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Bilgi teknolojilerindeki gelişmelerin getirdiği yenilikler, web sayfalarının tasarımında kullanılabilirliğin (usability) önemini arttırmıştır. Sadece web sayfaları açısından değil, kullanıcılar için hazırlanan her türlü arayüz gözününe alındığında; teknolojinin ulaştığı insan sayısı, bu doğrultuda yazılım, donanım ve insan kaynağı maliyeti arttığı sürece, sağlık alanı, askeri alanlar gibi kritik alanlarda teknoloji kullanımı yaygınlaştığı sürece kullanılabilirliğin önemi artacaktır. Tasarımcı merkezli değil, kullanıcı merkezli tasarımlar teknoloji çağının olmazsa olmaz yaklaşımıdır. Emeklilerin ATM cihazlarını, görme engellilerin web sayfalarını kullanamaması, avuç içi bilgisayarları kullanırken karşılaştığımız güçlükler, televizyon kumandalarını kullanırken bileğimizin ağrıması, bu arayüzleri tasarlayan tasarımcıların eksik yaklaşımından kaynaklanmaktadır. İşte insan Bilgisayar Etkileşimi (Human Computer Interaction) çalışma alanı; Ergonomi, Bilişsel Psikoloji, Yazılım Mühendisliği, Grafik ve Endüstriyel Tasarım, Eğitim Bilimleri, Organizasyonel Psikoloji gibi disiplinleri bir araya getirmekte, kullanılabilirlik kavramını bilimsel ölçütlerle değerlendirilebilir hale getirmektedir.[footnoteRef:1] [1:  Cengiz ACARTÜRK, Web Sayfalarında Kullanılabilirliğin Önemi ve Kullanılabilirlik Testleri, http://cisn.odtu.edu.tr/2004-10/kullan1.php, 24.10.2010] 

Kullanılabilirlik; Uluslararası Standardizasyon Kuruluşu (ISO)’nun tanımına göre etkililik, etkinlik ve memnuniyet kriterleri ile ilişkilendirilmektedir. Etkililik, bir sistemin kullanımıyla belirlenen amaçlara ulaşma derecesidir. Etkinlik, bu amaçlara ulaşmak için harcanması gereken kaynakların bir ölçüsüdür. Memnuniyet ise kullanıcının sistemi kabul edilebilir bulma derecesidir. 
Nielsen ise, kullanılabilirliği kullanıcının bir ürün veya sistemle olan etkileşimini etkileyen faktörlerin bir kombinasyonu olarak tanımlamıştır.[footnoteRef:2] [2:  Elif KILIÇ, Zülal GÜNGÖR, Web Sitesi Tasarımlarında Kullanılabilirlik Değerlendirme Yöntemlerinin Önemi, http://ab.org.tr/Yazismalar/2006/sunum/att-0322/01-E00-1435203791.pdf, 24.10.2010] 

Web sitesi kullanılabilirliği “bir web sitesinin belli bir kullanıcı grubu tarafından belli amaçlara ulaşmak için ne derece etkin, verimli ve memnuniyet verici şekilde kullanılabildiğini” ölçen bir kavramdır. Bu tanım kullanılabilirliğin, kullanıcının kendisi ve amacıyla, kullanıcının hedeflerine ulaşmakta ne kadar başarılı ve verimli olduğuyla ve kullanım esnasında ve sonrasında ne kadar memnun kaldığıyla ilişkili olduğunu ifade eder.
Web sitesi kullanılabilirliği aynı zamanda kullanıcı arayüzlerinin ne derece kolay kullanılabildiğini ölçen ve tasarım süreci esnasında kullanılabilecek kullanım kolaylığını arttırıcı yöntemleri de işaret eden bir kalite göstergesi olarak ifade edilebilir. Bir web sitesinin kullanılabilirliğini temelde beş kalite unsuru belirlemektedir:
· Öğrenilebilirlik: Kullanmayı öğrenmek ne kadar kolay?
· Hatırlanabilirlik: Nasıl kullanıldığını hatırlamak ne kadar kolay?
· Verimlilik: Kullanıcıyı ne kadar uğraştırıyor?
· Güvenilirlik: Doğru çalışıyor mu ve kullanıcının doğru kullanmasına yardımcı oluyor mu?
