Anket
Hazirlama
Kilavuzu

Archester Houston

4 oq.!!\”":”" r%}




Anket Hazirlama Kilavuzu
Archester Houston
Ceviren: Taner BAS
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2 www.kutuphanem.net



KaliteOfisi Hakkinda

Kalite ofisi; Ulkemizde kalite bilincinin yerlesmesine katki
saglamak, kalite konusunda yapilan aragtirmalara destek
olmak, yoneticilerin, uzmanlarin, akademisyenlerin,
ogrencilerin ve kisacasi kalite ile ilgilenen herkesin
calismalari sirasinda karsilastiklari problemlere ¢ozamler
getirmek ve bilgi aligverisini kolaylastirmak igin
olusturulmus bir iletisim portahidir.

Misyonumuz

Bilgi ve birikimleri bir araya getirmek, beraber uretmenin
ve paylasmanin hazzini yasamaktir.

Vizyonumuz

Kalitenin bir yagam bicimi haline getiriimesine
uzmanhgimiz ve etkinligimiz ile liderlik etmektir.

Tlkelerimiz

Bilgi ve deneyimin paylasildikga ¢ogaldigina inanir,
sagladigimiz hizmetin kalitesinden 6dun vermeyiz. Kalite
konusundaki gelismelerin, tUlkemizdeki kuruluglarin
yonetim ve kiltur dokusuna uygun bir sekilde
sunulmasina dikkat ederiz. Her bir talebi proje anlayigi ile
alarak hizmette butunsellik saglariz.
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Onsoz

Bu kilavuz anket yontemi ile veri toplamayi planlayan
sirketlere referans bir kaynak olusturmak amaciyla
derlenmigtir. Kilavuz musteri tatmin anketleri ile galigan tutum
anketlerinin hazirlanmasina yardimci olacak nitelikte olup,
soru maddelerinin hazirlanmasi, talimatlarin yazilmasi,
anketin uygulanmasi ve elde edilen sonuglarin sunumu
bolumlerinden olugmaktadir.

Kilavuz okuyuculari anket konusunda uzman yapma amacini
tagimamaktadir. Daha fazlasini 6grenmek isteyenler igin
yararlanilabilecek kaynaklar kilavuzun son boliminde
verilmig, uzman yardima ihtiya¢ duyulabilecek alanlar kilavuz
icerisinde belirtilmigtir.

Okuyuculara anket konusunda verecegimiz ilk ve en 6nemli
tavsiye ise anketin amacinin ve sonugclarin nasil
kullanilacaginin ise baglamadan once dogru bir sekilde
belirlenmesidir.

Kilavuzun orijinali ise www.tgl-navy.org adresinden elde
edilebilir.
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Anket Nedir?

Anket, sistematik bir veri toplama yontemidir. Veriler,
onceden belirlenmis insanlara bir dizi soru sorarak elde edilir.
Anket yontemi ile ¢ok farkli tirde veri toplamak mumkandar.
insan davranislari, is performansilari, bilgi duzeyleri,
tercihleri, tutumlari, inanglari, duygulari vb. bunlardan sadece
birkacidir. Ancak anketten yararli bilgiler elde edebilmek i¢in
anketin hazirlik ve uygulama surecine 6zel onem
gosterilmelidir. Ayrica “zaman” ve “maliyet” g6z onine
alinmasi gereken diger hususlardir.

Bu elkitabi size anket hazirlama ve uygulama konusunda
genel bir bakis agisi kazandiracaktir. Ayrica anket
maddelerini 6zel bilgi gereksinimlerinizi elde etmenizi
saglayacak sekilde nasil hazirlayabileceginize iliskin ipuclari
verecektir. Bununla birlikte elkitabindaki bilgiler, sizi anket
konusunda uzman yapmayacaktir ve bilimsel nitelikli
anketlerin hazirlanmasi igin yeterli degildir. Bunun igin konu
ile ilgili daha ayrintili olarak hazirlanmis kaynaklari
incelemenizi ve Ozellikle anketin hazirlanmasi safhasinda
‘uzman yardim”a bagvurmanizi tavsiye ediyoruz.

www.odevofis.com 9
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Ne Zaman Anket Kullanmaliryim?

Anket, en populer veri toplama yontemlerinden biri
olmasina karsin, ancak uygun sartlar altinda
kullaniimasi halinde yarar saglayacaktir.

Anketi, diger yontemlere gore daha hizli, daha
kolay vel/ya da daha ucuz oldugu zamanlarda
kullanin. Bazen diger veri toplama metotlarinin
kullanimi daha uygun olabilir. Ornegin, bir klinige
giden kigi sayisini belirlemek icin, basitge
danismadaki hasta imzalarini ya da gunluk
kayitlari inceleyebilirsiniz.

Bilgi daha 6nceden belirli bir formda bulunmuyorsa
anket kullanmayi dugunebilirsiniz. Konu ile ilgili
verilerin, arsivlerde, kayitlarda ya da
veritabanlarinda bulunup bulunmadigina bakmak
¢ok buyuk zaman, para ve emek tasarrufu saglar.
Ornegin, galisanlara gegen sene gordiikleri
kurslarin isimlerini ve tarihlerini sormadan 6nce, bu
bilgileri elde etmek icin egitim dosyalarina
bakabilirsiniz.

www.odevofis.com 11
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Anketin Hazirlanmasi

Anketin ilk maddesini kaleme almadan 6nce
asagidaki sorulara cevap vermelisiniz.

