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Ozet— Tirkiye’de yasayan tiiketicilerin, tiiketici haklari konusunda bilgilendirilmesi ve cevrimigi sikdyette
bulunmalarinin saglanmasi amaci ile tasarlanan Tiirkiye Tiiketici Portali (TTP) genis bir kullanici kitlesine hitap etmesi
sebebiyle kullanilabilirlik seviyesi yiiksek bir uygulama olmak durumundadir. Bu caligmada, TTP kullanimindaki
mevcut durumun arastirilmasi ve elde edilen ciktilarin kullanilabilirlik acisindan degerlendirilmesi hedeflenmistir. Bu
dogrultuda, cesitli yas ve egitim grubundan 15 adet katilimcinin TTP kullanimina yonelik olarak belirlenen 5 adet
gorevi gergeklestirmeleri saglanarak bu siirecteki gz hareketleri incelenmis ve sonrasinda da portala iligkin kigisel
goriisleri alinmistir. Egitim diizeyi yiiksek katilimcilarin digerlerine oranla belirlenen gorevleri tamamlamadaki basari
seviyelerinin yiiksek olmasina karsin memnuniyet seviyelerinin diger gruba oranla onemli Ol¢iide diisiikk oldugu
saptanmigtir. Calismanin sonuglari, literatiirdeki benzer diger ¢alismalarin ¢iktilariyla birlikte degerlendirilerek, portalin
daha etkili ve verimli kullanilabilecek sekilde yeniden tasarlanmasina katki vermek iizere tiim taraflarin dikkatine
sunulmaktadir.

Anabhtar kelimeler— Kullanilabilirlik, insan-bilgisayar etkilesimi, e-devlet hizmetleri

An Experimental Study on the Usability of the Turkish
Consumer Portal

Abstract— Turkish Consumer Portal (TCP), which was designed to inform consumers about their rights in Turkey and
enable them to submit complains online, is supposed to have a high level of usability since it serves to a wide range of
users. In this study, the aim is to investigate the current state of its usage and discuss the results from the usability point
of view. In order to achieve this goal, 15 participants from different age groups and educational levels have taken part in
the research. The participants have been requested to execute 5 predefined tasks while their eye movements were
tracked by an eye-tracker. Then, they were asked to evaluate the TCP via multi choice questionnaire. For the
participants that have higher level of education, the achievement rate of the tasks observed as relatively high comparing
the other participants. On the other hand, it was not the case for their satisfaction level. The results of the research are
open to all stakeholders to make positive effect on redesign issues of the Portal.
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husus bulunmaktadir. Bu hususlar sitelerin  hedef
kitlelerine gore degisiklik gosterebildiginden

1. GiRiS

Gliniimiizde bilgiye en hizli ve en dogru sekilde ulasmak
insanlarin 6nemli ihtiyaclarindan birisi haline gelmistir.
Ozellikle internetin yayginlasmasi ve gelismesi insanlarin
bu ihtiyaglar icin web sayfalarina yonelmesine sebep
olmaktadir. Kullanicilarin ihtiya¢ duyduklart kaynak ve
servislere etkili ve etkin bir sekilde erisebilmeleri,
kullanabilmeleri ~ve  bu  kullanimdan = memnun
kalabilmeleri icin kullanilabilirlik ©nemli bir o6zellik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir web sitesinin kolay
kullanilabilmesi igin dikkat edilmesi gereken pek g¢ok

kullanilabilirlik unsurlar1 zaman zaman birbirini dislayan
nitelikler de arz edebilirler. Kullanilabilir bir sitenin
ozelliklerinin neler olmasi gerektigi konusuna tersten
yaklasarak, so6z konusu sitede nelerin olmamasi
gerektigini ortaya koymak da miimkiindiir. Nielsen’e gore
2005 yil1 i¢in en sik karsilasilan web tasarim hatalari igin
ilk iic sira; okuma problemleri, standart dig1 baglantilar
(linkler) ve flash kullanimi ile ilgili sorunlar olarak
belirtilmektedir [1]. Bu tespitten de goriilecegi tizere 2005
yili i¢in en 6nemli sorunlar sekle ve formata bagh olarak
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ortaya cikmaktadir. Ancak, bu sorunlarin giderilmesi
kullaniciy1 sitede tutmak ve tekrar ziyaret etmesini
saglamak icin yeterli olamamaktadir. Web sitelerinde
yayimlanan icerigin anlamli ve kullanilabilir olmas igin;
kisa, kolay gozden gecirilebilir ve amaca odakli olmasi,
bunlara ilaveten; kullanicilarin aklindaki sorulara cevap
verebilir nitelie ve kolayca anlasilabilen yalin bir dile
sahip olmasi1 gerekmektedir [1]. Bu agidan bakildiginda
kullaniciy1 ¢cekecek ve tekrar ziyaret etmeye tesvik edecek
icerigi hazirlamak siradan bir is olmayip, hedef kitleye
hitap dilini ve hedef kitlenin ihtiyaclarini iyi bilmeyi ve
bunlar kisa ve 6z sekilde ifade edebilme yetenegine sahip
olmay gerektirmektedir.