· Kullanıcı memnuniyeti: Kullanıcı web sitesini kullanmaktan ne kadar memnun kalıyor? 



Ek olarak, kullanılabilirlik birbiri ile ilişkili altı farklı unsura indirgenebilir:
· Kontrol edilebilirlik: Sistem doğru bilginin giriş çıkış yaptığını garanti eden kontroller içerir veya kontrol edilmesine izin verir.
·  Güven: Kullanıcılar hem sistemin kapasitesine güvenir, hem de sistemi kullanırken güven içinde hisseder.
·  Kontrol: Kullanıcılar sistemin işleyişini özellikle sisteme giriş çıkış yapan bilgiyi kontrol edebilir.
·  Kullanım kolaylığı: Sistem kolay şekilde kullanılabilir.
·  Hız: Sistem hızlı şekilde kullanılabilir.
·  Anlaşılabilirlik: Sistemin kendisi ve çıktıları anlaşılabilir durumdadır. 
Kullanılabilirlik genel olarak karmaşık ve kapsamlı bir kavram olmakla birlikte temelde “kullanıcı odaklıdır.” Kullanılabilirliği ölçerken yukarıda bahsedilen unsurları ayrı ayrı dikkate almak tercih edilebilir veya bunları birlikte ölçen çeşitli ölçütler kullanmak mümkün olabilir.[footnoteRef:3] [3:  ODTÜ Bilgi İşlem Daire Başkanlığı, Web Sitelerinde Kullanılabilirlik, http://www.bidb.odtu.edu.tr/ccmscontent/articleRead/articleId/187, 24.10.2010] 

Kullanıcıların web sayfaları hakkındaki görüşlerini almak için genellikle kullanılan yöntem web anketlerinin düzenlenmesidir. Web anketlerinin tasarımı başlı başına bir çalışma alanıdır; bu anketlerin "Bu sayfayı beğendiniz mi?" gibi rastgele/kötü sorular kullanılarak değil, bu konuda yapılan çalışmalarda geçerliliği belirlenmiş sorularla hazırlanması gerekmektedir. Örnek olarak Norman, Slaughter ve Shneiderman tarafından University of Maryland'de geliştirilen QUIS®(Questionnaire for User Interaction Satisfaction) verilebilir. Diğer yandan, kullanılabilirlik, web sayfalarında karşılaştığımız anketler ile ölçülmeye çalışılan kullanıcı memnuniyetinden geniş bir kavramdır (user satisfaction). Anketler, kullanıcıların, kullandıkları arayüz hakkındaki düşüncelerini verir, bu anlamda gerekli, ancak kullanılabilirliğin belirlenmesi için yetersizdir. Tasarımcı bakış açısıyla, kullanıcıların web sayfasını kullanırken ne tür zorluklarla karşılaştığını bulabilmek için farklı yöntemlerin kullanılması gerekmektedir.
Web sayfalarının kullanılabilirliğinin belirlenebilmesi ya da kullanılabilirlik açısından sorunsuz web siteleri tasarlanabilmesi için arayüz geliştiren firmalar tarafından oluşturulan Standartlardan (Style Guidelines) faydalanmak mümkündür. Örneğin Xerox ya da Apple gibi firmaların belirledikleri standartlar bugüne kadar birçok arayüzde kullanılagelmiştir. Bunun yanında kullanılabilirlik alanında çalışan uzman kişiler tarafından hazırlanan Tasarım Kılavuzları (Design Guidelines) kullanılabilir. Örnek olarak Jackob Nielsen'in Ten Usability Heuristics'ini anabiliriz. Bununla birlikte hazırlanan web sitesindeki kullanım güçlüklerinin bulunabilmesi için bu kurallar dizisi çok genel olacak, yetersiz kalacaktır. Bu nedenle, bu amaçla kullanılabilirlik testleri yapılmaktadır.
Kullanılabilirlik testleri farklı yöntemlerle yapılabilir. En sık kullanılan yöntemlerden birisi, bilgisayar başında oturan kullanıcının hareketlerini gerinme, esneme, sıkılma vb. hareketlerini kaydetmek olabilir. Fakat doğrudan kullanıcıya yöneltilmiş kamera kullanıcıyı rahatsız edebilir. Bu tür çalışmalar, bu amaç için hazırlanmış kullanılabilirlik laboratuvarlarında yapılmaktadır. Daha basit bir yöntem ise görevleri yerine getirirken kullanıcıdan "sesli düşünmesini" istemektir. Bu yönteme "verbal protocol" denmektedir. Ses kayıtları, test sırasında alınan notlarla birlikte analiz edilerek sayfanın kullanımı sırasında kullanıcıların ne yaşadığı bulunmaya çalışılır.