Anketin amaci nedir?

Anketler, asagida siralanan amaglar igin
kullanilabilirler.

v Musteri ihtiyaglarini belirlenmesi / migteri
tatmininin dlgimu,

v Organizasyonun gugcli ve zayif taraflarinin
belirlenmesi,

v lyilestirmeye agik alanlarin tespiti,

v Yeni ya da var olan politikalarin/programlarin
etkinliklerinin dlguma,

Net bir ama¢ olmadigi surece, anket igin harcanan
cabalar ¢ok farkli, bazen de birbirine zit alanlara
yonelebilir. Bu da kaynaklarin ziyan olmasina,
yararsiz veriler elde edilmesine ve anketi
hazirlayanlar ve katilanlar i¢in hayal kirikligina yol

www.odevofis.com 13



acacaktir.

Bunun igin, “6zel” olun ve anketi uygularken
sadece neler olup bittigini gormeye dikkat edin.
Ayrica anket uygulamasi, anketi dolduranlarin
hatta anketin uygulandigini 6grenenlerin ilgilerinin
organizasyonunuza yonelmesine neden olacaktir.
Bu ilgi kaginilmaz olarak insanlarda bir takim
beklentilere yol agar. Ornegin galisanlarin tatmini
Olgen bir anket yaptiysaniz, herkes sizden
tatminsizlige yol agan alanlarda bir takim
iyilestirmeler yapmanizi bekleyecektir.

Sonuglari kimler kullanacak?

Anketin sonuglarini kimlerin kullanacagini ve bilgi
gereksinimlerinin neler oldugunu belirleyin. Elde

edilecek verilere dayall ne tur kararlar verilecek?
Detayli cevaplara mi ihtiyaglari var yoksa “buyuk
resim” onlar igin yeterli mi? Bilgilerin onlara nasil
sunulmasini tercih ediyorlar?

Hangi bilgilere ihtiyag var?

Anketin amacina ulagmasi igin dncelikle hangi
bilgilere ihtiyag oldugunu belirleyin. Ornegin bir
spor merkezine alet temin etmekle ilgileniyorsaniz,
0 zaman insanlarin spor merkezini ne siklikla
kullandiklarini, hangi aletlerden yararlandiklarini ve
kullanilan saat miktarini sorabilirsiniz. insanlardan
ayrica yuzme havuzunun, kosu bantlarinin,
egzersiz makinelerinin, dus alanlarinin, haviu
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hizmetinin, vb. kalitelerini degerlendirmelerini
isteyebilirsiniz. ilerde dogabilecek ihtiyaglari
karsilamak istiyorsaniz, ilgi alanlarini ve
beklentilerini agiklamalarini isteyebilirsiniz. Bu
konularin her birisi, bir ya da birden fazla anketin
konusu olabilir.

Anketi hazirlamaktan kim sorumlu olacak?

Anketler genelde kuguk takimlar tarafindan
hazirlanir. Takimi olustururken, Uyelerin konu ile az
cok ilgisi olmasina dikkat edin. Ayrica planlama ve
istatistik teknikler hakkinda tecribesi olan kisileri
takima dahil etmeye ¢aligin.

Anket kime uygulanacak?

ilgilendiginiz verileri ne tip insanlar size
saglayabilirler? Tek bir sinifa ya da organizasyona
mi aitler yoksa gesitli siniflardan ve seviyelerden
mi geliyorlar? Bir organizasyonda mi ¢aligiyorlar
yoksa sadece organizasyonun hizmet ya da
arunlerini mi tuketiyorlar?

Anket nasil uygulanacak?

Anket uygulamanin gesitli yollari vardir. Bunlardan
en yaygin olanlari yuz yuze goérusmeler, telefon
anketleri ve posta anketleridir.

Bunlar igerisinden istediginiz verileri en verimli
sekilde saglayacak metodun secilmesi onemlidir.
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YUz yuze gorusme yontemi kullanilarak gok detayl
veriler elde edilebilir. Ancak bu yontem 6zel bir
egitim gerekir; bu da ekstra zaman ve maliyet
demektir. Ayrica ayrintili verilerin analiz ve yorumu
guc olacaktir.

Gorusmeler nispeten az sayida kisiden olusan
gruplarda detayl bilgi toplamak istediginizde
faydalidirlar. Yazili anketlere gore, meselelerin ve
tercihlerin daha genis kapsamda kesfedilmelerinde
kullanilabilirler. Yazili anketler ise daha az detayl
veri saglamalarina ragmen, kisa zamanda buyuk
miktarlarda veri toplanmak i¢in uygundurlar.

Hangi kaynaklara ihtiyag olacak?

Anket icin gerekli personel ve diger kaynaklari
belirleyin. Yapilacak anketin tipine bagl olarak,
kaynaklar arasinda proje muduru, egitimli
mulakatgilar, istatistikciler, baski maliyetleri,
posta/telefon giderleri, verilerin girilmesi ve
islenmesi gosterilebilir.

Hangi anket maddeleri kullanilacak?