Nielsen, Poynter Institute tarafindan gazetelerin web
siteleri iizerinde yapilan goz izleme calismasini da
referans gostererek web sitelerinde metinlerin gorsellere
oranla daha yiiksek oranda dikkat ¢ektigini soylemektedir
[2]. Bu agidan bakildiginda web sitelerinde gorsel dgeler
kullanilirken amag odakli ve ¢ok dikkatli olunmasi gerekli
goriilmektedir.

Web sitelerinin kullanilabilirligini etkileyen performans
Olciitlerinden en ©Onde geleni erisim hizi ve sayfanin
gosteriminin  kisa  slirede  tamamlanmasi  olarak
belirtilmektedir [3]. Bu nedenle sayfanin goriintiilenme
stiresini uzatacak her tiirlii bityiik boyutlu gorsel 6ge ya da
flash bu parametreyi olumsuz etkilemeye aday olabilir.
Gliniimiizde her ne kadar erisim hizlar1 gecmise oranla
bliyiik artis gostermis olsa da ihtiyag disi gorsellerin
kullanimina dikkat etmek daha kullanilabilir siteler i¢in
onemli unsurlar arasindadir.

Tiirkiye’de kamu kurumlar1 tarafindan hazirlanarak
vatandaslarin istifadesine sunulan web sitelerinin sayisi
hizli bir bicimde artmaktadir. Tiirkiye’de bilgi toplumu ve
e-doniisiim faaliyetlerinin koordinasyonundan sorumlu
kurum olan Devlet Planlama Tegkilati Miistesarligi’nin
web sitesinden erisilebilen bilgilere gore iilkedeki
“.gov.tr” uzantili web sitesi sayis1 Mayis 2003 tarihinde
2.260 iken, bu say1 Subat 2009 tarihinde on kata yakin bir
artigla 20.177’ye ulasmistir [4]. Ayn1 donemde kamu web
sitesi sayisindaki artisa benzer sekilde, vatandaglarin
internete erisim orani da hizli bir sekilde yiikselmistir.
2002 yili sonu itibar1 ile yiizde 5,7 olan internet erisim
orant [4], Nisan 2008 tarihinde toplanan verilerle
hazirlanan Tiirkiye Istatistik Kurumu 2008 yili Hanehalki
Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasina gore yiizde
35,8’e ulagmistir [5]. Vatandaslarin internet kullaniminda
bes yildan biraz fazla bir siire icinde yasanan alt1 katlik bu
artisin, kamudan elektronik ortamda hizmet taleplerine
yansimasi dogaldir.

Yakin dénemde yapilan calismalar, Tiirkiye nin e-devlet
hizmetleri sunumda 6nemli agamalar kat ettigini ve AB
tarafindan belirlenen temel elektronik hizmetler igin
gelismislik seviyesinin AB ortalamalarina yakin oldugunu
gostermektedir [6,7]. (Bkz. Tablo 1) Ancak, sunulan
hizmetlerden vatandasin ne kadar memnun olduguna
yonelik kapsamli caligmalar bulunmamaktadir. e-
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Dontisim Tirkiye Projesi kapsaminda 2006 yilinda
hazirlanan Bilgi Toplumu Stratejisi (2006-2010)’da
belirlenen temel hedeflerden bir tanesi de ‘“e-hizmetler
kullanic1 memnuniyeti endeksi’nin yiizde 80 seviyesine
cekilmesidir [8]. Bu hedefe ulasilmasimi etkileyecek pek
¢ok faktor olmakla birlikte “elektronik kamu hizmetleri
sunan sitelerin kullanilabilirliklerinin yeterli bir seviyeye
taginmas1” isinin kullanici memnuniyetini artirmada en
temel gerekler arasinda bulundugu agikardir.

