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Ozet: Tiiketicilerin mal, hizmet ve deneyim gibi pazarlama sunumlarina iliskin karar verme
siireglerini bilissel bir yaklasimla ve tiiketici bakis agisiyla kesfetmeye calisan neden — sonug zinciri
teorisi (means — end chain theory) ve basamaklama yéntemi (laddering technique), tiiketici
davranislarini anlamak igin pazarlama alaninda basvurulan popiiler yaklasimlardan biridir. Bu
calismanin amaci tiiketici davranislari konusunda yabanci yazinda siklikla kullanilan, nitel bir yéntem
olan basamaklama yéntemini teorik alt yapisi ve uygulamasiyla birlikte inceleyerek yerli yazina katki
saglamaktir. Bu amagla yazin incelenerek ilk olarak basamaklama yénteminin teorik alt yapisini
olusturan neden — sonug zinciri teorisi, teorinin kavramsal yapisi, varsayimlari ve tiiketici davranisi
arastirmalarindaki uygulamalari, sonrasinda ise sirasiyla basamaklama yéntemi, veri toplama, veri
analizi ve yorumlama asamalari, basamaklama yéntemine yéneltilen elestiriler ve yéntemin tiirleri (sert
basamaklama) ele alinmaktir. Basamaklama yéntemi alternatif veri toplama araglari ve yéntemleriyle
yerli arastirmacilarin ilgisini beklemektedir.
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1. Girig

Neden — sonug zinciri teorisi (Gutman, 1982; Reynolds, 1985) tiiketicilerin mal, hizmet
ve deneyim gibi pazarlama sunumlariyla olan etkilesimini analiz etmek icin akademisyenler ve
uygulamacilar tarafindan kullanilmaktadir. Basamaklama yontemi (Reynolds ve Gutman,
1988) ise neden — sonug zinciri teorisinin, tiketicilerin satin alma davranisi altinda yatan
nedenleri ortaya cikarmak lizere, kullandigi nitel bir arastirma yontemidir. Neden — sonug
zinciri teorisi ve basamaklama yontemi birlikte kullanilarak tiketici tercihlerinin sakli kalmis
gercek nedenleri aydinlatilmaya calisilir. Neden — sonug zinciri teorisi tliketici karar verme
slrecini bilissel bir yaklasimla ele alarak, bu siirecte tiiketicilerin hangi tGriinii ne amacla satin
aldigini ve Urinlerde ne gordigini tiketici bakis agisiyla ortaya ¢ikarmaya ¢alismaktadir. Bu
teori, tlketicilerin Uriline iliskin bilgileri hafizasinda nasil ve ne sekilde sakladigini, kendi
benligiyle ilgili bilgilerle nasil iliskilendirdigini ve bu bilgileri karar verme siirecine nasil
aktardigini incelemektedir. Teorinin ¢ikis noktasi, Urlnlerin tiiketiciler igin bir anlam ifade
etmesi ve tiketicilerin bu anlamlar Gzerinden satin alma ve tiketim davranislarinda
bulunmasidir.

Neden — sonug zinciri teorisini pazarlama alaninda 6ne c¢ikaran bir diger unsur da
teorinin kisisel degerlere atfettigi dnemdir. Tuketici arastirmalarinda kisisel deger ile Grlnler
arasindaki iliskiye yonelik tiketici motivasyonunun anlasiimasini amaclayan iki yaklasim
vardir. Bunlardan birincisi sosyoloji kokenli makro yaklasim, ikincisi ise psikoloji kokenli mikro
yaklasimdir. Makro yaklasimda, bireyler anket sorularina verdikleri cevaplara gére énceden
belirlenmis kategorilere siniflandirilirlar.  Buna gore bireylerin  deger yonelimleri
belirlenmektir. Mikro yaklasimda ise, bireylerin sahip oldugu kisisel degerler, neden — sonug
zinciri teorisi cercevesinde derinlemesine nitel yontemler kullanilarak incelenmektedir
(Reynolds, 1985: 298). Mikro yaklasimi olusturan neden — sonug zinciri, bir dizi 6zellige sahip
olan Uriinleri kisisel deger sahibi tiketici ile iliskilendirerek (Veludo-de-Oliveira vd. 2006a),
bireysel davranislarin kisisel degerler tarafindan glidiilendigini ortaya koyan teorik bir gcerceve
gelistirilmistir (Gutman, 1982). Kisisel degerler neden — sonug zincirindeki en soyut bilissel
yapidir ve hiyerarsik olarak en Ust mertebede yer almaktadir. Bu durumda tiiketiciler,
gerceklestirmek istedikleri kisisel degerleri dogrultusunda mal ve hizmet alimi yapar ya da
marka tercihinde bulunurlar.

1980’lerden giniumize degin tliketici arastirmalari, pazarlama, yonetim, egitim
bilimleri, davranis bilimleri, gida arastirmalari ve hemsirelik gibi ¢ok sayida farkli alanda
kullanilan neden — sonuc¢ zinciri teorisi ve basamaklama yontemi Tirk arastirmacilar
tarafindan son yillarda farkh calismalarda kullanilan glincel bir uygulama yéntemidir. Bu
¢alismalar arasinda ila¢ firmasinin doktorlar tarafindan algilanan imajini ortaya koyma
(Gencer, 2004), organik gida satin alma davranisinin altinda yatan gudileri belirleme
(Ulubasoglu ve Uray, 2008) ve tasinabilir dijital mizik ¢alar igin tasarim 6zelliklerinin deger
yaratmadaki roliind inceleme (Gedikli, 2011) konulu bildiri ve tezler yer almaktadir. Yerli yazin
incelendigi zaman ‘Means - end chain theory’ teriminin Tirkceye ‘arag-sonug
teknigi’ (Duman, 2003), ‘anlam — sonug zinciri kurami’ (Gencer, 2004), ‘deger elde etme
teorisi’ (Ulubasoglu ve Uray, 2008) ve ‘neden — sonug zinciri modeli’ (Devrani, 2010) olarak
cevrildigi gorilmektedir. Benzer sekilde, ‘Laddering technique’ terimi ise Tlirkceye ‘merdiven
kurma teknigi’ (Gencer, 2004), ‘deger merdiveni teknigi’ (Ulubasoglu ve Uray, 2008),
‘basamaklandirma teknigi’ (Devrani, 2010) ve ‘merdivenleme teknigi’'(Gedikli, 2011) olarak
cevrilmistir. Her iki terimin Tirkce karsiigindaki cesitlilik, yapilan yayin sayisinin goreceli
olarak az ve konunun yeni ¢alisiliyor olmasindan ileri gelmektedir. Yayin sayisi ve uygulama




zamanla arttikca terimleri karsilayan Tirkce ifadelerin vyerli yazinda vyerini almasi
muhtemeldir. Bu calismada ise s6z konusu terimlerin Tirkce karsiligl olarak neden — sonug
zinciri teorisi ve basamaklama yontemi kullaniimaktadir. Bu c¢alismanin amaci tiketici
davranislari konusunda yabanci yazinda siklikla kullanilan basamaklama yontemini, teorik alt
yapisi ve uygulamasiyla birlikte inceleyerek yerli yazina katki saglamaktir. Bu amagla
calismada siraslyla neden — sonug zinciri teorisi, teorinin kavramsal yapisi, varsayimlari ve
tlketici davranislarindaki uygulamalari, basamaklama yéntemi, yontemin asamalari, yonteme
yoneltilen elestiriler ve alternatif veri toplama araglariyla yontemin gesitleri ele alinmaktir.