16

Veri ihtiyacina dayanarak, elinizdeki mevcut
anketlerden birini kullanip kullanmayacaginiza,
duzeltip duzeltmeyeceginize ya da tamamen yeni
bir anket olusturup olusturmayacaginiza karar
verin. (Anket maddelerini olusturmasina daha
sonra deginecegiz.)
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Anket bilgilerinin analizi nasil yapilacak ve nasil
raporlanacak?

Anket sonuglarini 6zetlerken, yorumlarken ve
raporlarken hangi metotlari kullanacaginiza karar
verin. Veriler ¢etele tablosu, yuzde ya da ortalama
gibi basit metotlar kullanilarak 6zetlenebilir. Anket
verilerine dayali alinacak kararlara bagli olarak
daha karmasik analitik metotlarin kullanimi da
gerekli olabilir. Bu karmasik metotlar, yonetici ve
calisanlar gibi iki farkl gruba ait sonuglarin
karsilastirlmasini igeren varyans analizleri ya da is
tatmini ve is birakma egilimleri gibi iki ayri degisken
arasindaki iligkinin incelenmesini igeren regrasyon
analizleri olabilir.

Anket bilgilerini nasil sunacaginiza karar verin.
Bunun igin izleyenlerin ilgi ve tercihlerini gdz 6nune
alin. Basit grafikleri mi, istatistik tablolarini mi
yoksa yazili 6zetleri mi tercih ediyorlar? Sirket
politikasini degistirmeyi distinen yoneticilere
yapilan sunus sekli ile disardan gelen musterilere
yapilan sunus sekli farkli olabilir. Eger sonuglari
farkl gruplara sunmak zorundaysaniz, detay
seviyesini ve verilerin sunumunu degisik ilgi
seviyelerine gore yeniden bigimlendirmeniz
gerekebilir.

Ankete kag kisinin cevap vermesi gerekiyor?

Kaynaklarin kisitli olmasi nedeniyle ilgilendiginiz
grubun timune anket uygulamak mamkudn
olmayabilir. Ornegin bir liniversitede yapilan
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arastirmada tum ogretim Uyelerine anket formu
gondermek oldukga maliyetli olacaktir.

Buyuk bir grubu temsil edecek nitelikteki veriyi
saglayacak daha kuguk ir grubun bayuklugunu
bulmak icin kullanilan yonteme 6rnekleme denir.
Cevaplayici miktarini belirlerken érnekleme
konusunda bilgi sahibi birisinin yardimini alin.
Uygun olmayan ornekler, yaniltici sonuglar
ctkmasina, hatali yorumlamalara ve verimsiz
faaliyetlere sebep olurlar.

Anket yontemini kullanirken izlenecek basmaklar
nelerdir?

Eger yukarida verilen sorulari cevapladiysaniz ve
bir anket yapmanin faydali olacagini
dusundyorsaniz, size su basamaklar yardimci
olacaktir. Bunlar; anket maddelerini hazirlamak,
cevap formatina karar vermek, maddeleri gdzden
gegirmek, anketin girig paragrafini ve talimatlarini
olusturmak, anketi test etmek, 6rnekleme yapmak,
anket sonugclarini 6zetlemek ve sonuglari
sunmak/yayinlamak seklinde 6zetlenebilir. Bu
basamaklar tamamiyla yeni bir anket hazirlarken
ya da hazir olan bir anketi degistirirken
kullanilabilir.
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Anket Maddelerinin Olusturulmasi

ilgilenilen her bir konu igin anket sorulari yazin ve
akliniza gelen her seyi ama her geyi not edin.
Baslangi¢ta daha fazla madde olmasi daha az
madde olmasindan iyidir. MUkemmel soru
hazirlamaya odaklanmayin. ilk basta, tim konulara
deginmek suslu cumlelerle anlatim yapmaktan
daha 6nemlidir. Anket maddelerini olusturmak igin,
beyin firtinasi, agag diyagramlari ve diger fikir
ureten metotlar yararl olacaktir.

Bir anket maddesinin tagsimasi gereken o6zellikleri
siralayacak olursak;

v acgikga yazilmis

ifadeler net olmali ve kolay anlasilabilmelidir.
Anketi cevaplayan insanlarin alisik olmadiklar
teknik terim, kisaltma ve jargonlari kullanmaktan
kaginin.

v kisa

Konuya mumkun oldugunca gabuk gelin. Anketin
maddelerini yanitlayan kiginin dikkati dagiimamasi

www.odevofis.com 19



20

ve ankete konsantre olabilmesi i¢in konu disi
kelimeleri ve fikirleri ortadan kaldirin.

v' belirli

Her seferinde bir fikir Gzerinde odaklanin. Her
madde bir tek davranis, tavir, fikir, olay ya da konu

ile ilgili olmahdir. Bunun igin “ve”, “ya da” gibi
baglaclari kullanmayin

v' acik

insanlari ne soruldugunu tahmin etmeye
zorlamayin. ifadenizin herkes tarafindan ayni
sekilde anlasildigindan emin olun. Eger gerekliyse
ek agiklamalar yapin.
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Cevap Formatinin Segimi

Soru maddelerinin yani sira kullanilacak cevap
metotlarini da belirlemelisiniz. Anketler genelde
insanlarin bir ifadeye ne kadar katildiklarini, bir
seyin ne kadar dnemli oldugunu yada bir seyin ne
siklikla yapildigini 6grenmeye yoneliktir. Asagida
bu amaglari karsilamak igin kullanilabilecek bazi
cevap formatlari verilmigtir.