Tablo 1 - AB 20 Temel Kamu Hizmeti Tiirkiye
Karsilagtirmasi [6,7]

Hizmet TR | AB | AB AB
18 28 10

Hizmet gelismisligi (%)

20 temel hizmet 66 78 75 69

12 vatandas 55 71 68 62

8 is diinyas1 84 88 86 81

Tamamen elektronik hizmetler (%)

12 vatandas 25 37 36 33

8 is diinyas1 63 74 67 55

E-Devlet hizmetleri ve web siteleri degerlendirmelerinde
genellikle sunulan hizmet sayist ve seviyesi, maliyeti,
sagladig1 saydamlik, verimlilik diizeyi ve faydalar1 gibi
unsurlar kullanilmaktadir [9]. Sunulan hizmetlerin ve bu
hizmetleri sunan sitelerin kullanilabilirligi ve benzeri
unsurlar s6z konusu karsilastirmalarda fazlaca dikkate
alimmamaktadir [10]. Bu c¢alismada o©rnek olarak
belirlenen kamu web sitesinin (http://www.tuketici.gov.tr)
kullanilabilirligi incelenerek, kamu web siteleri igin
vatandas memnuniyetinin site bazinda oOl¢iilmesinde
tekrar edilebilir bir model olusturulmasi amaglanmistir.
Sitenin hedef kitlesinin Tiirkiye’de yasayan, bilgisayar ve
internet kullanabilen tiim bireyler oldugu diisiiniildiigiinde
kullanici memnuniyetini saglamanin ne kadar gii¢c olacag:
aciktir. Bu zor gorevi sahiplenmis olan T.C. Sanayi ve
Ticaret Bakanligi’nin tasarim degisiklik kararlarina,
yardimct  bir takim cihazlar ve yazilimlardan da
faydalanarak, deneysel bir takim veriler toplamak ve bu
verileri yorumlamak suretiyle katki saglanmasi da
calismanin diger bir 6nemli ¢ikarimi olacaktir.

2. YONTEM

Kullanici memnuniyetinin ~ 6l¢iimiinde; kullanicilarin
Ol¢iime konu olan isi nasil yaptiklarinin gézlemlenmesi,
bu esnada diisiincelerinin sesli olarak dile getirilmesinin
saglanmasi, diger taraftan sz konusu aktivitelerin ¢esitli
ara¢ ve yontemlerle kaydedilerek degerlendirilmesi ve
yapilan islemlerdeki etkinlik ve etkililigin Olciilmesi
temel adimlar olarak siralanmaktadir [11]. Bu adimlan
esas alarak yapilan arastirmada izlenen yontem asagida
basliklar altinda sunulmaktadir.
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2.1. Katilimcilar

Carol Barnum, 5 katilimci ile kullanilabilirlik sorunlarinin
yiizde 80 oraninda ortaya cikarilabilecegi icin web siteleri
tizerinde kullanilabilirlik testlerinde 5 katilimcinin yeterli
goriilebilecegi bulgusunun Nielsen, Virzi ve Lewis
tarafindan yapilan arastirmalarin ortak sonucu olarak
ortaya c¢iktigini sdylemekte ancak bu bulgunun da
tartisildigini  belirtmektedir [12]. Nielsen ise kritik
kullanilabilirlik sorunlarinin tamaminin ortaya c¢ikarilmasi
icin gerekli katilimer sayisinin 15 oldugunu soylemektedir
[13]. Bu verilere uygun olarak, bu ¢alisma kapsaminda
deneysel arastirmaya yaslari 14 ila 50 arasinda degisen
7’si kadm, 81 erkek olmak iizere toplam 15 kisinin
katililimi saglanmis ve katilimcilarin 14 tanesi istenen
tim asamalar gerceklestirmistir. Katilimeilar goniilluliik
esasina dayali olarak belirlenmistir. Katilimcilardan 9
tanesinin egitim seviyesi ilkogretimden yiiksekokula
kadar olan yelpazede, diger 6 katilimcinin egitim seviyesi
ise tniversite ve iistii okul diizeyindedir. 15 katilimcidan
5 tanesi arastirtlan web sitesini daha onceden gordiiklerini
ve kullandiklar1 beyan etmislerdir.

2.2. Araglar

Aragtirmada http://www.tuketici.gov.tr adresli Tiirkiye
Tiiketici Portali incelenmistir (Bkz. Sekil 1). Calisma i¢in
gerekli bilgileri toplamak iizere Ek-A’da verilen katilimci
bilgi formu ve Ek-C’de verilen Tiiketici Portali Kullanici
Memnuniyet  Anketi  hazirlanmistir.  Katilimcilari
bilgilendirmek ve beklenen gorevleri bildirmek tizere Ek-
B’de verilen aciklamalar1 ve gorevleri igeren dokiiman
hazirlanmustir.
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Sekil 1 - Tiirkiye Tiiketici Portali ana sayfasi

