agilmadan 6énlne gegilebilir. Edinilen kazanim ise e-devlet dénisiminin temel
hedeflerinden biri olan vatandas odakli, bitiin vatandaslarin zaman, mekan, gelir gibi
farkhhklarinin etkilerinin devlet ile iletisim slrecinde en aza indirildigi bir platform
olusturulmasinda énemli bir adimin daha atilmasi olacaktir.

Burada anlatilan galismanin benzerlerinin diger web siteleri ile ilgili yapilmasi ve elde edilen
sonuglarin bir sonraki tasarim veya dedisikliklerde yol gosterici veri olarak kullaniimasi
verimli olacaktir. Ileride yapilacak testlerin bu calismadakinden farkli yas ve sosyal gruptan
kisilerle gergeklestiriimesinde blyuk fayda vardir.

TBD tarafindan hazirlanan ve Subat 2004 tarihinde yayinlanan “e-Ddnlsim Turkiye: Kisa
Donem Stratejik Hedefler” dokiimaninda yer alan Stratejik hedefler - Politikalar bashgi
altinda “kolay kamu servisleri sunulmasi” dnerisi yapilmakta, portal dnerisinde béyle bir
sistemin “kolay”olmasi gerektigi belirtiimektedir. Yine kritik basar faktorleri bashgi altinda
“Vatandas tarafindan anlasilan, kullanimi kolay bir bilgi sunum portalinin agiimasi”
sdylenmektedir. Ancak dort kategoride ele alinan risk plani kapsaminda kullanilabilirlik
konusu higbir risk kategorisinin altinda belirlenmemistir. Oysaki, sistemin kullanilamamasi
aslinda risklerin en biyugudur.

TBD dergisinin 86. sayisinda (2003) Zzilfikar Dodan’in yazisinda dedigi gibi “Maalesef
Ulkemizde, en kolay tasarruf edilecek sey insana yatinmdir.” Kullanilabilirlik de aslinda
tamamen insana yatirimdir; zira ginimduzde bilgi sistemleri goklukla siradan vatandasin
kullanimi igin tasarlanmaktadir. Nasil teknik donanim igin gerekli masraflarin yapilmasi
gerekiyorsa, hazirlanan bilgi ve iletisim sistemlerinin kullanilabilirlik seviyelerinin en Gst
dizeye getirilmesi ve hatta kullaniciya teknik agidan seffaf sistemler sunulabilmesi igin e-
dénusuim projelerinde kullanilabilirlik bagh basina bir harcama kalemi ve calisma paketi
olarak goérilmelidir. E-dontsim proje gruplan iginde isi sadece sistemlerin kullanilabilirlik
yOnlerini arastirmak olan ve surekli olarak bu servislerin daha da iyilestirilmesi igin galisan
“kullanilabilirlik mihendislerine” yer verilmelidir.

Not: Bu arastirma, Ogretim Gorevlisi Defne Akinci tarafindan Doktora galigmalarinda, Y. Dog. doktor
Kirsat Cadiltay tarafindan verilen “Insan Bilgisayar Etkilesimi” konulu dersin arastirma boéliminde
yapimistir.
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EK-1

Web sitesi degerlendirme testinde kullanicilara verilen gorevler:

A. Ankara Biiyliksehir Belediyesi [http://www.ankara-bel.gov ]

Emek’ten Dikmen'’e hangi otobdisle gidebilirsiniz?
Bocek temizligi icin nereye basvurulur?
Bu aksam oturdugunuz yere yakin nébetci bir eczane var mi?

wN e

B. Niifus ve Vatandashk Isleri Miidiirliigii [http:// www.nvi.gov.tr ]

TC. Kimlik numaranizi bulunuz.

Nifus clizdani 6rnedi aliniz.

Yabanci devlet vatandaligina Turk vatandashgini terk etmeden gegme izni nasil
alinir?

W

C. Tiirk Telekom [http://www.telekom.gov.tr ]

Telefonunuzun en son fatura borcu ne kadardir?
800 IU hattan arama ve konusma Ucret tarifesi nedir?
Alo Gurlltl sikayet servis numarasi kagtir?

W

D. Emniyet Genel Miidiirligii [http:/ /www.egm.gov.tr ]

06 D 3533 plakal aracin kaza kaydi var midir?

Ankara’da bir 6zel is yerine is bagvurusu yapmis olan “Erdal Pirkgekli” suglu olarak
aranan bir suglu mudur?

3. Bir bilgisayar yazilimini (CD, program gibi) izinsiz gogaltip kullanmak sug mudur?

N =

E. Saghk Bakanhgi [http://www.saglik.gov.tr ]

Ankara Hacettepe Hastanesi Acil B6lumi telefon numarasi kagtir?
Sayin Saglik Bakanimiz 3 Ocak Cumartesi giinii nerede olacaktir?
Optisyen olarak galismak igin nasil ruhsat alinir?

W

F. Milli Egitim Bakanhgi [http://www.meb.gov.tr ]

Milli Egitim Dergisi‘'nde Gocuk Egitimi (izerine makale var mi?
Ankara Gankaya Lisesi’'nin 6grenci kontenjani kacgtir?
Agikdgretim Lisesi’'ne gitmek igin nereye bagvurmak gerekir?

wN e
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