Derecelendirme 6lgekleri

Anketlerde genelde Urun ya da hizmetlerin belirli
bir dlcege gore derecelendirilmeleri istenir. Bazi
anketlerde ise insanlara verilen ifadelere ne kadar
katildiklari ya da katilmadiklari sorulur.
Derecelendirme oOlgeklerine ait birkag 6rnek
asagida verilmistir:

S1. Amirim ¢aliganlarin 6nemli kararlara
katilmalarini tesvik eder.

A KESINLIKLE KATILMIYORUM
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B KATILMIYORUM

C KARARSIZIM

D KATILIYORUM

E KESINLIKLE KATILIYORUM

S2 Aldiginiz hizmetten ne kadar tatmin
oldunuz?

A HIC TATMIN OLMADIM
B TATMIN OLMADIM

C KARARSIZIM

D TATMIN OLDUM

E COK TATMIN OLDUM

S3 Lutfen size saglanan hizmetin kalitesini
degerlendirin.

A COK KOTU

B KOTU

C ORTA

D ivi

E COK iYi

Derecelendirme oOlgeklerini hazirlarken ug
noktalarin zit anlamda olduklarindan emin olun.

Eger bu yapilmazsa, anketten alinan yanitlarin
tarafli olma riski ortaya gikar. Ornegin asagidaki

www.kutuphanem.net



derecelendirme oOlgekleri sizin hosunuza gidecek
cevaplar saglayabilir ama ihtiyaciniz olan bilgiyi
vermez.

A GENELDE TATMINKAR

B TAMAMIYLA TATMINKAR
C SON DERECE TATMINKAR
D MUKEMMEL

Bazi derecelendirme segenekleri ise siz farkinda
olmadan gok hatali sonuglar verebilir. Ornegin
asagidaki segeneklerin kullaniimasinin yaratacagi
mahsuru siz bulun.

A KESINLIKLE KATILMIYORUM
B KISMEN KATILMIYORUM

C KARARSIZIM

D KISMEN KATILIYORUM

E KESINLIKLE KATILIYORUM

Maddeleri siralamak

Diger bir genel cevap formati, kisilere bir segenek
listesindeki maddeleri farkli kriterlere (6rnek: dnem
derecesi) gore siralamalarini istemektir. Bu veriler,
seceneklerde yer alan hususlarin oncelik sirasi
belirlemenize yardimci olacaktir. Ornegin bir
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lokantanin musterileri Ucreti, yemegin kalitesinden
ve monunun gesitliliginden daha yuksek
derecelendiriliyorlarsa, yonetimin maliyet konusunu
oncelikli olarak ele almasi gerektigi soylenebilir.

Lutfen asagidaki 5 iyilestirme amacglarini 6nem
sirasina gore “1” en dnemliyi, “5” en dnemsizi
temsil edecek sekilde siralayiniz.

_ CABUK BASARI ELDE ETMEK

__ URETIMIN MIKTARINI ARTTIRMAK
___ FIYATLARI DUSURMEK

___ BIRIKEN iS SAYISINI AZALTMAK
___ HATA MIKTARINI DUSURMEK

Tercihleri belirlemek

24

Bu cevap formati, ifade ya da tercihlerden olugsan
bir liste seklindedir. Cevaplayicilardan onlar igin
uygun olan tercihlerin hepsini yuvarlak igine alarak
isaretlemeleri istenir. Ankete katilanlar tercihleri
arasinda bir derecelendirme yapmadiklarindan bu
tur sorularin cevaplandiriimasi, siralama
sorularindan daha kolaydir.

Surecin performans analizini yaparken
yararlandiginiz istatistik yontemleri yanindaki
harfi igaretleyerek belirtin.

A PARETO DiYAGRAMLARI
B HISTOGRAMLAR
C DAGILMA DIYAGRAMLARI
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D GIDISAT SEMALARI
E KONTROL KARTLARI

Yorumlar ve ac¢ik u¢lu sorular

Doérduncu soru/cevap sekli genel nitelikli sorulara
ve ankete katilanlarin ek yorumlar yapmalarina
musaade eder. Bu sorularda genellikle
cevaplayicilara, kendileri igin dnemli olanlar ve
istediklerini kendi cumleleriyle yazabilmeleri igin
bos bir alan birakilir. Ornekler asagida
siralanmistir.

- Kendimizi nasil gelistirebilecegimiz
konusunda onerileriniz var mi?

- Bizim saglayamadigimiz ve ihtiyaciniz
duydugunuz Grun ya da hizmetler neler?

- Bilmemizi istediginiz ek bir husus var mi?

Bu bilgiler hi¢ dokunulmamis konulari ortaya
cikarmak, belirli bir konuda fikir edinmek ya da
secenekleri belirlemek igin ¢ok yararlidir. Bu
yontemin kotu tarafi ise sorulara verilen cevaplari
yorumlamanin ¢ok zor olmasidir.