Tanimlanan senaryo cercevesinde katilimcilarin verilen
gorevleri gerceklestirmesi esnasinda yapilan her tiirli
eylem ve g6z hareketleri yardimci bir yazilim ve goz
izleme arac1 ile kayit altina alinmmstir. Goz hareketlerini
izlemek tizere “Tobii T120 Eye Tracker” cihazi, bu
donanim tarafindan gonderilen verileri analiz etmek icin
de “Tobii Studio version 1.2.24 Analysis Software” adli
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yazilim kullanilmigtir. Tobii T120 cihazi 120 hertz
frekans ile veri toplama yetene§inde biitiinlesik goz
hareketleri tarayicisi barindiran, 1280x1024 ¢oziiniirliiklii
177 TFT monitér, kamera, mikrofon ve hoparlorden
olusmaktadir. Tobii Studio yazilimi g6z hareketlerinin,
dikkat noktalarinin, olay gec¢misinin, ekran igeriginin,
kullanici ses ve goriintiisiiniin, basilan tus ve fare
tiklamalarinin, web sayfalari gecislerinin kayit altina
alimmasina ve yapilan tiim islemlerin tekrar izlenmesine
imkan tanimaktadir. Yazilim ayrica odaklanma alanlarinin
ve yogunluluklarinin bulunmasini saglamakta, tanimlanan
ilgi alanlar1 bazinda istatistiksel veri tiretebilmektedir.

2.3. Tasarim ve Uygulama

Tirkiye Tiiketici Portalinin kullanilabilirlik
degerlendirmesini yapmak tiizere Oncelikle portalda
yapilabilecek bes adet gorev belirlenmistir. Belirlenen bes

adet gorev icin gonilliulik esashi bir Ornekleme
yapilacagindan, deneysel c¢alisma Oncesi katilimci
profilini tanimak iizere hazirlanan bilgi formunu

doldurmalar1 ve yapmalar1 istenecek gorevlere yonelik
yonergeyi okumalar1 istenmistir. Daha sonra, belirlenen
bes adet gorev yardimci bir yazilim ve goz izleme araci
kullanilarak bir senaryo dahilinde katilimcilarin dikkatine
sunulmustur. Katilimcilar senaryo cercevesinde gorevleri
yaparken, yapilan islemler yardimci yazilim tarafindan
kayit altina alindigindan, miimkiin oldugunca rahat bir
ortam yaratilarak, katilimcilarda tek basma bilgisayar
kullaniyormus hissi yaratilmaya calisilmustir.
Katilimcilara gorevleri sirasinda kendilerinin talepleri
olmadik¢a miidahale edilmemis, sadece yardimci yazilim
kullammina yonelik ihtiyaglar yerine getirilirken,
senaryolara iliskin yardim istekleri yonerge hatirlatilarak
nazikge geri ¢evrilmistir. Belirlenen senaryoyu uygulayan
katilimeilardan uygulama sonrasinda “Tiiketici Portali
Kullanici  Memnuniyet  Anketi”’ni  (Bkz. Ek-C)
cevaplamalart istenmistir.

Portalin hedef kitlesi i¢inde toplumun tiim kesimleri
oldugu degerlendirmesinden yola ¢ikilarak katilimeilarin
cinsiyet dagiliminin esit olmasina, degisik egitim
diizeylerinden olmasina, degisik yas gruplarini temsil
etmesine dikkat edilmistir. Ayrica, katilimcilar arasinda
cogunlugu tegkil etmemek kaydiyla portali daha once
kullananlarin da yer almasina 6zen gosterilmistir. Tiim
katiimcilara Onceden belirlenen aynm1 5 gorev ayni
senaryo ¢ercevesinde uygulanmistir.

Arastirmada tespit edilmeye ¢alisilan bagimli degiskenler
kullamim kolayligi, kullanict memnuniyeti, gorev siiresi
ve gorevleri bagariyla tamamlama oram1 olarak
belirlenmigtir.  Anket sorularimin  hazirlanmasi  ve
senaryonun uygulanmasi sirasinda bu sorularin cevaplari
bulunmaya c¢alisilmistir. Kullanilan yardimecr yazilim
araciligiyla alinan kayitlar vasitast ile verimlilik ve
etkililik olgtimlerine esas teskil eden veriler otomatik
olarak elde edilmistir. Kullanim kolayligina iliskin veriler
ve kullanici memnuniyeti ise katilimcilar tarafindan
cevaplanan kullanici memnuniyeti anketi araciligi ile
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toplanmuistir.
3. SONUCLAR

