Why do Customers Change their minds(Musteriler neden fikirlerini degistirir?)

Paydaslarla, 6zellikle misterilerle basa ¢cikmanin en biyik zorluklarindan biri, bazen sistemin ne
yapmasini istediklerini tam olarak bilmemeleridir. Bu nigin bdyle? Birincisi, hi¢ kimse her seye kadir
degildir. Bir misteri, baska bir sistemin tam bir kopyasini istemedikce, olasi her tiirli istegi goremez.
Misterinin bu yeni 6zellikleri olabildigince erken bulmasina yardimci olmak, gereksinim miihendisinin
isidir. Musterilerin fikirlerini degistirmelerinin bir baska nedeni de, degisen diizeylerde
gereksinimlerle (6rn. Bazen sistemin g¢alistigl ve misterilerin ¢alistigl ortam degisir (fiziksel
degisiklikler, ekonomik degisiklikler, rekabet, diizenleyici degisiklikler vb.). Ornegin, evcil hayvan
magazasi POS sistemini kurarken, evcil hayvan oyuncaklariyla ilgili eyalet vergilendirme kurallari
degisebilir (belki sadece gicirtili oyuncaklar vergilendirilir) ve bu olay, kodun vergilendirme
boliminlin 6nemli 6lglide yeniden tasarlanmasini gerektirebilir. Bazi gereksinimler o kadar agiktir ki,
misteri bunlar sart kosmayi diisinmez. Ornegin, evcil hayvan magazasi POS sistemindeki
misterilerin listesini hangi sirayla yazdiriyorsunuz? Misterinin bariz yaniti soyadina gore alfabetiktir,
ancak sistem tasarimcisi sayisal olarak musteri kimligine gore distindi. Degisen gereksinimlerin bir
baska nedeni de yatirim getirisinin kesfedilmesiyle ilgilidir. Ornegin bir projede, miisterinin en 6nemli
gereklilik olarak gordgi seyin (kagit islerinin azaltiimasi), gerekliligi uygulama maliyetine gére
isletmeye dnemli bir ekonomik deger katmadigi kesfedildi. ikincil bir gereksinimin (ortadan
kaldiriimasi gereken evrak isinin 6nemsiz olmamasi gerekiyordu) temel ekonomik itici glic oldugu
ortaya ¢ikti. Onceliklendirme ve gec degisikliklerden kaginma, yatirim getirisi verilerinin
gereksinimlerin belirlenmesinde 6zellikle yararli olmasinin bir nedenidir. Bazen musteri tutarsiz veya
kararsiz olabilir. Fikirlerini degistirirler ¢linkl bu sekilde ¢alisirlar. Ya da sadece bir gereksinimin ne
oldugunu bilmiyorlar (onlari egitmeniz gerekiyor). Diger miisteriler basitce, sey, aptal. ihtiyag
miihendisleri olarak, bu degisebilirligin belirli bir miktarini tolere etmeniz gerekir (ne kadari size
kalmis). Son olarak, musteriler cesitli nedenlerle bilgileri kasten saklayacaklardir (6rnegin, bilgiler
Ozeldir, size glivenmezler, sizden hoslanmazlar, anlayacaginizi diisinmezler). Saklanan bilgiler
projede daha sonra girkin yliziini gosterebilir ve sistemde maliyetli degisiklikler gerektirebilir.