Demografik sorular

Demografik sorular genelde katilimcilari sinif, yas
ya da egitim seviyesi gibi kriterlere dayali olarak
daha kuguk ve Ozellikli gruplara ayirmak igin
kullanilir. Eger anketin amagclarindan birisi iki farkl
grubun verdigi yanitlar arasindaki 6nemli
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farkliliklari belirlemek ise bu ayristirma 6nemlidir.

Demografik sorular, insanlara kendilerini
tanimlamalari igin, 6rnegin isimlerini ya da vergi
numaralarini isteyen sorulardan olugabilir. Ancak
demografik sorularin cevaplayicilarin kimligini
ortaya ¢ikartacak olmasi onlarin kendilerini
rahatsiz hissetmelerine ve durust cevap
vermemelerine yol agabilir. Olasi endiseleri
azaltmak igin, anket cevaplarinin nasil
kullanilacagini anlatan bir agiklama ve cevaplarin
gizliligini igeren bir taahhut yararli olabilir.

Demografik sorulara ait 6rnekler agagida
verilmigtir.

Ait oldugunuz yas kategorisini igsaretleyiniz.
__ 20’NiN ALTINDA

__20-29

_30-39

__40-49

__50-59

__59'UN USTU

Egitim durumunuz
__ CAHIL

__ LK OKUL

__ ORTA OKUL
__LisE
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__UNIVERSITE
__ YUKSEK LISANS
_ DOKTORA

Medeni haliniz
__ BEKAR (HIiC EVLENMEMIS)
__Ewvi
__ BOSANMIS/ AYRI
DUL

www.odevofis.com
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Maddelerin Gozden Gegirilmesi

Taslak soru maddelerini ve cevap formatlarini
hazirladiktan sonra, agagidaki 6zelliklere uyup
uymadiklarini inceleyin.

v anketin amacina uygun

Amacin disina ¢ikan maddeler gerekli bilgiyi
saglamayacaktir. Ankette yer alan her bir soru igin
0zel bir nedeniniz oldugundan emin olun. Her
zaman anketin amacina ve bu amaci
destekleyecek bilgi cesidine odaklanin. Maddeler
ile anketin amacini kargilagtirarak, maddelerin
daha once belirlenen konularla ilgili olmasini
saglayin.

v anket yapilan bireyler igin uygun

Ankete insanlarin bilmedikleri, cevap
veremeyecekleri maddeleri eklemeyin. Ornegin bir
magazanin musterileri, magazanin yerlesimi ve
hizmetleri ile ilgili sorulara cevap verebilirler ama
magazanin yangina kargi alinan tedbirlere uyup
uymadigi hakkindaki sorulari cevaplayamazlar.
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v uygun sonuglar saglayabilecek yetenekte

Elde edilen verilerin nasil 6zetlenecegini belirleyin.
Sonugclarin 6zeti, ankete katilanlarin ihtiyag
duydugu nitelikteki bilgiyi saglamahdir. Sonugclar
basit grafik barlar ile mi sunulacak yoksa gelismis
analizlere mi tabi tutulacak? Anketi kullananlarin
bilgi gereksinimlerini kargilamak igin ne kadar
detay yeterli olacak? Ornegin anketi kullananlar
genel bir bilgi istiyorlarsa, ondalikli sayilari
kullanmaya gerek olmayabilir. Diger yandan, eger
kullanicilar kalite 0zellikleri arasindaki farklarin
ayrimini kesin olarak bilmek isterlerse, onlara
sadece yorumlardan olusan bir liste vermek yeterli
olmayacaktir.

Uygunsuz ve fazla maddeleri gikarin ve kapali
ifadeleri anlasilir bir dille yazin. Maddelerin
asagidakiler gibi olmamalarina dikkat edin.

v belirsiz

Yanlig yorumlanabilecek kelime ve ifadelerden
kaginin.

1- Heyecanli turlardan zevk aliyor musunuz?
2- Duzenli galigma aligkanhginiz var mi?
v cakisan

Birbiri ile cakisan cevap segeneklerini vermekten
kaginin. Cakisan segenekler bilgilerin
yorumlanmasini zorlastirir ve anketi yanitlayan igin
kavram karmasasina yol agabilir
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Haftada kag saat spor yapiyorsunuz?
1- HIC

2- HAFTADA BIR SAATTEN AZ

3- HAFTADA 1-2 SAAT

4

HAFTADA 2-3 SAAT

5
6

HAFTADA 3-4 SAAT
HAFTADA 4 SAATTEN FAZLA

v" Yonlendiren

insanlari, arzuladi§iniz cevaplara yénlendirecek
ipuclar vermekten kaginin.

Periyodik bakim hizmetleri igin gok fazla para
0demek zorunda birakildiginizi dusunayor
musunuz?

v’ Cift tarafli olan

Ayni madde igerisinde iki ayri konu olmamasina
dikkat edin.

Memur beni dikkatlice dinledi ve ricami yerine
getirmesi kisa bir zaman ald1.

Asagida listelenen ifadelerin bulunabilirlik ve
kalite durumlarini degerlendirin.