Katilimcilardan  gerceklestirmeleri istenen gorevlerin
sonuglandirilmasina iligkin  oran ylizde 92 olarak
gerceklesmistir. Gorevlerin yilizde 8’i katihimcilarin testi
birakmast ya da teknik aksakliklar nedeniyle
tamamlanamamistir. 15 adet katiimcidan 14 tanesi
kullanic1 memnuniyeti anketini doldurarak teslim etmistir.
Tamamlanan gorevler i¢in basari ile tamamlanma orani
%60,8 olarak gerceklesmistir. Gorevler esnasinda
kullanicilar tutarlilia iliskin sikdyetler dile getirmislerdir.
Ornegin tiiketici sikdyetleri secenegi ana meniiden
secildiginde ulasilan ekran ile sag orta bolimde yer alan
ve gorsel ile desteklenmis ayni ifadeyi iceren mavi
kutucuk secildiginde ulasilan ekranin birbirinden farkli
olmas1 kullanicilarin gérev sirasinda rahatsiz etmistir.
Benzer sekilde tiiketici hakem heyeti bulma ile ilgili
gorev sonucunda ulasilan ekrandaki heyete iliskin bilgiler
katilimcilar tarafindan tatmin edici bulunmamastir.

Portala yonelik gorevleri tniversite ve st egitim
seviyesine sahip katilimcilarin diger katilimcilara oranla
daha kisa siirede tamamladiklar1 goriilmiistiir. Basart ile
tamamlanan gorevlere bakildiginda da siirenin benzer
sekilde iiniversite ve iistii egitimli katilimcilar i¢in daha
kisa oldugu gozlenmistir. (Bkz. Sekil 2)
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Sekil 2 - Egitim diizeyine gore gorev siireleri

Istatistiksel olarak gorev siireleri arasindaki bu farkliligin
anlamlhiligint belirlemek i¢in bagimli degisken olarak
egitim seviyesinin kullanildigr bir ANOVA yapilmis ve
sonuglar egitim seviyesinin hem goreve yonelik Portal’da
gezinme siiresiyle (F (3,14) = 7.215, p<.01) hem de
gorevlerin tamamlama siiresiyle (F (3,14) = 3.660, p<.05)
anlaml bir iliskisi oldugunu gostermistir.

Portal iizerinde yapilan islemleri etkililik agisindan
degerlendirdigimizde, iiniversite ve iisti egitim diizeyine
sahip katilimcilarin diger gruba oranla daha basari
olduklar1 goriilmektedir. Universite ve iistii egitime sahip
olan katilimcilarin gorevleri basari ile tamamlama orani
yizde 73 iken, bu oran yiiksekokul-lise-ilkogretim
mezunlarindan olusan grup icin yiizde 51 olarak
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Ol¢iilmiistiir. (Bkz. Sekil 3)

120

%
=N
=}

'|||||-|||||-||||||-'---_—.....4

[

G: Genel

0 A
1 =
'|||||.|||||-|||||."

1 R =

A A Y
& @ @ @ @

%

A

Sekil 3 - Egitim diizeyi itibar1 ile bagariyla gorev
tamamlama oranlar1 karsilastirmasi

Istatistiksel ~olarak katilimecilarin  basart  diizeyleri
arasindaki bu farkliligin anlamliligini belirlemek icin
bagimli degisken olarak egitim seviyesinin kullanildig:
bir ANOVA yapilmis ve sonuglar egitim seviyesinin
gorevlerin basarili bir bicimde tamamlamasiyla (F (3,14)
=6.801, p<.01) anlaml1 bir iligkisi oldugunu gostermigtir.
Istatistiksel olarak anlamli bulunan diger bir iliski ise
kullanim deneyimi ile Portal’da gecirilen siire arasindadir.
Daha 6nceden Portal’t kullanmig olan katilimcilarin (53 s)
gorevleri gerceklestirirken digerlerine (93 s) oranla ¢ok
daha az siire harcadiklar1 gozlemlenmistir (F (1,14) =
9.181, p<.01). Benzer bigimde, katilimcilarin internet ve
bilgisayar kullanma aligkanliklarinin da gérev tamamlama
stireleri tizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmistiir (F
(1,14) = 8.005, p<.05). Bilgisayar ve interneti her giin
kullanan katilimcilar bir gorev igin ortalama 67 saniye
siire harcarken ayni deger nadiren bilgisayar kullanan
katilimcilarda 106 saniye olarak Sl¢iilmiistiir.