Simdiye kadar, cogunlukla misteriye birincil paydas olarak atifta bulunduk, ancak elbette baskalari da
var. Tim paydaslar esit Sneme sahip degildir. Ornegin, Bagaj isleyicileri Birligi'nin endiseleri
onemlidir, ancak bagaj tasima sistemi icin ddeme yapan havalimani yetkilisi (musteri) kadar 6nemli
olmayabilir. Ote yandan, federal diizenlemeler miisterinin isteklerinin éniine gecer; érnegin, sistem
gecerli tim federal standartlara uygun olmalidir. Bircok paydasimiz oldugundan ve bazi ihtiyag ve
istekleri catisabileceginden, bu durumlari ¢ozmeye yardimci olmak icin paydas siniflarini siraliyor veya
onceliklendiriyoruz. Siralama genellikle paydasi tatmin edememe riskini ifade eder (6rnegin, hapse
girmek istemiyorsaniz yasal gereklilikler 1 numara olmalidir). Paydaslari siralamak, uzlasma ve risk
azaltmanin anahtari olan gereksinimlerin énceliklendirilmesine yol acacaktir. Tablo 2.1, basit bir
ylksek, orta ve distk dncelik semasinda siralanmis bagaj tasima sistemi icin paydaslarin kismi bir
listesini icerir. Riitbe atamasi igin bir gerekce dahildir. Tablo 2.2, 1'in en yiiksek 6nemi veya onceligi
temsil ettigi 1'den 6'ya kadar olan derecelendirmeler kullanilarak siralanan evcil hayvan magazasi
POS sistemi icin kismi bir paydas listesi icerir. Bu siralama ve 6nceliklerle kesinlikle tartisabilirsiniz;
ornegin magaza misterisinin POS sistemindeki en 6nemli kisi oldugunu dislinebilirsiniz. Ancak bu
anlasmazlik 6nemli bir noktayi vurgular - paydas ¢catismalari ve 6nceliklendirme hakkinda tartismak



istediginizde gereksinim miihendisligi siirecinin erken safhalarindadir, daha sonra geri alinmasi
gereken tasarim kararlari verilmis olabilir.

StakeHolder Priortization(Paydas dnceliklenrilmesi)

Simdiye kadar, cogunlukla misteriye birincil paydas olarak atifta bulunduk, ancak elbette baskalari da
var. Tim paydaslar esit 5neme sahip degildir. Ornegin, Bagaj isleyicileri Birligi'nin endiseleri
onemlidir, ancak bagaj tasima sistemi icin ddeme yapan havalimani yetkilisi (misteri) kadar 6nemli
olmayabilir. Ote yandan, federal diizenlemeler miisterinin isteklerinin dniine gecer; 6rnegin, sistem
gegcerli tim federal standartlara uygun olmalidir. Birgok paydasimiz oldugundan ve bazi ihtiyag ve
istekleri catisabileceginden, bu durumlari ¢gozmeye yardimci olmak igin paydas siniflarini siraliyor veya
onceliklendiriyoruz. Siralama genellikle paydasi tatmin edememe riskini ifade eder (6rnegin, hapse
girmek istemiyorsaniz yasal gereklilikler 1 numara olmalidir). Paydaslari siralamak, uzlagsma ve risk
azaltmanin anahtari olan gereksinimlerin 6nceliklendirilmesine yol agacaktir. Tablo 2.1, basit bir
yuksek, orta ve dlsiik dncelik semasinda siralanmis bagaj tasima sistemi icin paydaslarin kismi bir
listesini icerir. Riitbe atamasi i¢in bir gerekge dahildir. Tablo 2.2, 1'in en yiiksek 6nemi veya onceligi
temsil ettigi 1'den 6'ya kadar olan derecelendirmeler kullanilarak siralanan evcil hayvan magazasi
POS sistemi icin kismi bir paydas listesi icerir. Bu siralama ve 6nceliklerle kesinlikle tartisabilirsiniz;
ornegin magaza miisterisinin POS sistemindeki en énemli kisi oldugunu dislinebilirsiniz. Ancak bu
anlasmazlik 6nemli bir noktayi vurgular - paydas ¢catismalari ve dnceliklendirme hakkinda tartismak
istediginizde gereksinim mihendisligi sirecinin erken safhalarindadir, daha sonra geri alinmasi
gereken tasarim kararlari verilmis olabilir.

Comunucating with Customer and other stakeholders(Musteri ve diger paydaslarla iletisim)

Gereksinim mihendisinin en 6nemli faaliyetlerinden biri musterilerle ve bazen de diger paydaslarla
iletisim kurmaktir. Cogu durumda, satis personelinin yani sira gereksinim miihendisi, isin misteriye
doniik tarafidir. Bu nedenle, tiim iletisimlerin agik, etik, tutarli ve zamaninda yapilmasi esastir. Soru
ortaya cikiyor, miisterilerle iletisim icin en iyi format nedir? iletisim kurmanin bircok yolu vardir ve
her birinin belirli avantajlari ve dezavantajlari vardir. Ornegin, yiiz yiize toplantilar ¢ok etkilidir. Sozli
bilgiler kullanilan dil araciligiyla aktarilir, ancak ses kalitesi, ton ve ¢cekimden ve beden dilinden daha
ince ipuclari da iletilebilir. Aslinda, ¢evik yazilim metodolojileri (7. Bélimde ele alinmistir) stirekli yiiz
ylze iletisimi kolaylastirmak icin her zaman sahada bir misteri temsilcisinin bulunmasini savunur.
Ancak yiz yize toplantilar ekonomik degildir ve ¢ok fazla zaman alir. Ayrica, birden fazla musteriniz
oldugunda ve cografi olarak dagilmis muisterileriniz oldugunda, onlarla nasil tanisiyorsunuz? Bir
arada? Ayri ayri? Telekonferans yoluyla mi? Tiim bu sorular dikkate alinmalidir. iyi planlanmis, yogun
grup toplantilari gereksinim miihendisligi icin etkili bir iletisim sekli olabilir ve bu tir teknikleri bir
sonraki bolimde tartisacagiz. Ancak bu toplantilar pahali ve zaman alicidir ve musterinin isini
bozabilir. Tesvik sirasinda ve sonrasinda musterilere periyodik durum raporlari saglamak, bu
sorunlardan bazilarinin 6nlenmesine yardimci olabilir. En azindan yasal bir bakis agisindan,
gereksinim mihendisi bildiklerini ve bilmediklerini tam olarak ifsa etmektedir.



Misteriyle yapilan yazili iletisimler yasal s6zlesmeler ve muhtiralar seklinde mi olmali? Resmi
sozlesmelerin (veya degisiklik talebi bildirimlerinin) avantaji, bu tir bir iletisimin anlasmazliklari
onleyebilmesi veya en azindan bir anlasmazlik durumunda kanit sunabilmesidir. Sonugta, musteri ile
herhangi bir iletisim mahkemede konuyla ilgili olabilir. Ancak resmi iletisimler kisisel degildir,
gereksinim miihendisligi strecini dnemli 6lglide yavaslatabilir ve maliyetli olabilir (6zellikle isin iginde
bir avukat varsa). Gereksinim miihendisligi slireci boyunca iletisim kurmak icin telefon veya
telekonferans aramalari kullanilabilir. Bu modun kayit disilhgi ve hizi oldukga arzu edilir. Ancak
telekonferansla bile, ayni yerde bulunan iletisimin bazi niianslari kaybolur ve her zaman yanlis
anlama, kesintili aramalar ve kesinti sorunlari vardir. Ve telefon gériismesinin kayit disi olmasi da bir
yukUmlaluktir - bir misteriyle her iletisimin potansiyel yasal sonuglari vardir, ancak her aramayi
kaydetmek genellikle elverissizdir. E-posta bir iletisim araci olarak etkili olabilir ve avantajlari ve
dezavantajlari yazili notlar ile telefon gortismeleri arasinda bir yerdedir. E-posta hem kendiliginden
hem de gayri resmidir, ancak kalicidir; her e-posta islemini kaydedebilirsiniz. Ancak telefon
gorismelerinde oldugu gibi, kisiler arasi nGansli iletisimin bir kismi kaybolur ve yasal bir belge olarak
e-posta izleri, resmi degisiklik talebi bildirimlerinden daha az ikna edicidir. Son olarak, wiki teknolojisi,
gereksinim bilgilerini misteriler ve diger paydaslarla iletmek icin kullanilabilir. Wiki, fikirlerin
paylasilabilecegi ve gelistirilebilecegi bir tiir beyaz tahta islevi gérebilir. Ayrica, bazi diizenlemelerle
wiki, nihai yazilim gereksinimleri belirtim belgesine donistiiriilebilir. Ve FitNesse kabul testi
cercevesini kullanarak yirdtilebilir test senaryolarini SRS'nin igine yerlestirmenin yollari vardir. Bu
konular Bolim 8'de daha ayrintili olarak incelenmistir.

Managing Exceptions(istisnalar yénetimi)

Musterilerle basarili iletisimin anahtari, beklentileri yonetmektir. Sadece gereksinim miihendisliginde
degil, tim cabalarda beklentiler gercekten 6nemlidir. Bu gercege inanmiyorsaniz, asagidaki durumlari
g6z onlinde bulundurun. Durum A: Danisman olarak bir is yapmak icin s6zlesme yaptiginizi ve is igin
5.000 dolarlik bir ticreti kabul ettiginizi diistintin. isi tamamlarsiniz ve miisteri memnun kalir. Ancak
misteriniz size 8.000 dolar édiyor - basarili bir yil gecirdi ve serveti paylasmak istiyor. Nasil
hissediyorsun? Durum B: Simdi saati sifirlayin—onceki durumun hentiz gerceklesmedigini hayal edin.
Simdi, 6ncekiyle ayni isi yapmayi kabul ettiginizi, ancak bu sefer 10.000 dolara aldiginizi hayal edin. A
durumunda yaptiginiz isin tam olarak aynisini yapiyorsunuz ve misteri tatmin oluyor. Ama simdi
miusteri cok kot bir yil gegirdigini ve 6deyebilecegi tek seyin 8.000 dolar oldugunu, al ya da birak.
Nasil hissediyorsun?

Hem A Durumunda hem de B Durumunda tam olarak ayni miktarda is yaptiniz ve size tam olarak ayni
miktarda para 6dendi. Ama A Durumunda kendinden ge¢mis, B Durumunda Gzgin olurdunuz.
Neden? Farkli olan nedir? Fark sizin beklentilerinizde. A Durumunda size 5.000 $ 6denmesini
bekliyordunuz, ancak misteri sizi sasirtti ve beklentilerinizi asarak sizi mutlu etti. B Durumunda
10.000S alma beklentileriniz karsilanmadi, bu da sizi mutsuz ediyor. Bazilari, herhangi bir cabada, bu
ornegin, misteriyi son derece mutlu edebilmek icin, misterilerin beklentilerini kasith olarak disuk
tutmaniz ve ardindan bunlari asmaniz gerektigini gosterdigini iddia edebilir. Ancak bu her zaman ise
yaramayacak ve uzun vadede kesinlikle ise yaramayacak - dolgu programlari veya baska tirli distk
beklentilerle iin kazanan insanlar, misterilerinin ve musterilerinin glivenini kaybeder. ve paydaslar
Gzerindeki bilingsiz etki. Bir gereksinim mihendisi, musterilerle iletisim kurarken, “Sistemin sunu
yapmasini isterdim...” veya “Sistemin bunu yapmasini sevmiyorum...” gibi s6zler sdylemekten



kaginmalidir. Bu ifadeler misteriyi etkileyebilir. daha sonra pisman olacagin bir karar vermek ve
potansiyel olarak seni suclamak. Bu nedenle, gereksinim mihendisleri olarak hedefimiz, misterilerin
beklentilerini dikkatli bir sekilde yénetmektir. Yani her zaman misteri beklentilerini anlamak,
ayarlamak, izlemek, sifirlamak ve ardindan karsilamak