2. Neden - Sonug Zinciri Teorisi

Neden — sonug zinciri teorisinin kdkeni, amag¢ odakli insan davranisini agiklayan
Tolman’in 1930’larda vyayinlanan "Purposive Behavior in Animals and Men" baslikli
calismasina kadar uzanmaktadir. Bu calisma daha sonra 1970’ler ve 1980’lerdeki farkli
yazarlar tarafindan gelistirilen ilk neden — sonug zinciri calismalarina (Cohen, 1979; Howard,
1977; Myers ve Shocker, 1980) temel saglamistir (Akt: Herrmann ve Huber, 2000: 97). Ancak,
neden — sonug zinciri teorisinin pazarlama alaninda akademisyenler ve uygulamacilar
tarafindan benimsenmesini saglayan eser Gutman’in (1982) Journal of Marketing dergisinde
yayimlanan makalesidir. Gutman (1982) tiiketici davranislariyla kisisel degerler arasindaki
iliskiyi onceki calismalardan (Rokeach 1973; Vinson vd. 1977; Young ve Feigin, 1975)
faydalanarak ortaya koymustur (Akt: Manyiwa ve Crawford, 2001: 54).

Gutman’in 1982 yilindaki neden — sonug zinciri teorisine iliskin ¢alismasi ile
Rosenberg’in 1956 yilindaki beklenti — deger teorisine (expectancy — value theory) iliskin
galismasi ayni kavramsal alt yapiya ve ¢ok sayida ortak kabule sahiptir (Akt: Gutman, 1997:
545; Reynolds ve Gutman, 1988: 11). Neden — sonug zinciri teorisi, tiiketicileri, kendilerini en
iyi ihtimalle istenen sonuglara yol acacak davranislari yerine getiren amac¢ odakli karar
vericiler olarak gormektedir (Costa vd. 2004: 404). Benzer sekilde, beklenti — deger teorisine
gore tlketiciler, herhangi bir se¢cim durumunda alternatifleri degerlendiren, maliyet ile
faydalari tartan ve maksimum fayda elde etmek igin bir dizi eylem/davranis bigimini secen
kimselerdir (Landy ve Baker, 1985: 22). Her iki teoriye gore tiketici eylemleri sonuclar Uretir
ve tlketiciler satin alma eylemleriyle pekistirdikleri bu sonuglari Grin 6zellikleriyle
iliskilendirmeyi zamanla 6grenirler (Reynolds ve Gutman, 1988: 11).

Uriin 6zellikleri ile sonuglar ve sonuglar ile degerler arasindaki kapsayici iliskiyi temel
alarak, Urin segiminin tiketicinin istenen sonuglari gergeklestirmesine nasil yardimci
oldugunu agiklamaya calisan Gutman’in (1982) neden — sonug¢ zinciri teorisi tlketici
davranisiyla ilgili dort temel varsayim Uzerinden kurgulanmistir. Bunlardan ilk ikisi daha genel
nitelikli iken diger ikisi daha 6zel niteliktedir. ilk olarak, tim tiketici davranislarinin belirli
sonuclari vardir, dolayisiyla davranislar sonug iretir. ikinci olarak, tiketiciler belirli
davranislari belirli sonuglarla iliskilendirmeyi 6grenirler, dolayisiyla Grlin tiiketimi ve satin
almanin pekistirici etkisiyle tiketiciler, eylemleri sonuglarla iliskili hale getirirler. Uglincii
siradaki varsayim ise, daha spesifik bir sekilde, degerlerin arzu edilen nihai durumlar olarak
tiketicinin secim motiflerine yol géstermede baskin bir rol oynamasidir. Son siradaki varsayim
ise, cok fazla sayida Urlin cesidi ile basa c¢ikmak zorunda kalan tlketicilerin sec¢im
karmasikhgini azaltmak icin Grlnleri siniflandirmasi ve gruplara ayirmasidir. Ayrica, teoriye
ismini veren ‘nedenler’ (means) okumak veya kosmak gibi bireyleri angaje eden davranislar ya
da Urin gibi ¢esitli nesneler olarak belirtilirken, ‘sonuglar’ (ends) ise mutluluk ya da basari gibi
deger addedilen, nihai olarak varmak istenen durumlar olarak tanimlanmistir. Boylelikle,
neden — sonug zinciri teorisi tiketicilerin yapmis oldugu bir lriin se¢iminin arzulanan nihai
durumlara ve amaglara ulasmaya nasil yardimci oldugunu agiklamaya ¢alismaktadir.




Gutman’in (1982) gelistirdigi temel neden — sonug zinciri teorisi dzellikler, sonuglar ve
degerler olmak Uzere (g dizeyli bir hiyerarsik yapi izerinden kurgulanmistir. Ancak daha
sonra tlketicinin bilissel temsilinin daha iyi analiz edilmesi icin farkli yazarlar gesitli zincir
seviyeleri dnererek temel yapiyl genisletmistir. Yeni yapilarda temel soyutlama birimleri alt
diizeylere ayrilarak cesitli kategoriler olusturulmustur. Ornegin, dért diizeyli yapi éneren
Peter ve Olson (1999), sonuglari ikiye ayirarak hiyerarsik yapiyir 6zellikler, fonksiyonel
sonuglar, psikososyal sonuglar ve degerler olmak Uzere ele almistir (Akt: Kolar, 2007: 71).
Diger yandan, Olson ve Reynolds’in (1983) genisletilmis yapisi ise her bir soyutlama dizeyini
ikiye ayirmistir (Botschen vd. 1999: 40). Calismada oOzellikler somut ve soyut, sonuglar
fonksiyonel ve psikososyal, kisisel degerler ise amacg ve ara¢ degerler olmak Uzere alti diizeyli
bir yapi gosterilmektedir.

Tiketiciler de diger tiim bireyler gibi yasami anlasilir, agik ve kolay hale getirmek igin
cevrelerinin bilissel temsilini olustururlar. Tiketici zihninde yer alan ve bilissel temsili ifade
eden bireyin kendisi ve cevresiyle ilgili farkli kategorideki bilgiler bir uyaranin devreye
girmesiyle aktif hale gelir ve tiketicileri belli bir eylem dizisine ya da davranisa yonlendirir.
Neden — sonug zinciri teorisi de tiketicinin karar verme ve satin almaya iliskin yasadigi zihinsel
surecleri bilissel yaklasimla ele alir (Grunert vd. 1995). Teori bilissel psikolojinin bireyin bilgi
isleme sireciyle ilgili temel varsayimlarina dayanarak (Huber vd. 2004: 715) tliketicilerin
Grinlerle ilgili bilgileri insan hafizasinda neden — sonug zinciri olarak nasil sakladigini,
depoladigini ve siraladigini agiklamaya calisir (Lundgren ve Lic, 2010: 40). Neden - sonug
zinciri teorisinin temel varsayimi Grin anlamlarina iliskin yapilarin hafizada hiyerarsik olarak
birbiriyle iliskili unsurlar olusturmasi ve bunlarin bir zincir seklinde saklanmasidir. Zincir Grin
bilgisi (Grlin 6zellikleri) bileseniyle baslar ve tirin tarafindan Gretilen algilanan sonuglar ya da
faydalar araciligiyla bireyin kendisiyle ilgili kavramlara (kisisel degerlere) uzanan bir dizi
baglanti olusturur. Bu baglantilar ‘neden sonug zincirini’ olusturur ki burada ozellikler
nedenler (means) olarak sonuglari (ends) dolayisiyla Griine iliskin istenen sonugu ya da degeri
olusturur. Dolayisiyla, hafiza icinde yer alan bilissel yapilarin varligi triin ve bireyin kendisi
arasinda baglanti oldugunu ifade eder (Claeys vd. 1995: 193). Diger bir ifadeyle, neden —
sonug zinciri bireyin trtn hakkindaki bilgisi ile kendi hakkindaki bilgisi arasindaki baglantinin
gosterimidir (Mulvey vd. 1994).