Gorev tamamlama siirelerinin genel olarak uzun oldugu
gozlemlenmistir. Katilimcilar verilen goéreve hangi menii
0gesinden ulagacaklar1 konusunda tereddiitler yasamiglar
ve bu tereddiitleri kullanimlar1 esnasinda dile
getirmislerdir. Portalin ana sayfasinda islem diigmeleri
(butonlar1) ya da meniilerden c¢ok flash boliimiiniin dikkat
cektigi ve bunun da kullanici dikkatini dagitarak gorev
siirelerinin  uzamasina neden oldugu gozlenmistir.
Kullamim sirasinda yardimer yazilim aracigr ile alinan
kayitlar da bu goriisii dogrular niteliktedir. (Bkz. Sekil 4)
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Sekil 4. Katilimcilarin odaklandig alanlar

Sekilde kirmizi bolgeler en ¢cok odaklanilan, sar1 ve yesil
bolgeler daha az odaklamlan alanlar1 gostermektedir.
Sekilde renklendirilmemis bolgeler ise hemen hemen hig
odaklanilmayan alanlar1 gostermektedir. S6z konusu
odaklanma noktalar1 dikkatle incelendiginde Portalin ana
menii ve ikincil meniisiiniin yer aldigi islevsel agidan
onemli olan bolgelerin ¢ok az dikkat ¢ektigi goriilecektir.
Benzer sekilde yardimci yazilim tarafindan iiretilen diger
bir veride de ana menii ve ikincil meniilere katilimcilarin
odaklanma oranlarinin ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir.
Flash gosterilen alana ise katilimcilarin  tamami
odaklanmistir. Bu istatistiki verilere iligkin ilgi alanlarinin
arastirmacilar  tarafindan  tamimlanan  isimlendirme
bilgileri Sekil 5’te ve bu alanlara iliskin katilimci
odaklanma oranlar1 Sekil 6’da verilmistir.
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Sekil 5. Katilimcilarin odaklandig: alanlarin tanimlari
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Sekil 6. Taniml1 alanlara katilimcilarin odaklanma
oranlar1

Ana sayfaya doniis gibi ¢ok temel bir islevin yiizde 83
diizeyinde gerceklestirilebilmis olmasi dikkat ceken bagka
bir sonugtur. Portalda ana sayfaya doniis bazi katilimcilar
icin ¢ok kolay olurken, bazilart i¢in kullanilan yontemin
ve ikonun ne oldugu kesfedilemediginden ¢ok zor
gerceklestirilebilen bir islev haline gelmistir.

Hazirlanan kullanici memnuniyeti anketinde yer alan 6
adet ¢oktan se¢meli sorudan ilk 5’i kullamim kolaylifina
iligkin olarak katilimcilarin goriislerini anlamak tizere
yoneltilmigstir. Verilen cevaplar incelendiginde kullanim
kolayligimin  orta  diizeyde  oldugunu  soylemek
miimkiindiir. 5 iizerinden yapilan degerlendirmeye gore
kullamm kolaylig1 ortalamasi 3,43 olarak bulunmustur.
Egitim diizeyi agisindan bakildiginda tiniversite ve Ustil
egitim diizeyindeki katilimcilarin  Portal  kullanim
kolayligina iliskin olarak “orta diizeydedir” goriisiine
yaklastiklar1 (ortalama 3,13), diger grubun ise “kolay”
goriisiine yaklastiklar: (ortalama 3,65) goriilmiistiir. (Bkz.
Sekil 7)
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Hazirlanan kullanici memnuniyeti anketinde yer alan
coktan se¢meli son soru, kullanici memnuniyetine iliskin
katilimci goriislerini anlamak iizere yoneltilmistir. Verilen
cevaplara bakildiginda kullanici memnuniyetinin orta
diizeyde oldugu soylenebilir. Yapilan calismada kullanici
memnuniyeti ortalamast 5 {izerinden 3,36 olarak
bulunmustur.  Egitim  diizeyi  gruplar1  agisindan
bakildiginda memnuniyet diizeyinde biiyiik sayilabilecek
bir farklilik gozlenmistir. Universite ve {istii egitim
diizeyindeki katilimcilarin memnuniyeti 2,67 gibi ortanin
altinda bir degerde kalirken diger grup icin bu puan 3,88
gibi memnuna yakin bir degere ulagmistir. (Bkz. Sekil 7)

4. DEGERLENDIRME

Calismada tamamlanan gérev oraninin yiizde 92 diizeyine
ulagmis olmasi, kullanict memnuniyet anketinin 15
katilimcinin 14 tanesi tarafindan eksiksiz doldurulmus
olmas1 aragtirmanin deneysel kisminda Onemli bir
aksaklik yasanmadigi ve goniillilik prensibinin iyi
isledigi seklinde degerlendirilmektedir.

Katilmcilarin -~ gorevleri  gerceklestirirken  ortaya
koyduklar1 performans degerlendirildiginde basar1 ile
tamamlama oranlarinin yiizde 60,8 gibi diisiik bir oranda
kaldigi, bu oranin ilkogretim-lise-yiiksekogretim egitimli
katilimcilardan olusan grup i¢in yiizde 51°e kadar diistiigii
goriilmektedir. Bu degerlerin detayma bakildiginda
cevrimi¢i hizmetlere iligskin iglemlerin daha yiiksek
oranda basariyla tamamlandigi, buna karsilik bilgilenme
amagli gorevlerde zaten diisik olan basart ile
tamamlanma oraninin daha da diistiigii goriilmektedir.

Katilimcilarin gorevleri uzun siirede tamamlamalar1 ya da

hi¢ tamamlayamamalarina Portaldaki tutarlilik
sorunlarimin  da etkisi oldugu gorevler sirasindaki
ifadelerinden anlasilmaktadir.

Katilimeilarin -~ kullanim  kolayligt ve memnuniyet

Olgtimleri bu degerlerin istenen diizeyde olmadigini
ortaya koymaktadir. Yapilmasi istenen gorevleri daha
yiiksek oranda gerceklestiren {iniversite ve isti egitimli
katilimer grubunu beklenenin aksine memnuniyet anketi
sorularina daha diisiik puanlar vermeleri dikkat cekici
bulunmustur.

Verilen gorevi gerceklestirmede giicliik cektigi halde
nispeten daha yiiksek memnuniyet beyan eden ilkogretim-
lise-yiiksekogretim egitimli grubu kullanimlar sirasindaki
ifadelerden anlasildigi kadart ile Portalda sunulan
hizmetin elektronik ortamda erisilebilir olmasi fikri bile
bu gruptaki katilimcilar tarafindan memnuniyet verici bir
unsur olarak goriilmiistir. Bu diisiince memnuniyet
oranlarma da olumlu sekilde yansimistir. Bir grup
katilimci nispeten yiiksek memnuniyet bildirse de toplam
kullanim kolayligit ve kullanict memnuniyeti genel
ortalamalarinin 5 tam puan iizerinden sirasi ile 3,43 ve
3,36 gibi diisiik degerlerde oldugu unutulmamalidir. Bu
degerler giris boliimiinde belirtilen Bilgi Toplumu
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Stratejisi (2006-2010) hedefi olan yiizde 80’in oldukca
gerisindedir.

Calismada katilimcilara verilen yonergeler ve kullanilan
yardimcr yazilim ve donamimlarin miimkiin oldugunca
gercekci sonuclara ulasilmasina biiyiik katki verdigi
diisiiniilmektedir. Ancak, Portalin hedef kitlesinin
Tirkiye’de yagsayan tiim tiiketiciler olmasi nedeniyle
Portala iligkin ¢ok daha genis kapsamli ve genis katiliml
kullanilabilirlik calismalarinin yapilmasi yararli olacaktir.
Bundan sonra yapilacak c¢alismalarda  goérevlerin
belirlenmesinde 6n analizler yapilarak kullanici gruplari
itibari ile en cok talep goren gorevlerin belirlenmesi ve
hedef kitlede yer alan her kullanict grubunun talepleri
analiz edilerek belirlenecek gorevler cercevesinde
kullanilabilirlik ~ analizlerinin =~ yapilmasit  tasarim
degisikliklerine daha biiyiik katki saglayacaktir.

Kamu hizmeti sunan diger web siteleri icin de benzer bir
model dahilinde kullanilabilirlik analizlerinin yapilarak
kullanici merkezli tasarim teknikleri ile kamu web
sitelerinin daha kullanici dostu siteler haline getirilmesi
calismalarinin siirdiiriilmesi gerekli goriilmektedir.
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EKLER (APPENDICES)

Ek-A Katilimar bilgi formu

Katilimar Bilgileri

Yast:.......

Cinsiyeti: (E/K)

MesleSiz. ..o

Egitimi:
o Universite (@]
o Yiiksekokul 3)
o Lise 2)
o Tlkogretim (1)

Tiiketici sikayetleri ile ilgili alan bilgisi:

o  konunun uzmani (4)
o Dbilgisi var 3)
o ¢ok az bilgisi var (2)
o bilgisi yok 1)
Bilgisayar kullanimi:
o hemen her giin @)
o siksik 3)
o nadiren 2)
o hig 1)

Internet kullanim: :

o hemen her giin @)
o sik sik 3)
o bazen 2)
o hig (1)

http://www.tuketici.gov.tr adresini daha 6nce
kullandimiz m1?

o evet (1)
o hayrr ()

Ek-B Katilmcilara verilen yonerge ve yapmalari
istenen gorev listesi

Katilimciya agiklama
(Lutfen okuyunuz, okumadan islemlere baslamayiniz)
Degerli katilime1

Sizden tiiketici sikdyetlerine iliskin tiim bilgilendirme ve
cevrimi¢i (on-line) hizmet sunumu islemlerinin tek bir
catr altida toplandigi http://www.tuketici.gov.tr internet
adresini kullanarak asagida 5 madde halinde sunulan
iglemleri sirasi ile yapmaniz beklenmektedir.