VERIMLILIK VE/VEYA KALITE GELISTIRME
CABALARIMIZIN PLANLI, YUKSEK KATILIMCI
PLANLAMA SURECI VARDIR.

www.odevofis.com

31



32

Bulunabilirik  Hi¢  Kismen Organizasyon
capinda

0O 1 2 3 4 5 6 7

Kalite Cok Kotu  Tatminkar Mukemmel

v' Lizumsuz

Ayni soruyu tekrar tekrar sormaktan kaginin.
Birbirinin tekrari olan maddeleri anketten ¢ikarin.
Daha sonra geriye kalan maddelerin anlamlarinin
acik olup olmadigini inceleyin ve istenen bilgileri
toplamak icin yeterliliklerini kontrol edin. Maddeleri
kendi incelemenize ek olarak test edin.

www.kutuphanem.net



Kendi N Qw“m’ 7%
Arketini &
Olustur!

www.kaliteofisi.com

Anketin Girisi ve Talimatlari

Anketler genelde, anketin amacini ve verilerin nasil
kullanilacagini anlatan kisa bir giris paragrafi ile
baglar. Bazen bu bilgiler ankete ilistirilmis bir kapak
mektubunda verilir. Girig paragrafini, anketin nasil
doldurulacagini anlatan kisa kurallar takip eder.

Bu bolime cevap kutucuklarinin nasil
isaretlenecegini ya da cevap kagidinin nasil
doldurulacagini gosteren ornekler dahil edilebilir.
Ozellikle ankette demografik maddeler mevcutsa,
insanlara guven vermek icin, verecekleri yanitlarin
gizli kalacagina dair bir ifade bu bolumde yer
almalidir. Son olarak insanlarin doldurduklari
anketleri nasil, ne zaman ve nereye
gondereceklerini anlatan kurallar eklemeyi
unutmayin.
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Anketin Test Edilmesi

Taslak bir anket hazirladiktan sonra, anketi
gelistirmek ve muhtemel hatalari belirlemek igin
test edebilirsiniz. Test, anket genis kitlelere
dagitmadan 6nce, guvenilirlik ve gegerliliginden
emin olmak igin yapilir. Test genelde bluyuk grubu
temsil eden daha kuguk bir gruba uygulanir. Eger
test yapmayi planliyorsaniz agagidaki maddeler
size yardimci olacaktir.

Siireci agiklayin

Teste katilacak grubu bir araya toplayin.
Katilimcilardan, anketi aldiklari zaman
degerlendirmelerini, anlami agik olmayan sorulart,
eksik basliklari ve gelistiriimesi gereken noktalari
belirlemelerini isteyin.

Yorumlari yazil olarak alin

Katilimcilardan ankette ile ilgili yorumlarini not
almalarini isteyin. Bazi bireylerin grup igerisinde
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rahatga tenkitte bulunamayabileceklerini
unutmayin. Toplantinin sonunda doldurulan
anketleri toplayin ve her bir yorumu inceleyin.

Zaman ihtiyaglarini hesaplayin

insanlarin anketi ne kadar zamanda
tamamladiklarini 6lgun. Bu bilgiyi anketin ¢cok mu
uzun olduguna ya da uzatilip uzatiimayacagina
karar vermek icin kullanin. Doldurmasi 15
dakikadan fazla suren bir anket muhtemelen gok
uzundur.

Bir grup tartismasi yapin

Herkes anketi tamamladiktan sonra, gruptan geri
bildirim almak igin, anketin her bolumunu grupla
beraber inceleyin. Test icin yapilan oturumdan
sonra bilgileri kaydedin ve bu bilgiler Gzerinde
calisin. ilk basta bir sey ifade etmeyen bazi
yorumlar, biraz daha inceledikten sonra, ¢ok
faydali olabilirler. Onemli konularin anket diginda
birakilip birakilmadigini sorgulayin. Ayrica baska
demografik sorular eklemeye ihtiya¢ olup
olmadigini arastirin.

Anketi duzeltmek igin testten elde edilen bilgileri
kullanin. Anlam agikhgdini arttirmak i¢cin maddeleri
yeniden yazmak, istenen bilgileri vermeyen
maddeleri ¢ikarmak ya da 6nemli konularda daha
dogru bilgi saglamak i¢in yeni maddeler eklemek
gerekebilir.
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Elinizde anketin son halini hazirlanmasi ve
orneklemin belirlenmesi tamamlandiktan sonra
anketi uygulamanin zamani gelmistir.

www.odevofis.com
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Anketin Uygulanmasi

Yazili metotlari uygulamanin, posta ve kigisel
gorusme olmak Uzere iki genel yolu vardir. Burada
birini ya da digerini kullanirken g6z éninde
bulundurmaniz gereken noktalar asagida
Ozetlenmistir.

Posta anketleri

Posta anketlerinin en yaygin uygulama sekli
cevaplayicilara soru formunun yaninda, donus
adresi yazili ve pul yapistiriimis bir zarf
gondermektir. EGer binlerce anket postalanacaksa,
postalama masraflari igin yeterli butgeyi
ayirmalisiniz. Anket surecini planlarken anketin
gidecegi adrese varmasi, katilan kisinin anketi
doldurmasi ve anketin geri gonderilmesi igin gerekli
zamani g0z 6nune alin. Uzak adreslere postalanan
anketlerin (Or; denizagir) geri ddonmesi 6-12 hafta
arasi surebilir. Yerel anketlerin geri gelmesi icin bu
sure 2-3 hafta arasinda degisebilir.
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Bireysel anketler

Kisisel gorugme farkli yollardan yapilabilir.
Yollardan bir tanesi ankete katilan kisiye Grunu ya
da hizmeti aldigi yerde anketi doldurmasini
istemektir. Bu durumlarda sadece ¢ok kisa
anketleri uygulamak pratik olacaktir. Anketi
uygulayan kisi genelde anket tamamlanana kadar
musterinin yaninda durur ve anketi tamamlayan
kisiye kiiclk bir tesekkiir hediyesi verebilir. ikinci
bir yol ankete katilacak kigilere, anketi doldurmalari
igin belirli bir yere gelmelerini istemektir. Uglinci
yol ise ankete katilacak kisileri is yerlerinde ya da
evlerinde ziyaret edip, musteri tatmini anketini
doldurmalarini istemektir.
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Anket Sonuclarinin Ozetlenmesi

Anketi uyguladiktan sonra sonra, sonuglari
Ozetlemeli, analiz etmeli ve yorumlamalisiniz.
Sunum ve anlasilmay kolaylastirmak igin verilen
cevaplari siniflandiriimasi ve bir araya getirilmesi
gerekecektir. Asagida verilerin 6zetlenmesinde
yaygin olarak kullanilan metotlardan bazilari
verilmigtir.

Frekans dagilimlar

Frekans dagilimlari anket maddelerine verilen
yanitlar arasindaki degisikligi gostermenin en basit
yontemlerinden biridir.

Bu dagilimlar, anket sorularina verilen cevaplarin
basitge sayilmasi ve gruplandiriimasi ile elde
edilebilir. Frekans dagilimlari kolay
yorumlanabilmeleri igin genelde tablolar ya da
grafik barlar halinde sunulurlar.

Ankete katilanlarin sayisi ¢ok fazla olabilir. Anket
bilgilerini duzenlemenin bir yolu da ankete
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katilanlari siniflar halinde dusunmektir.

Cok lyi iyi Orta Kot | Cok Kot
Spor tesisleri 4 22 13 9 7
Yemek Salonu 1 10 13 23 8
Kutiphane 13 24 8 7 3
Dinlenme Salonu 9 13 16 12 5

Sekil 1 Bir ankete verilen cevaplarin frekans dagilimini gésteren

bir 6rnek
Spor tesisleri

25 29
20

15

9
10 +
7
. 4 l
,
Cok lyi yi Orta Kot Cok Kéti

Sekil 2 Frekans dagiliminin gubuk grafik yardimi ile gésterimine ait

bir ornek

Siniflandirma, katilimcilari, benzer 6zelliklerine
dayanarak, organizasyonla olan iligkileri (iceriden,

tuketici, tedarikgi), faaliyet alanlar1 ya da

kullandiklari hizmet ya da Urunlerin gesidine gore
gruplandirmaktir. Siniflandirma farkli gruplari
belirleme ve tecrubelerini ayirt etmede kullanilan
genel bir ydontemdir. Ankete katilanlari belirleyip,
verilerinin gerektigi gibi siniflandirilip analiz
edilebilmesi igin, ankette demografik maddeler

42
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kullanilir.

Yiizdeler

Anket verilerini 6zetlemenin en basit yollarindan
birisi de yuzdelerdir. Yuzde, belirli bir cevap
tercihinin toplam sayisinin, toplam cevap sayisina
bolumunden elde edilen sonucun 100’le garpilmasi
ile elde edilir. Ornegin 1000 kisiye uygulanan bir
ankettin 1nci sorusunda A secenegini
isaretleyenlerin sayisi 125 olsun. Buradan A
segenegini isaretleyenlerin yuzdesi;
125/1000=0.125, =.125 x 100 = 12.5, %12.5 olarak
bulunur. Yuzdeler tablolar, grafik barlar ya da pasta
diyagram yardimi ile gosterilir.

Spor tesisleri

Cok Kéti Cok lyi
13% 7%

Koéth
16%

iyi =
O Cok lyi
40% L
W lyi
O Orta
O Kot
Orta W Cok Kot

24%

Sekil 3 Frekans dagiliminin pasta diyagram yardimi ile
goOsterimine ait bir 6rnek
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Bir uyari notu

44

Anket hazirlanmasinda tecrubeli birisi ya da bir
istatistik¢i olmadigr muddetge analizlerinizi frekans
dagilimi, toplamlar ve ortalamalar Uzerinde
yogunlastirin. Korelasyon ya da regrasyon
analizleri gibi daha karmasik metotlarin
kullaniminin gerekli olmasi halinde bu metotlara
yabanci olmayan birinin yardimina basvurun.
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Ornekleme

Baski, posta, telefon ulasim ve personel
maliyetlerini en aza indirebilmek igin anketi
ilgilenilen kitlenin timune uygulamak yerine, bu
kitleyi temsil eden daha kuguk bir grup segilir. Bu
alt kime ya da kuguk grup ‘6rneklem’ olarak
adlandirilir.