2.1. Neden - Sonug Zinciri Teorisinin Kavramsal Yapisi

Tiketici zihninde Urlnlere iliskin bilgiler ve algilanan anlamlar gesitli soyutlama
diizeyleri boyunca aktarilir. Neden — sonug zinciri teorisinde Ozellikler, sonuglar ve degerler
olmak Uzere Ug¢ soyutlama diizeyi vardir. Dlizeylerin yapisi hiyerarsik bir siralanmay! belirtir ve
yapi birbiriyle ilgili unsurlardan olusur (Gutman, 1997). Ozellikler en alt diizeyde iken degerler
en yiiksek soyutlama diizeyini olusturur. ileri diizey soyutlamalarda uriin 6zelliklerinden
tuketicilerin 6z benligine ve istenen nihai durumlara dogru uzanan bir akis vardir. Soyutlama
dizeyi kavrami tiketicilerin diinyayl anlamlandirmak icin yaptigl kategorilestirmeyi anlamak
icin kullanilir ve tiketicilere Griin 6zelliklerini, onlarin kullanimindan ileri gelen sonuglari ve
onemli kisisel degerleri gerceklestirmedeki ise yararhligi bakimindan dislinmeyi Ogretir
(Gutman, 1997). Ug soyutlama diizeyi asagida sirasiyla ele alinmaktadir.

2.1.1. Ozellikler

Mal ya da hizmetlere iliskin nitelikler 6zellikleri (attributes) olusturmaktadir (Valette —
Florence ve Rapacchi, 1991: 31). Neden — sonug zincirinde hiyerarsik olarak en alt dizeyde
yer alan {riin Ozellikleri bir dogru Uzerinde somut o6zelliklerden soyut 6zelliklere dogru




siralanmaktadir (Lin, 2002: 340). Somut ozellikler goreceli olarak elle tutulan, maddi nitelikte
fiziksel unsurlardir ve Urin fiyati, ambalaji, rengi ve agirhg gibi Urinle ilgili degismeyen
niteliklerdir. Soyut ozellikler ise elle tutulamayan, 6znel yapida Grinin markasi, stili, kalitesi
ve imaji gibi Uriinle ilgili algiya dayali niteliklerdir (Lin, 2002: 340). Ozelliklere iliskin bilinmesi
gereken 6nemli bir husus ise 6zelliklerin mal ya da hizmetlerin satin alinmasini tek basina
aciklayacak bir konumda olmadigidir (Botschen vd. 1999; Costa vd. 2004; Kolar, 2007).
Ozellikler dogasi geregi ne cok 6nemlidir, ne de esas degeri yaratir. Esasinda, tiiketiciler icin
onemli olan driune iliskin kullanim sonuglari ve gergeklestirilen degerlerdir. Dolayisiyla
tuketicinin Urine atfettigi deger, Urlnin tiketici icin dnemli olan kisisel degerleri sagladigi
Olclde gercek olacaktir (Peter ve Olson, 1987; akt: Claeys vd. 1995:193).

2.1.2. Sonuglar

Neden — sonug zincirine gére 6nemli bir konumda olan sonuglar (consequences),
tuketici davranisindan kaynaklanan er ya da geg, direkt ya da dolayli olarak meydana gelen
fizyolojik (6rnegin, achgin giderilmesi) ya da psikolojik (6rnegin, gelecege gilivenle bakmak)
kokenli herhangi bir netice olarak tanimlanabilir (Gutman, 1982: 61). Kavram itibariyle daha
ylksek bir soyutlama dizeyini belirten sonuglar, zincir icinde hiyerarsik olarak orta diizeyde
yer alir. Sonuglar, tiketicinin GrinQ kullandiktan sonraki hislerini yansitir. Bu his olumlu da
olabilir olumsuz da olabilir (Lin, 2002: 340). Olumlu hisler, tiiketicinin tiketimle iliskilendirdigi
yararlardir, olumsuz hisler ise triin veya hizmet kullanimindan kaynaklanan risk ya da tiketim
maliyetleridir (Goldenberg vd. 2000: 212). istenen sonuglari belirtmek icin fayda terimi
kullanilmistir. Dolayisiyla, tilketiciler olumlu sonuglar yaratacak tiketim davranislarina
yonelirken, olumsuz sonugclarla iliskilendirdigi tliketim davranislarindan kaginmaktadir.
Sonuclar fonksiyonel ve psikososyal sonuglar olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir (Olson ve
Reynolds, 1983; akt: Botschen vd. 1999: 40). Fonksiyonel sonuglar ile ifade edilen Griin ne igin
var, ne ise yariyor sorularinin cevabidir. Psikososyal sonuglar ile ifade edilen tiiketicinin Griin
kullanimiyla ilgili kendisinin ya da ¢evresinin diistincelerinin ne oldugudur. Psikososyal sonug
tiketicinin kendi segimleriyle ilgili digerlerine bir isaret ya da mesaj vermesiyle yaratilir.
Ornegin, diyet 6zelligine sahip bir gidanin kilo yapmamasi fonksiyonel sonug iken, onu yedigi
icin tiketicinin kendini iyi hissetmesi psikososyal sonugtur.

2.1.3. Degerler

Sosyal bilimler alaninda yapilan calismalarda siklkla kullanilan degerler (values) neden
— sonug zinciri teorisi icinde de 6nemli bir yere sahiptir. Degerler ile ifade edilen, Urin
kullaniminin tiiketicinin neyi gerceklestirmesine yardimci oluyor sorusunun cevabidir.
Degerler, arzu edilen nihai durumlar olarak, bireyin tercih etmek i¢in daha ileri bir sebebinin
olmayacagi, bir cesit sonug tiirt olarak ele alinmaktadir (Gutman,1982: 64). Gutman (1982)
neden — sonug zinciri teorisini ele aldig1 calismasinda, Rokeach’in deger kavramiyla ilgili tanim
ve siniflandirmasina da yer vermistir. Rokeach’a (1973) gore degerler, amag degerler
(terminal values) ve arag degerler (instrumental values) olmak lizere ikiye ayrilmaktadir (Akt:
Gutman, 1982: 63). Amag degerler mutluluk, kendini gerceklestirme ve basari gibi arzu edilen
nihai varolus durumlaridir. Uzun donemli ya da hayata iliskin hedefler olarak ele alinabilen
amac degerler, ara¢ degerlere gore daha yiksek bir soyutlama dlizeyini isaret eder. Ayrica,
tim model icinde de en yilksek soyutlama dizeyini olusturur. Ara¢c degerler ise amag
degerlere ulasmaya yardimci olan aragsal etkiye sahip davranis bicimleridir. Ornegin, diiriist
olmak, cesur olmak ve empati kurmak gibi. Arac degerler ise amacg degerlere kiyasla kisa
donemli amaglar belirtir. Hiyerarsik yapi icinde degerler en yukarida yer alir ve en soyut
diizeyi temsil eder. Daha az sayida Uriin ve hizmet tiketiciye amac ve ara¢ deger yaratmak




Gzere ulasir. Yapilan ampirik calismalarda (6rnegin, Klenosky vd. 1993; Thompson ve Chen,
1998; Goldenberg vd. 2000; Wansink, 2003; Baker vd. 2004; Dibley ve Baker, 2001; Kolar,
2007) elde edilen bulgular incelendiginde 6zellik ve sonuglarin sayica fazla olmasina ragmen
degerlerin cok olmadig acik¢a goriilmektedir. Sekil 1’de neden — sonug zinciri teorisine iliskin
kavramsal yapi soyutlama dizeyleri, alt boyutlari ve 6rnekleri itibariyle verilmistir. Sekilde,
Ozelliklerden (nedenlerden) degerlere (sonuglara) dogru ilerledikce soyutlama diizeyi
artmakta ve bilgi diizeyi de Urine iliskin bilgiden kendine iliskin bilgiye dogru ilerlemektedir.