Soz konusu isleri yaparken bu dokiimanin sonunda
verilen ve cevaplamaniz beklenen 5 adet soruyu da
aklinizin bir kosesinde tutmaniz daha yiiksek katki
yapabilmeniz i¢in Onerilir.
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Sizden beklenen, islemleri yaparken olabildigince dogal
olmaniz ve hata yapmaktan korkmamanizdir. Yapilacak

hatalar kullanici hatas1 olarak degil, uygulamalarin
gelistirilmesi gereken kisimlart olarak
degerlendirilecektir. Bu nedenle kendinizi rahat

hissetmeniz ve islemleri hata yapma kaygisi tasimadan
gerceklestirmeniz  beklenmektedir. Ayrica, calismada
adimizin  hicbir sekilde kullanilmayacagmi belirtmek
isteriz.

Islemleri yaparken sesli diisiinmeniz
degerlendirmelerimize yapacaginiz katkiy1 artiracaktir.

Bir gorevi yaparken sikintiya diiser ve devam etmek
istemezseniz bu durumda gorevi yarida birakip
gozlemciyi uyarmmiz. Yapmakta zorlandigimz islemleri
tamamlamak gibi bir zorunlulugunuz kesinlikle yoktur.

Siteye iliskin tarafsiz degerlendirmelere 151k tutmak iizere
sizden yapmaniz beklenen gorevler sunlardir:

1. Reklamlar sikayet ekranina ulasiniz.
Islem bitince yeni gorev icin F10 tusuna basiniz.

2. Ka¢g TL’nin altindaki sikayetler
Sorunlari  Hakem  Heyetlerine”
gereklidir? Sitede bulunuz.

Islem bitince yeni gorev icin F10 tusuna basiniz.

icin “Tiiketici
basvurulmasi

3. Sitenin ana sayfasina doniiniiz.
Islem bitince yeni gorev i¢in F10 tusuna basimz.

4. Kapidan satin aldiginiz bir iiriin icin “kapidan satig
sikayetleri” konulu bir tiiketici sikdyeti giriniz.
Sikayet ekranina ulasinca F10’a basarak ¢ikiniz,
islemi tamamlamaniz tamamen istege baglidir.

5. Oturdugunuz ya da calistiginiz yer itibartyla en kolay
ulagabileceginizi  disiindiigiiniiz =~ “ilge tiiketici
sorunlar1 hakem heyeti”’nin adinmi bulunuz.

Islem bitince sonlandirmak icin F10 tusuna basiniz.

Simdi litfen yukarida sayillan gorevleri size
kullanmaniz i¢in sunulan bilgisayar1 kullanarak
yapiniz.

EK-C Katihmcilara uygulanan anket
Tiiketici Portali Kullanict Memnuniyet Anketi

Islemler sonrasinda asagidaki sorulari cevaplayiniz
(Her soru icin tek secenek isaretleyiniz):

1. Sayfalara odaklanmak kolay oldu mu?
(Aradiginiz seceneklere/islevlere kolay ulastiniz

mi?)
o Cok kolay (&)
o Kolay 4)
o Vasat 3)
o Zor 2)
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o Cok zor

6]

2. Sayfalardaki metinler kolay okunuyor mu?

O Cok kolay
0 Kolay

O Vasat

O Zor

0 Cok zor

®)
“)
3)
2
M

3. Sayfalardaki sekiller/ikonlar/moniiler kolay

anlagiliyor mu?

belirtiniz):

0 Cok kolay ®)
O Kolay “4)
O Vasat 3)
O Zor 2)
O Cok zor (1
4. Sayfalar aras: gegisler/geri doniisler kolay mi1?
O Cok kolay )
0 Kolay “4)
O Vasat 3)
O Zor 2)
O Cok zor (1)
5. Siteyi kullanmak kolay m1?
0 Cok kolay ®)
0 Kolay 4
O Vasat 3)
O Zor 2)
O Cok zor (1)
6. Tiim islemler sonrasinda site i¢in
memnuniyetinizin derecesi nedir?
O  Cok memnunum 5)
O Memnunum “4)
O Normal buldum 3)
O Begenmedim 2)
O Hig begenmedim 1)
O Ciinkii (Memnuniyetinizin derecesini
etkileyen unsur ya da

unsurlari
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Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.