Anketi doldurmalari igin belirlenecek insanlar
sinirlari ve Uyeleri belirlenmig bir topluluk
icerisinden segcilirler. Bu topluluk organizasyonun
tum ayelerini igerebilecedi gibi, anket ile arastirilan
Ozellikleri tagiyan (ankete konu olan) insanlardan
da olusabilir. Ornegin bir is tatmin anketinde hedef
kitle organizasyonun tum uyeleri iken, servis
hizmetleri ile ilgili bir anketin hedef kitlesi sadece
bu hizmetten yararlananlar olacaktir.

Onemli kurallardan bir tanesi de éreneklemin
tamamen rasgele olusturuimasidir. Rasgele
ornekleme herkesinin ankete katiimak igin esit
sansi bulunmasidir. Rasgele olugturulmayan tim
orneklerden elde edilen sonuglar gercegi yani asil
toplulugun 6zelliklerini/goruslerini
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yansitmayacaktir.

Orneklemin buyukIGgi ise sorularin tiirl, hedef
kitlenin 6zellikleri ve istenen dogruluk oranina gore
degisecektir. Dogru orneklem buayukligundn tespiti
icin mutlaka bir uzman basvurmanizi tavsiye
ediyoruz.

www.kutuphanem.net



ondi O
Anketini &
Olustur!

www.kaliteofisi.com

Anket Sonuclarinin Sunulmasi

Anket verilerini toplayip, analizini yaptiktan sonra
yapilmasi gereken en dnemli faaliyet sonuglarin
sunulmasidir. Sonuglarin sunumunu,
organizasyondaki farkli gruplar igin duzenlemek
durumunda kalabilirsiniz. Ornegin, siirecin iginde
¢alisanlara yapilan sunumlar belirli bir Grin ya da
hizmet ihtiyacina odaklanmalidir. Bir surecte
calisan insanlar o surecin igleyisini bildiklerinden
nasil geligtirilecegi hakkinda fikir verebilirler.

Anket sonuglarinin bir 6zeti, cevaplayicilara
mumkun oldugu durumlarda belirlenen
problemlerin ve endigelerin ele alindigi bir tartisma
ortaminda sunulmahdir. Cevaplayicilarin anketlere
olan ilgisini yok etmenin en emin yolu elde edilen
sonuglari bir koseye atmakir.
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Sonhuc¢

Anketlerden, iyilestirme ¢abalarini destekleyecek
bilgilerin saglamasi igin yararlanilabilir. Anketler dig
musteri ihtiyaglari, mevcut tatmin duzeyleri,
iyilestirmeler hakkindaki fikirler ve yapilan
iyilestirmelerin etkileri hakkinda bilgi edinmek icin
kullanilabilir. Bu bilgilere dayali olarak,
organizasyonun gelecekteki iyilestirme
gayretlerinin nereye odaklanacagi hakkinda karar
alinabilir.

Ozet olarak bir ankete hazirlarken asagidakileri
aklinizdan c¢ikarmayin.

v Anket yapmak igin anlasilir bir amaciniz olsun.

v Anketinizi, arastirilan konu ve hedef kitlenizi
g0z onune alarak hazirlayin.

v Anketlerin kisa ve basit olmasina 6zen gosterin.

v Sonuglari yoneticilere, midirlere ve
cevaplayicilara duyurun.

v Sonuglari, iyilestirmeleri cabalarinin
planlanmasi sirasinda kullanin.
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ODEV VE TEZLERINIiZIN
ARASTIRILMASI
KAYNAK TARAMASI
YAZILMASI
ANKET TASARIMI
ANKET UYGULAMASI
SPSS ANALIZI VE SONUGLARIN YORUMLANMASI
www.odevofis.com
(216) 5504626-27
Sogiitlii Cesme Caddesi No:56 Alan Garsi Kat-1 D:39-40 Kadikdy
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Onerdigimiz kaynaklar

“Anket”
Dr. Tarker BAS
Seckin Yayincilik

lyilestirme ¢abalarinizin miisteri ve galisanlar Gizerindeki
etkilerini aragtirmayi planliyorsaniz;

Uriin ya da hizmetleriniz hakkinda, musterilerinizin ne
dusundugunlu merak ediyorsaniz;

Calisanlarinizin is tatminini 6lgmek istiyorsaniz;

Tez ya da bitirme 6devi igin ihtiya¢c duydugunuz bilgiyi, ancak
soru-cevap sureci ile toplamaniz mimkunse;

“‘Anket” bu igi yalniz basiniza yapabilmeniz igin gereken her
seyi size sagliyor.

Bu kapsamda;
v Anketi degersiz kilan hata kaynaklari,
v" Uygulama planinin hazirlanmasi,
Maliyetlerin tahmini,
En uygun anket yonteminin segimi,
Orneklemenin yapilmasi,
Kaliteli sorularin yazimi,

Yabanci anketlerin kullanimi,

D N N N N RN

Guvenilirlik ve gegerlilik analizleri,
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Anket formunun olusturulmasi,
Asama-agama uygulama sureci,
Verilerin islenmesi ve analizi,
SPSS paket programinin kullanimi,
So6zIU ve yazili rapor hazirlanmasi,

Teknik terimlerden uzak, basit, bir anlatim,

AN N N N Y NN

Yuzlerce 6rnek soru ve dahasi,

size tek bir kitap icerisinde sunuluyor.
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