Kullanılabilirlik testlerinde:
· Etkililik: Hata oranı (başarı yüzdesi)
· Verimlilik: Verilen işlerin tamamlanma süreleri
· Kullanıcı Memnuniyeti: QUIS vb. anketler ile alınan kullanıcı tepkileri, yorumları ölçülür.
Etkililik ve verimlilik kriterleri önceden belirlenerek hedefe ulaşılıncaya kadar sayfa tasarımı geliştirilebilir. Ya da çalışma sırasında kullanıcıların yaşadıkları güçlükler belirlenerek, listelenerek tek tek çözüm üretilebilir, testler yenilenebilir. QUIS vb. anketler ile kullanıcıların tepki ve yorumları alınabilir, buradan gelecek sonuçlara göre sayfanın tasarımı değiştirilebilir.[footnoteRef:4] [4:  ACARTÜRK] 

Altı Üstü Tasarım sitesinin sahibi ve Teknoloji Kimin Umurunda adlı kitabın yazarı Mehmet DOĞAN ile Web Standartları üzerine yapılan bir röportajda; 
İnternet’in diğer kitle iletişim araçlarından ayrılan farklarından biri de okur yazarlığın yanında temel bilgisayar hakimiyetini bilmeyi de gerektirmesi. Ancak her kullanıcının eğitim düzeyi aynı olmadığı gibi bilgisayar hakimiyetleri ve deneyimleri de farklı. Bu siteleri kullanılabilirlik açısından uç bir ifadeyle kullanılamaz hale getirmiyor mu?
Sorusuna şu şekilde cevap vermiştir;
	Kullanılabilirliğin temeli, bir sitenin kullanıcılarını iyi tanımasına dayanır. Bir akademik web sitesinin kullanıcıları bilgisayar okur-yazarı oranı açısından yüksek bir değer gösterirken, eğitim bakanlığının dışardan lise bitirme ile ilgili bilgiler verdiği site daha düşük bir değer gösterebilir. Kullanılabilirliği arttırmak, kullanıcıyı tanımak ve ne tip sanal davranış içinde bulunduklarını anlayabilmekte yatmaktadır. Birçok ülkede heyecan verici araştırmalar yapılıyor. Örneğin bunlardan biri, EyeTracking denilen bir sistem. EyeTracking adı verilen cihaz yardımı ile, bir kişinin bir site içinde nelere, ne zaman baktığı, gözlerinin bir site içinde nasıl hareket ettiği tespit edilebiliyor. Bu tip araştırmalar, üniversitelerdeki insan-bilgisayar ilişkisi bölümleri tarafından kullanılıyor. Aynı şekilde kullanılabilirlik testlerindeki değişik metot ve bulgular ziyaretçilerin, bir web site içinde nasıl davrandığını anlamamızda bize yardımcı oluyor. Maalesef, elimizde her site için işleyebilecek bir sihirli iksir yok ve böyle bir şeyinde olacağını (en azından kısa zaman içinde) sanmıyorum. Bu nedenle kullanıcılarınızı tanımayı sağlayacak değişik metotları bir web site yaratmadan önce uygulamak, ileride yaşayabileceğiniz “memnuniyetsiz müşteri” problemini bir nebze azaltacaktır.[footnoteRef:5] [5:  Mehmet DOĞAN, Altı Üstü Röportaj, http://siberkultur.com/?q=node/220, 24.10.2010] 

Peki, kullanılabilirliğin e-dönüşüm ve e-devlet gibi kullanıcısı en fazla olan sistemler üzerindeki etkisi nedir?