Sekil 1. Neden — Sonug Zinciri Teorisinin Kavramsal Yapisi

OZELLIKLER E— SONUCLAR _— DEGERLER
"Somut ) Soyut Fonksiyonel Psikososyal Aurag A[nag
Ozellikler Ozellikler Sonuglar Sonuglar Degerler Degerler
(6rnegin, (6rnegin, (6rnegin, az (6rnegin, fit (6rnegin, | (6rnegin,b
fivat) tat) Lalavil Alaan) saglik) asari)
Nedenler Hiyerarsik Yapi Sonuglar
Somut Soyutlama Diizeyi Soyut
Uriine Bilgi Diizeyi Kendine
iliskin Bilgi iliskin Bilgi

Kaynak: Thompson ve Chen “den (1998:163) yararlaniimistir.

Sekil 1’de goruldiiglu Uzere, mal ve hizmetler tiiketiciler icin ayni anda birden fazla
anlama gelmektedir. Ornegin, kahve satin alirken iriin 6zellikleriyle ilgili olarak tiiriine
(6rnegin, taneli ya da ¢ozllebilir), menseine (6rnegin, Brezilya, Afrika ya da yerel), ambalajina
(6rnegin, cam, aliminyum ya da plastik) markasina (6rnegin, ulusal marka, perakendeci
marka) bakilarak secim yapilir. Ancak, tlketiciler sadece bir kahveyi digerinden ayiran bir dizi
Grin ozellikleriyle karar vermez, onun yerine mal ve hizmet satin alinmasi ya da kullanimiyla
ortaya c¢ikan istenen faydalar ya da istenmeyen riskler gibi diger sonuclardan da
etkilenebilirler. Kahvenin iciminin lezzetli olmasi, ictiktensonra zihin agici etkide bulunmasi ya
da kisiyi kendine getirmesi istenen faydalardan bazilari iken kahvenin taze olmamasi ya da
ictikten sonra garpinti yapmasi istenmeyen risklere érnektir.

Kahve etiketine birim kahve miktarinin karsiladigi giinlik eneriji ihtiyacini yazmak ya da
¢arpinti yapmaz, az kalorili gibi Griinle iliskili faydalari belirtmek kahve satin alirken tiiketicinin
karar vermesini kolaylastirmaya yardimci olur. Bunlarin disinda, reklamlarda is yerinde
patronun isteklerini kahve ictikten sonra kolaylikla yerine getiren bir ¢calisan yaratmak basariyi
¢agristirirken, ¢ok nadir bulunan, degerli kahve c¢ekirdeklerinden elde edilmis kahve
kullanmak da belli bir sinifa ait olmayi ¢agristirabilir. Farkli bir rnek de Gengler ve Reynolds
(1995) tarafindan verilmistir. Bu 6rnege gore, bir kopek mamasi ‘kuru ve gevrek’ ozellikte
olabilir. Bir kdpek sahibi igin ‘kuru ve gevrek’ demek képek mamasinin sonuglar (faydalar)
acisindan “temiz bir dis” ve “saglikli bir képek” anlamina gelmektedir. Dolayisiyla, bu sonuglar
koépek sahibine kisisel bir degeri gerceklestirmede, “iyi bir sahip olarak sorumluluk” duygusu
hissetmesine yardimci olmaktadir. Kisacasi, neden — sonug zinciri ¢ercevesinde ayirt edici
algilanan o6zelliklere sahip urlnler, bir yerde degerler tarafindan ifade edilen kisisel sonuglari
tatmin eden nedenlerdir.




Tablo 1. Neden — Sonug Zinciri Teorisinin ve Basamaklama Y6nteminin Kullanildigi Tliketici Davranigi Arastirmalari

1) Mallarla ilgili Arastirmalar

Kaynak

Amag

Orneklem/Yontem

Sonug

A)Kolayda Mallara Yénelik Aragtirmalar

Gutman
(1984)

Dibley ve
Baker (2001)

Boer ve
McCarthy
(2003)

Alkollt, alkolstiz, gazli ve sicak
icecek satin almaya yonelik
tuketici davranisini anlamak.

Gofret, bisktvi gibi atistirmalik
Urtin markalarinin geng
tiiketiciler igin hangi degerleri
tatmin ettiginin belirlenmesi.

Hedonik ve maceraci yagam
tarzina sahip kisilerin hazir gida
tiiketiminin altinda yer alan
degerlerin belirlenmesi.

B) Begenmeli Mallara Yonelik Aragtirmalar

ABD’de Universite 6grencisi
olan 20 kisi/ basamaklama
yontemi.

ingiltere’deki 6zel bir ortaokulun
birinci sinifinda okuyan 12 ingiliz ve
12 ispanyol kiz 8grenci/
basamaklama yontemi.

Pazar arastirmasi firmasindan
bilgileri alinan 25-60 yas arasindaki
20 tuketici /basamaklama yontemi.

Tum igeceklerde gikan
ortak degerler mutluluk,
0z-saygl ve kendine
glivendir.

Ortaya ¢ikan degerler
iyi olma, nese- mutluluk
ve arkadas grubuna

ait olmadir.

Hazir gida iyi hissetme
ve mutlulukla olumlu,
saglik ve guivenlikle
olumsuz iligkilendirmistir.

Baker vd.
(2004)

Bonne vd.
(2006)

Kolar (2007)

Tuketicilerin organik gida
segimlerine yonelik kisisel
degerlerin belirlenmesi.

Belgika’daki Musliman tiike-
ticilerin helal et tiketimine
yo6nelik davranis ve gidilerinin
incelenmesi.

Mobilya satin almaya yonelik
motivasyonun arastirilmasi ve
en 6nemli 6zellik, sonug ve
degerin belirlenmesi.

C) Ozellikli Mallara Yonelik Aragtirmalar

Almanya ve ingiltere’deki toplam
24 tuketici /basamaklama yontemi.

Belgika’da yasayan, 19-69 yas arasi,
birinci ve ikinci kusak 50 Msliman
kisi / basamaklama y6ntemi.

Slovenya’da son Ug yil iginde
mobilya satin almis olan

40 kisi/ basamaklama
yéntemi.

Her iki tlke igin degerler:
saglk ve nese, nese ve
yasam kalitesi, iyi olmadir.

Et tuketimine iligkin
degerler saglik, aileye
onem vermek, inang
ve gelenektir.

Calisma sonucunda 10
ozellik, 23 sonug ve 6
deger ortaya konmustur.
Memnuniyet ve saglk
ilk degerler arasindadir.

Coolen ve
Hoekstra
(2001)

Lundgren ve
Lic (2010)

Amatulli ve
Guido (2011)

Bir konutta aranan ozelliklere
iliskin kisisel deger ve amaglarin
belirlenmesi.

Konut alicilarinin ihtiyag ve
tercihlerini degerlendirerek
konutlarin daha gekici bir
sekilde tasarlamasi.

Liks moda trinlerini satin alma
niyetinin altinda yatan gizli
belirleyicilerin incelenmesi.

1) Hizmetlerle ilgili Arastirmalar

A) Hizmet Saglayicinin ve ilgili Faktorlerin Segimine Yonelik Arastirmalar

Hollanda’da yurutilen pilot proje
niteligindeki ¢alismada ev
konusunda tecriibeli sayilan 10
kisi/basamaklama yéntemi.

isveg’te agik satii gerceklesen
apartman dairelerine alici olarak
gelen 32 misteri/

basamaklama yontemi.

italya’da liiks moda iiriinleri satan
bir magazanin musterisi olan 40
kisi/basamaklama yéntemi.

One cikan degerler
mahremiyet, 6zglrlik,
ait olma, yaraticilik ve
doga sevgisidir.

Guvenlik, kendini iyi
hissetme ve zaman

tasarrufu 6nde gelen
degerler arasindadir.

Liiks moda drtinleri satin
almanin baslica nedeni
yasam tarziyla eslesme ve
kendini gergeklestirmedir.

Klenosky vd.
(1993)

Finley ve
Fountain
(2008)

McDonald
vd. (2008)

Watkins ve
Gnoth
(2011)

Alp disiplini kayan kayakgilarin
kayak tatili igin

belirledikleri destinasyon segimi
altinda yatan

nedenlerin belirlenmesi.

Sporcu 6grencilerin Universite
segimlerinde 6nemli olan

faktorler ve faktorlerin altinda
yatan degerlerin belirlenmesi.

Universite égrencilerinin igki
icmeye gitmek icin segtikleri
bara yonelik motivasyonun
belirlenmesi.

Seyahat igin Yeni Zelanda’yi
segen Japon turistlerin bu turizm
davranigi altinda yatan
nedenlerin belirlenmesi.

Ottawa’da kayak gosterisine
katilanlar arasindan 5 yil iginde en
az 2 gece kayak tatili yapmig 22
yasindan biyiik 90
katilimci/basamaklama yéntemi.

Florida ‘da, Amerikan Kolej Sporlari
Kurumu (NCAA) Bolum 2
Universitesine bagh 25 bayan
sporcu 6grenci /basamaklama
yontemi.

ABD’de bir tniversitede okuyan 36
Uiniversite 6grencisi/ basamaklama
yontemi.

Sirt gantasiyla seyahat eden ve
paket tur satin alan 20-70 yas arasi
14 Japon turist/

basamaklama yontemi

Sonuglar kayak gesitliligi, zorlayici
olmasi, para ve

zaman tasarrufu, sosyal atmosfer
ve daha ¢ok kaymakdir.

Sporcu 6grencilerin tnv. segimine
rol oyanayan faktorlerin altinda
yatan

degerler ait olma, glivenlik, basari
ve eglencedir.

Ogrencilerinin bar

Secimi altinda yer alan
motiflereglence ve olumlu

duygu yasantilaridir.

Sirt antali Japon turistler
kesfetmek, yeni deneyimler
yasamak isterken paket tur
satin alanlar ise glinlik
stresten kurtulmayi ister.




Tablo 1. (Devam)

Kaynak

Amag

Orneklem/Yontem

Sonug

B) Hizmet Saglayicilarin Degerlendirilmesine Yonelik Aragtirmalar

Miles ve Doktorlar, hastalar ve tip ingiltere’de 30 doktor; 31 tip Her Ug grupta iletisim ve
Leinster ogrencilerinin géziinden ideal fakiltesi 6grencisi; 33 hasta kisiler arasi iliskiler temali 6zellikler
(2010) doktora iliskin mesleki /basamaklama yéntemi. belirtilmistir.

davranislarin belirlenmesi.
Voss vd. Universite égrencilerin 6gretim Avrupa’da bir Giniversite okuyan 19-  Beklentiler 6gretim Uyelerinin
(2007) tiyelerine iliskin beklentilerinin 33 yas arasindaki 6grenciler ile 29 bilgili, ulasilabilir ve

ve bu beklentilerin arkasinda yer
alan degerlerin belirlenmesi.

miilakat, 53 anket yapilmig/klasik
ve kagit kalemli basamaklama
yontemi.

C) Hizmet Saglayicilarla ilgili Diger Arastirmalar

arkadasca olmasi. Degerler
ise 6z-saygl, memnuniyet,
evrensellik ve giivenliktir.

Thyne
(2001)

Orsingher ve
Marzocchi
(2003)

1) Davranis ve Tutumlarla ilgili Aragtirmalar

Muze ziyaretine yonelik
motivasyonun altinda yer
alan kisisel degerlerin
belirlenmesi.

Misteri memnuniyeti yargisina
iliskin hiyerarsik yapinin varhgini
tliketici zihninde incelemek.

Yeni Zelanda’da Otago Miizesi’ni
ziyaret eden 18-70 yas arasinda 12
kisi/

basamaklama yéntemi.

Kuzey italya’da bulunan bir otelde
kota 6rneklemesiyle belirlenmis 79
otel musterisi/ kagit kalemli
basamaklama yontemi.

Basari hissi gibi bireysel degerlerin
yani sira, arkadas

ve aile ile birlikte olmak gibi sosyal
degerler.

Bakildigini hissetme, para ve zaman
tasarrufu, stres yoklugu ve
sosyallesme memnuniyete iliskin
sonuglar iken mutluluk

ise ilk siradaki degerdir.

Bagozzi ve Tuketicilerin geri dontgtim ABD Tennessee bolgesinde tesadufi ~ Geri donlisim davranisina yonelik
Dabholkar davranisina yonelik kisisel ornekleme yontemiyle segilmis onde gelen
(1994) gudulerinin ve hedeflerinin hane halkindan 133 kisi/ telefonda  degerler saglik gelistirme-
belirlenmesi. yapilan basamaklama mulakat. hastaliklardan korunma ve
surduralebilir yagsam.
Gengler vd. Annelerin emzirmeye baslama ABD’de okul 6ncesi gocuk Anneler igin iyi bir anne
(1999) ve sonlandirma kararlarina sahibi 73 anne /telefonda yapilan olmak, cocugunu
yonelik 6nemli faktorlerin basamaklama sevmek, yagamdan keyif
belirlenmesi. mulakati. alma ve dogal olani yapma
degerleri elde edilmistir.
Jensen Hemsirelerin Elektronik Hasta Danimarka’da bir hastanede ayni Calismada ortaya gikan
(2005) Kayit uygulamasina iliskin bolimde calisan 14 hemsire degerler verimli hasta
algilarinin incelenmesi. /basamaklama yéntemi. bakimi, kaliteyi strdiirmek
ve hastaya odaklanmak.
Kuisma vd. internet bankaciligina kars Finlandiya’da bir bankanin internet ~ Ekonomi, gtivenlik, kontrol,
(2007) direng yaratan sebeplerin ve bankaciligini kullanmayan ve verimlilik, degisime direng

onlarin degerlerle olan iligkisinin
belirlemesi.

IV) Deneyimlerle ilgili Arastirmalar

ATM’sini kullanan 30 musteri
/basamaklama yéntemi.

en 6nde gelen degerler
olarak bulunmustur.

Neden — sonug zincirine iliskin ilk uygulamalar reklam alaninda strateji gelistirme
¢ahsmalaridir (6rnegin, MECCAS Model; Reynolds ve Gutman, 1988). Daha sonralari ise
faydaya dayali pazar bolimleme, endistriyel pazarlama, imaj yoOnetimi, satis glcl
motivasyonu ve bagis toplama gibi cesitli konularda teori ve yontem kullaniimistir (Rekom ve
Wierenga, 2007).1991 yilinda Journal of Business Research ve 1995 yilinda International
Journal of Research in Marketing dergileri neden — sonug zinciriyle ilgili 6zel sayilar yayinlamis
ve bu sayilar da yapilan ¢alisma sayisini artirmistir. Giniimiizde ise basamaklama yontemi
psikoloji, pazarlama, reklam, mimari, bilgi teknolojileri, 6rgiitsel yénetim ve turizm gibi cesitli
alanlarda kullanilmaktadir (Nunkoo ve Ramkissoon, 2009). Uygulamalarin yani sira kavramsal
(Grunert vd. 1995), teorik (Reynolds, 1985; Huber vd. 2004; Gutman, 1997), elestirel (Phillips
ve Reynolds, 2009; Veludo-de-Oliveira, 2006b) ve yontemsel (Gengler ve Reynolds, 1995;
Russell vd. 2004a; 2004b) calismalar da yazinda mevcuttur. Tablo 1’de neden — sonug zinciri
teorisi ve basamaklama yontemini kullanan 1984 — 2011 yillari arasinda yapilmis tiketici
davranisi arastirmalariyla ilgili calismalar gosterilmektedir. Bu calismalar amag, 6rneklem,
yontem ve sonuglarina iliskin bulgular bakimindan incelenerek (riin, hizmet, deneyim ya da




davranis ve tutumlari incelemesine Tablo 1’de siniflandiriimistir.Tablo 1’de yer alan ¢alismalar
sosyal bilimler alaninda 6nde gelen veri tabanlarinda taranan pazarlama dergilerinin
(Psychology & Marketing, European Journal of Marketing, Journal of Consumer Behaviour,
Journal of Fashion Marketing and Management, Journal of Public Policy & Marketing) ve
yonetim dergilerinin (International Journal of Service Industry Management, International
Journal of Information Management) yani sira uluslararasi kongrelerde sunulmus bildirilerden
olusmaktadir. Basta Amerikali ve Avrupali arastirmacilarin yapmis oldugu bu ¢alismalar
incelendiginde, neden - sonug zinciri teorisinin ve basamaklama yonteminin tiiketicilerin
icecek, hazir gida, organik gida, et Grunleri, liiks tliketim esyasi, mobilya ve konut se¢imi gibi
satin alma kararlarina konu olan nice unsurlari inceledigi goriilmektedir. Ayrica, Gniversite
ogrencilerinin 6gretim Uyelerine iliskin hizmet kalitesini degerlendirmesi, turistlerin tatil
destinasyonu secimi altinda yatan nedenlerin belirlenmesi, mize ziyaretine yonelik
motivasyonlarin incelenmesi ve otel miusterilerinin memnuniyetlerini olusturan degerlerin
tespit edilmesi gibi hizmet saglayicilarinin tiiketicilere sundugu hizmet acisindan da, bu teori
ve yontem kullanilmaktadir. Mal ve hizmetlerin yani sira deneyimler gibi diger pazarlama
sunumlari da c¢alisma alani kapsamina girmektedir. Tim c¢alismalarin ortak noktasi
tiketicilerin 6znel diinyalarina girerek, onlarin Griin ve marka secimleri, Uriine yonelik
tutumlari ve satin alma kararlari gibi bilissel sureclerini besleyen 6zellik — sonu¢ — deger
unsurlarinin ortaya ¢ikariimasidir.

3. Basamaklama Yontemi

Neden — sonug zinciri teorisinin uygulanmasinda ve tuketicilerin mal, hizmet ve
markalara iliskin soyutlama dizeylerinin ortaya c¢ikarilmasinda kullanilan basamaklama
yontemi (laddering technique) yari yapilandiriimis ve derinlemesine milakat teknigine
dayanan nitel bir arastirma yontemidir. Kilit kavramsal unsurlar olarak ozellikler, sonuglar ve
degerler arasindaki iliskinin belirlenmesini amaglayan basamaklama ydntemi tiiketicilerin
arin ozelliklerini kendi benlikleriyle ilgili anlamli baglantilara nasil doénustirdiginiin
anlasilmasi igin kullanilan derinlemesine, birebir miilakat yontemi olarak tanimlamistir
(Reynolds ve Gutman, 1988: 12). Basamaklama yontemini kullanarak arastirmaci, tiketici
hafizasinda yer alan Urinlere iliskin algilanan o6zelliklerin, 6zelliklerin sagladigi faydalarin
(sonuglarin) ve sonuglarin gerceklesmesine yardimci oldugu kisisel degerlerin belirlenmesini
ve aralarindaki iliskinin (zincirin) ortaya cikarilmasini amaglar. Milakat slresince katilimcilar
rahat bir sekilde bir unsurun neden 6nemli oldugundan bahsederken; arastirmacilar ise 6zellik
—sonug — deger gibi kilit algisal unsurlar arasindaki iliskileri yakalamaya calisir.

Basamaklama yontemi ilk olarak klinik psikoloji alaninda bireylerin kavram ve
inanglarini basit ve sistematik bir sekilde modellemek amaciyla Dennis Hinkle tarafindan 1965
yilinda yazilan “The Change of Personal Constructs from the Viewpoint of Theory of Construct
Implications” baslikli doktora tezinde ortaya konmustur. Ohio State Universitesinde yazdig
tezde Hinkle, basamaklama yontemini bireylerin kisisel anlam sistemlerine ulasmak igin
kullanmistir. Ancak “basamaklama” terimini yazina kazandiran ise calismasinda Hinkle’'in
doktora tezini kapsamli bir sekilde ele alan ve inceleyen Bannister ve Mair (1968) olmustur
(Akt: Veludo-de- Oliveira vd. 2006a: 626).

Basamaklama yontemi, psikoterapi alaninda arastirma yapan George Kelly’'nin
bireylerin deneyimlerini yorumlamak ve tahmin etmek icin gelistirdigi, ilk bilissel
yaklasimlardan biri olan, Kisisel Yapi Kuramina (Personal Construct Theory) dayanmaktadir.
Kurama gore, bireyler diinyayi algilamalarinin bir sonucu olarak kendi diinyalarinda kavram ve
yap! sistemleri olustururlar. Birey tecriibe yoluyla yapilari olusturur ve test eder, gelecege




iliskin olaylari daha iyi tahmin etmek icin yapilari adapte ve modifiye eder. Birey ayrica kendi
diinyasinin hiyerarsik olarak organize olmus yapilarini insa eder ve bu yapilar bireyin yaptig
secimler i¢in bir temel olusturur. Ayni zamanda Kelly’nin 6grencisi olan Hinkle da, kisisel yapi
kuramina ilavelerde bulunarak ylksek soyutlama diizeyinde bir yapida meydana gelen
degisimin geri kalan tim hiyerarsik sistem (zerindeki c¢ikarimlarini analiz etmek icin
basamaklama yontemini kullanmistir. Basamaklama yéntemine goére bireyin yapi sistemine
girmek ve belli bir yolu izleyerek hiyerarsideki en Ust yapilara ulasmak olasi ve mimkindur
(Bourne ve Jenkins, 2005: 411).

Teorik alt yapisi Kelly’nin kisisel yapi kuramina dayanan ve Hinkle’nin gelistirdigi
basamaklama yontemi ilk olarak psikoloji alanindaki ¢alismalarda kullaniimistir. Daha sonra
ise tliketici davranisi arastirmalarinda yapilan calismalarla (Gutman, 1982; Reynolds ve
Gutman, 1988) birlikte basamaklama yontemi ve neden — sonug zinciri teorisi bireylerin sahip
oldugu degerleri sistematik ve hiyerarsik bir sekilde ortaya cikarmak lizere uygulama ve teorik
cerceve icin alt yapi sunmaktadir. GliniimUizde ise basamaklama yontemi psikoloji, pazarlama,
reklam, mimari, bilgi teknolojileri, orgitsel yonetim ve turizm gibi cesitli alanlarda
kullanilmaktadir (Nunkoo ve Ramkissoon, 2009).

Tuketicilere satin almis olduklari irlini neden tercih ettikleri soruldugunda tipik olarak
diisinmeden ve tepkisel bir sekilde cevap verirler. Uriin tadi, fiyati, blyikligu, kalitesi ve
marka adi gibi Grin 6zelliklerine iliskin bu cevaplar tiiketicinin kulagina dogru gelir ancak
arastirmaciya satin almayla ilgili cok az bilgi verir. Bunlar dogruca Urini tanimlayabilir ama
insanlarin gercekte neden o Urinid aldiklarinin sebebi degildir (Wansink, 2003: 113-114).
Dolayisiyla ylizeyde degil de daha derinlerde yer alan, tiketici zihninde sakli olan satin alma
kararlarinin altinda yatan cekirdek nedenlere ulasmak icin daha kapsamli derinlemesine bir
yonteme ihtiyag vardir. Basamaklama yontemi bu ihtiyaci karsilamak icin vardir. “Bu sizin igin
neden 6nemli?” sorusu basamaklama miulakatinin temel sorusudur (Reynolds ve Gutman,
1988: 12). Katihmcilarin farkli soyutlama dizeylerine iliskin verdikleri cevabi takiben, cevabin
(6rnegin, Grin 6zelligi ya da kullanim sonucunun) neden énemli oldugunun tekrarl bir sekilde
sorulmasiyla basamaklama miulakati gercgeklesir. Benzer sekilde, “O neden?”, “Demek bu
senin i¢in 6nemli”, “Neden 6yle dedin?” gibi sorularla katilimcilarin Uriine iliskin deneyimleri
soyutlama diizeyleri boyunca elde edilmeye ¢alisilir. Milakat alt diizeyde yer alan 6zelikler ile
baslayan ve daha Ust diizeydeki kisisel degerler ile biten asagidan yukariya dogru sorgulama
sureci ile yapilir (Philips ve Reynolds, 2009: 84). Miilakat katilimcinin neden — sonug zinciri
boyunca ilerlemesiyle daha soyut bir hal alir ve en yliksek soyutlama dizeyine, kisisel
degerlere gelince ve katilimcinin verecek daha ileri bir cevabi olmayinca sone erer. Wansink
(2003) basamaklama miulakatinin isleyis sekliyle psikologlarin hastalari ile yaptiklari gérisme
arasinda benzerlik kurmustur. Psikologa gelen hasta bir kanepeye uzanir ve hayatinin
kendisine anlasilir gelmeyen yonlerinden bahsetmeye baslar, psikolog ise sorgulama yaparak
problemin kdékiine ulasmaya calisir. Basamaklama yontemiyle de arastirmacilar bir problemin
degil ama belirli bir irlinii satin alma kararinin kékiine inmeye calisirlar.

Basamaklama yontemi katilimci ile bire bir yapilan derinlemesine milakat ile baslayan,
veri analizi ile devam eden ve tiim katimcilarin algisal deger haritasinin olusmasiyla sona
eren birbiri ardina gelen cesitli asamalardan olusur. Veri analizi ise daha spesifik bir sekilde,
miulakattan elde edilen ham verinin incelenmesi, icerik analizinin yapilmasi, c¢ikarim
matrisinin olusturulmasi ve hiyerarsik deger haritasinin yapilmasi asamalarini icerir (Gengler
ve Reynolds, 1995: 21; Reynolds ve Gutman 1988: 12). Bu calismada izlenmesi gereken
asamalar siraslyla basamaklama verisinin toplanmasi, veri analizi ve yorumlama olarak
asagida ele alinmaktadir.




3.1. Basamaklama Yéntemi igin Verilerin Toplanmasi

Basamaklama yontemi, katilimcilardan birincil veri toplayarak arastirmacinin konuya
iliskin derinlemesine nitel veriler elde etmesine ve katiimcilarin Grlne iliskin bilissel
yapilarinin ortaya konmasina yardimci olan popduler bir yaklasimdir. Basamaklama ydntemi,
milakatin nasil yapilacagina rehberlik etmekle kalmaz ayni zamanda verilerin nasil
toplanacagini ve elde edilen verilerin nasil analiz edilecegini de gosterir (Veludo-de-Oliviera
vd. 2006a: 630). Basamaklama yontemi deneysel degil kesfedici bir arastirma yontemidir.
Basamaklama yontemine iliskin bu durum katiimci sayisindan, miilakatta izlenecek
yontemlere ve bulgulara degin bircok hususta belirleyici olmaktadir. Miilakatin yapilacagi
katilimer sayisinin nicel ¢alismalarda oldugu gibi genis bir 6rneklem biyiklGgini yakalamasi
ve sonuglarin genellenmesi sart degildir. Yapilan ¢alismalarda, katilimci sayisinin arastirmanin
amaclari ve kapsamiyla ilgili olarak degistigi goriilmektedir. Bu calismalar arasinda 10 ile 15
arasinda katilimciya sahip calismalar (Coolen ve Hoekstra, 2001; Thyne, 2001; Watkins ve
Gnoth, 2011), 20 ile 25 arasinda katiimciya sahip ¢alismalar (Dibley ve Baker, 2001; Boer ve
McCarthy, 2003; Finley ve Fountain, 2008), 30 ile 35 arasinda katiimciya sahip calismalar
(Kuisma vd. 2007; Lundgreen ve Lic, 2010; Miles ve Leinster, 2010) ve 40’dan fazla katilimciya
sahip calismalar (Gutman, 1984; Bonne vd. 2006) vardir. Ancak katilimci sayisindan daha
hassas bir husus, milakat yapilacak katimcilarin olusturdugu o6rneklemin ve arastirma
hedeflerinin birbiriyle tutarli olmasidir. Aksi halde calismadan elde edilen 6zellik ya da
ayrimlar bir anlam ifade etmez (Philip ve Reynolds, 2009: 84). Ornegin, verilen egitimin satis
ekibinin motivasyonu lzerinde yarattig etkiyi incelemek isteyen bir arastirmaci 6érneklemini
ve calismasinin zamanlamasini bu dogrultuda olusturmalidir. Basamaklama miulakati ya
arastirmaci(lar) ya da neden — sonug zinciri ve yontemi hakkinda bilgisi ve yetenegi olan
kimseler tarafindan yapilmaldir. Fakat, her ne kadar goriisme katilimcinin cevaplariyla
sekillense de milakatin kontroliini elde tutmasi ve cevaplari ilerleyen soyutlama diizeyinde
yonlendirmesi gereken kimse miilakati ylriten kisidir. Milakati yapan kimse katilimciya ilk
basta arastirmayla ve yontemle ilgili kisaca bilgi vermeli, dogru ya da yanlis bir cevap
olmadigini, sadece drinle ilgili disiincelerinin merak edildigini séyleyerek katilimciyr konunun
uzmani olarak konumlandirmali ve fikirlerini 6zglirce ifade etmesi icin tesvik etmelidir
(Reynolds ve Gutman, 1988: 13).

Basamaklama milakatinin ilk asamasinda katihmcidan mal, hizmet ya da markalara
yonelik algilanan anlamsal farkliliklarin ve ayirt edici 6zelliklerin belirtiimesi istenir.
Katimcinin mal, hizmet ya da markaya iliskin bahsettigi ayirt edici unsurlar elde edildikten
sonra, bunun Uzerinden ilerlenerek “Bu sizin icin neden 6nemli?” gibi kisiye 6zel bir dizi
sorgulamayla o6zellik, sonu¢ ve degerden olusan kisiye 0zgli neden —sonug zinciri elde
edilmeye calisilir. Katihmcinin ayirt edici ve tanimlayici unsurlardan bahsetmesini saglamak ve
onemli ayrimlari ortaya c¢ikarmak icin yazinda belirtilen (i¢ sorgulama yontemi vardir
(Reynolds ve Gutman, 1988: 14-15). ilk yéntem Ugli siniflandirma yéntemidir. Katimciya tig
thrlG Grin ya da marka sunulur ve katilimcidan bunlardan herhangi ikisinin sahip oldugu
benzerlik ya da farklihgin tGgtinci ile iliskilendirerek belirtilmesi istenir. Yontemlerin daha iyi
anlasiimasi icin bu makale yazari tarafindan arabalarla ilgili hipotetik sorular gelistirilmistir.
Ornegin, Ucli siniflandirma ydntemiyle ilgili olarak, miilakati yapan kimse katiimciya “Dizel
arabayi, benzinli araba ve hibrit arabadan ayiran nedir?” diye soru sorabilir. ikinci yontem
tuketim tercihleri farkhliklaridir. Katilimciya neden bir markanin ya da Grinin digerlerine
kiyasla daha tercih edilir oldugu sorulur. Ornegin, “Size gére neden dizel araba daha ¢ok
tercih edilir?” diye sorulabilir. En son yontem duruma gore farkliliklar olarak adlandirilir.
Katihmciya tiiketimle ilgili ozellikler sorulur, katilimcinin tiketimin gerceklestigi kosullari
anlatmasi istenir. Ornegin, katilimciya “En son dizel bir arabayla nereye gittiniz, yolculuk ne
kadar stirddi, yaninizda kim vardi?” diye sorulabilir.




Bu sorulara verilen cevaplar trlin 6zelliklerine iliskin bilgiler tasir ve bu asamadan sonra
milakat Gran o6zelliklerinden kullanici 6zelliklerine dogru ilerler (Veludo-de-Oliveira vd.
2006b: 299). Bu makalenin yazari tarafindan arastirmaci ve katilimci arasindaki miilakat
akisini gésteren hipotetik bir 6rnek olusturulmustur. Arastirmanin konusu dizel arabalardir ve
amaci ise dizel araba satin alma davranisi altinda yatan nedenleri ortaya c¢ikarmaktir.
Katilimcilar ise son bir yil icinde dizel araba satin almis tlketicilerdir. Bu baglamda arastirmaci
ve katilimci arasindaki diyalog asagidaki gibi gerceklesmektedir.

— Arastirmaci: Dizel arabanin 6zelliklerine iliskin az 6nce yakitin ekonomik olmasindan
bahsettin. Bunu biraz agar misin? Arabanin yakitinin ekonomik olmasi senin igin
neden dnemli bir 6zelliktir?”

— Katilimci: Clinkl 6yle olunca bir depo yakitla daha ¢ok yol aliyorum.

— Arastirmaci: Daha ¢ok yol almak sizin icin ne anlama geliyor? Bu sizin i¢in neden
onemli?

— Katilimci: Soyle ifade edeyim, depo basina 6dedigim para diger arabalarda hem
daha fazla hem de yaptigim yol daha fazla degil, dolayisiyla dizel arabada bir depo
icin daha az 6diyorum ve daha fazla yol aliyorum.

— Arastirmaci: Araba yakiti i¢cin daha az 6deme yapmak sizin igin neden énemlidir?

— Katihimci: Belirli bir blitcem var ve yakit icin ne kadar az harcarsam o kadar tasarruf
etmis olacagim.

— Arastirmaci: Tasarruf yapmak sizin igin ne anlama geliyor?

— Katilmci: Ailede tek calisan insan benim. Tasarruf yaparak ev biitcesini idare etmek
benim sorumlulugum altinda, o ylizden énemli.

— Arastirmaci: Aileye karsi sorumlulugunuzu yerine getirmek sizin icin ne ifade ediyor?
Bu neden 6nemli?”

— Katilimci: Sorumluluklarimi yerine getirince kendimi basarili hissediyorum.
Basamaklama mulakatina iliskin hipotetik sorular yazar tarafindan olusturulmustur.

Bu goriismeden elde edilen neden — sonug zinciri Sekil 2’de gosterilmistir. Buradaki
temel amag katiimciyr verdigi cevaplar lzerinde soyutlama dizeyi boyunca ileri dogru
gotirerek yinelemeli ve etkilesimli bir sekilde “Bu sizin icin neden 6nemli?” sorusunu
sormaktir. Bu eksende Urin 6zelliklerine, kullanim sonuglarina ve elde edilen kisisel degerlere
ulasilacaktir.

Ancak katihmcidan her zaman sirali cevaplar almak olasi degildir. Miilakat sirasinda
katilimcinin sorunun cevabini bilmemesi, daha dnceden bunu hi¢ diisinmemesi ve sorularin
gitgide kisisellesmesi gibi durumlar milakatin ve konusmanin dogal akisini bozar ve
soyutlama diizeyleri boyunca ilerlemeyi engeller.




Sekil 2. Dizel Araba Segimine iliskin Neden — Sonug Zinciri

Amag Deger: T Basari hissi

Arag Deger: T Sorumluluk sahibi olma
Psikososyal Sonug: T Tasarruf yapma

Fonksiyonel Sonug: T Daha az para 6deme

Soyut Ozellik: T 1 depo ile daha uzun yol aliniyor
Somut Ozellik: 4 Ekonomik yakit

Hipotetik neden — sonug zinciri yazar tarafindan olusturulmustur.

Bu durumun gostergesi olarak katilimci cevabini bir ist diizeye tasiyamaz, ayni seviyede
israrci olur ya da bir 6nceki diizeye geriler, soru karsisinda sessiz kalir, cevabi bilmedigini
soyler ve konunun etrafinda konusmak Uzere cesitli arglimanlar Uretir Reynolds ve Gutman
(1988: 14-15). Miilakat esnasinda bu gibi durumlarla karsilasan arastirmacinin, katilimciy!
tekrar miilakata dahil etmek ve konusma akisini yakalamak igin basvuracagi cesitli yollar
Reynolds ve Gutman (1988) ¢alismasinda belirtmistir. Bunlar sirasiyla asgida ele alinmaktadir.

1. Durumsal Bir Baglami Cagristirmak: Basamaklama yontemi katilimcilarin driinleri
gercek bir durumda kullanmayi dislinmelerini saglayan cagrisimlar yapildiginda en iyi
sonuglari verir. Bu yontemde sorular belirli bir duruma adapte edilerek sorulur. Katilimcilar
sorularin gercek bir olay ya da baglam ile iliskilendirilerek sorulmasindan 6tlirii daha rahat bir
sekilde cevap verirler. Ornegin, katilimciya séyle bir soru sorulabilir. Hafta sonu tiim aile hep
birlikte sehirden yarim saat uzakhktaki gol kenarina piknik yapmak (zere yola ¢ikacaksiniz.
Yaniniza yiyecekler, icecekler ve gerekli malzemeleri de almayi planliyorsunuz. Boyle bir
durumda yola cikmak icin kendi arabanimizi mi alirsiniz yoksa taksiyle mi gidersiniz ya da
toplu tasimadan mi yararlanirsiniz?

2. Uriin Yoklugunu Varsaymak: Katihmcilar belirli bir noktadan daha ileriye
gidemedikleri zaman tikanikhg ag¢mak icin onlara Grlnin yoklugunu veya Urini
kullanamamadan kaynaklanan sonuglar disiindiiriilmeye tesvik edilir. Ornegin, katilimciya
soyle bir soru sorulabilir. Bu sabah galistiginiz sirkette 6nemli bir toplanti gergeklestirilecek ve
siz de sunum yapacaksiniz. Toplantiyla ilgili evraklarda arabanizda bulunmaktadir. Sabah ise
gitmek (izere otoparka indiniz ama arabanizin yerinde olmadigini gordiiniiz. Bu durumda ne
yaparsiniz?

3. Negatif Basamaklama: Bu yontem katilimcilarin yaptiklari seyi neden yaptiklarini
bilmediklerinde kullanilir. Onlara neden 6yle davrandiklari ya da disindiklerini sormak
yerine neden 8yle disiinmedikleri ya da yapmadiklari sorulur. Ornegin, katilimciya séyle bir
soru sorulabilir. Dizel araba, benzinli araba ve hibrid araba arasinda se¢im yapma sansim olsa
dizel arabayi tercih ederim demistiniz. Peki, neden benzinli arabayi tercih etmediniz?

4. Yas Geriletme: Katilimcilari zaman icinde geriye gondererek gecmis aliskanliklarini
hatirlatmak ve simdiki zamandaki durum ile karsilastirma yapmak icin uygun bir yontemdir.
Ornegin, katiimciya soyle bir soru sorulabilir. Araba kullanma aliskanliklarinizda zaman icinde
bir degisim oldu mu? ilk arabanizi kag yasinda satin aldiniz? ilk nereye gitmistiniz?




5. Ugiincii Kisi Sorgulamasi: Katiimci kendi davranislarina iliskin motiflerden
bahsederken zorlaniyorsa ayni durumda baskalarinin ne yaptigi sorulur. Bu yontemle katilimci
kendi fikirlerini daha rahat bir sekilde ifade edecektir. Ornegin, katihmciya soyle bir soru
sorulabilir. is yerindeki arkadaslarinizin gogunun arabasinin dizel oldugunu séylemistiniz. Sizce
neden dizel araba tercih etmislerdir?

6. Yeniden Yénlendirme: Bu ydntemde cevaplar katiimciya yeniden yonledirilir.
Milakati yapan kimsenin sessiz kalmasi katilmcinin daha uygun bir cevap lzerinde
disinmesini saglar. Ayrica katilimcinin séyledigi seyi miilakati yapan kimsenin tekrarlamasi ve
aciklama istemesi de bu yontemde kullanilir. