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ABSTRACT 

T h e r e h a s b e e n a s ign i f i can t g r o w t h in t h e r e s iden t i a l a p a r t m e n t m a r k e t in Sri L a n k a 

d u r i n g t h e last d e c a d e . T h e m a i n r e a s o n s b e h i n d th i s u p s u r g e i n c l u d e t h e g r o w t h o f 

p o p u l a t i o n , c h a n g e s in l i v ing p a t t e r n s a n d t h e s o a r i n g p r i c e s o f p r o p e r t y p a r t i c u l a r l y in 

u r b a n a r e a s o f t h e c o u n t r y . S u s t a i n a b i l i t y o f th i s s e g m e n t o f c o n s t r u c t i o n d e p e n d s to a 

g r e a t e r e x t e n t o n t h e ab i l i ty o f d e v e l o p e r s to sat isfy c u s t o m e r r e q u i r e m e n t s in t h e l o n g 

run . A t p r e s e n t , m o s t o f t h e r e s iden t i a l a p a r t m e n t s a re d e s i g n e d w i t h o u t t h e 

i n v o l v e m e n t o f p o t e n t i a l u s e r s o r c u s t o m e r s . W h e n t h e r e is a c o m m u n i c a t i o n g a p 

a m o n g t h e p a r t i e s , p a r t i c u l a r l y w i t h r e s p e c t to u s e r r e q u i r e m e n t s , t h e goa l o f c u s t o m e r 

sa t i s fac t ion a n d h i g h q u a l i t y s e r v i c e s c a n n o t b e a c h i e v e d . T o e n s u r e de f ec t s free a n d 

u s e r - f r i e n d l y fo rm o f r e s iden t i a l a p a r t m e n t s , t h e right b l e n d o f d e s i g n , c o n s t r u c t i o n 

a n d o p e r a t i o n p h a s e s is v i ta l . 

T h i s s t u d y h a s a n a l y z e d t h e i n f o r m a t i o n o b t a i n e d t h r o u g h q u e s t i o n n a i r e s u r v e y to 

m e a s u r e o c c u p a n t s ' p e r c e p t i o n o f c h a r a c t e r i s t i c s o f the i r a p a r t m e n t a n d its 

s u r r o u n d i n g s in t e r m s o f b o t h ' i m p o r t a n c e ' a n d ' q u a l i t y ' . T h e a n a l y s i s c o n s i d e r e d 

b o t h t h e p r i v a t e a n d p u b l i c s e c t o r a p a r t m e n t s and its p r o c e s s , c r i t i ca l i s s u e s r e g a r d i n g 

h o u s i n g a n d c u s t o m e r a t t i t udes w e r e ident i f ied . F u r t h e r , t h e r e su l t s o f t h e s t u d y 

r e v e a l e d tha t u n d e r s t a n d i n g a n d d e t e r m i n i n g t h e rea l c u s t o m e r r e q u i r e m e n t s a r e 

e s sen t i a l for t h e s u s t a i n a b i l i t y o f t h e r e s iden t i a l a p a r t m e n t b u s i n e s s ; to a d d r e s s th i s 

i s sue , Q u a l i t y F u n c t i o n D e p l o y m e n t ( Q F D ) t e c h n i q u e c o u l d b e u s e d q u i t e s u c c e s s f u l l y 

a n d if t h e r e is a m e c h a n i s m to l i s ten to t h e v o i c e o f t h e c u s t o m e r s s u c h as t h e P o s t 

O c c u p a n c y E v a l u a t i o n ( P O E ) s u r v e y s p r e s e n t e d in t h i s r e s e a r c h o r a n y o t h e r tha t 

e n a b l e s t h e i n v o l v e m e n t o f u s e r s d u r i n g t h e ea r l y s t ages . 

Key words: R e s i d e n t i a l a p a r t m e n t s , Q u a l i t y , C u s t o m e r sa t i s fac t ion , P o s t O c c u p a n c y 

E v a l u a t i o n , Q u a l i t y F u n c t i o n D e p l o y m e n t 
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