[bookmark: _GoBack]Aslında bu etki son derece büyük ve önemlidir. Günümüzde pek çok bilgi teknolojisi hizmetini ağırlıklı olarak bilgisayar okuryazarı olan ve eğitim seviyesi nispeten yüksek olan bir kitle kullanmaktadır. Ama e-devlet hizmetlerinde hedef kitle toplumun tümüdür. Dolayısıyla düşük seviyede eğitim almış ve hatta okuryazar olmayan vatandaşların da bu servisleri sorunsuz kullanabilmesi gerekmektedir. Zira sonuçta e-devlet çalışmalarının başarısı vatandaşların bu servisleri kullanıp kullanmama kararında yatmaktadır. Eğer sistemlerin kullanımı kolaysa, sıradan vatandaş hiçbir zorluk çekmeden sistemleri kullanabiliyorsa, bu sistemleri doğal olarak tercih edecektir. Aksi takdirde son derece atıl bir yatırım gerçekleştirilmiş olacaktır. Kaldı ki kullanıcıların sistemleri kullanabilmesi de tek başına yeterli olmamaktadır. Kullanımın etkin ve verimli olması da e-dönüşüm projesinin başarı anahtarlarından biridir. Zor kullanılan sistemler vakit ve paranın boşa harcanması anlamına gelmektedir. Günde milyonlarca kişi tarafından kullanılacak sistemlerdeki bir saniyelik verim kaybına yol açan bir tasarımın getireceği maliyet inanılmaz boyutlara ulaşabilir.
Çeşitli ülkelerde e-devlet web sitelerinin kullanıcıyı etkileyen unsurları belirlemek amacıyla araştırmalar yapılmıştır. Ma ve Zaphiris (2003) İngiltere’deki elli tane e-devlet web sitesini incelemişler ve değerlendirme testleri sonucunda buldukları sorunlara dayanarak bir dizi tasarım kuralları rehberi oluşturmuşlardır. Bunların arasında her pencerenin başlığı, yazıların okunabilirliği, okunaklı renkler, mantıklı ve anlaşılır bağlantı yazıları, hareketli yazılardan kaçınma, her sayfada bir ana sayfa bağlantısı bulunması ile bağlantı düzeni hiyerarşisinin kolay anlaşılması gibi özellikler listelenmiştir.
Bir başka çalışma ise tasarımı yenilenmiş olan ABD eyalet ve devlet siteleri geçiş kapısının (portal) sorunlarını belirlemek amacıyla yapılan kullanıcı testidir. Withrow, Brink ve Speredozzi’nin yaptığı çalışma bir önceki sürüm ile yeni sürümün kullanılabilirlik açısından karşılaştırması tarzındadır. Çalışma sonucunda yeni sürümün kullanımının daha kolay olduğunu bulmuşlar ve bunun sebebini ise sayfalarda ve menülerde daha belirgin ve anlaşılır bağlantı  isimlerinin bulunmasına bağlamışlardır. Araştırmacılar, bu sonucun yeni sürümdeki kategori isimlerinin, devletin bilgi gruplama anlayışından çok kullanıcının amaçlarına yönelik olması gerektiğini vurgulamışlardır.
Bu çalışmalar, çok farklı ülkeler ile ilgili olup az sayıda olmalarına rağmen, ana sayfaların tasarımlarının, web sitesinin bağlantı ve gezinti yapısının, içeriğinin ve vatandaşın kullanımına açık olan iletişim çeşitlerinin e-devlet web siteleri açısından önemli unsurlar olduğunu göstermektedir.
TBD dergisinin 86. sayısında (2003) Zülfikar Doğan’ın yazısında dediği gibi “Maalesef ülkemizde, en kolay tasarruf edilecek şey insana yatırımdır.” Kullanılabilirlik de aslında tamamen insana yatırımdır; zira günümüzde bilgi sistemleri çoklukla sıradan vatandaşın kullanımı için tasarlanmaktadır. Nasıl teknik donanım için gerekli masrafların yapılması gerekiyorsa, hazırlanan bilgi ve iletişim sistemlerinin kullanılabilirlik seviyelerinin en üst düzeye getirilmesi ve hatta kullanıcıya teknik açıdan şeffaf sistemler sunulabilmesi için kullanılabilirlik başlı başına bir harcama kalemi ve çalışma paketi olarak görülmelidir.[footnoteRef:6] [6:  Defne AKINCI, Kürşat ÇAĞILTAY, E-devlet Web Sitelerini Kullanmak ya da Kullanamamak, http://www.metu.edu.tr/~kursat/TBD04-edevlet-websiteleri.doc, 24.10.2010] 
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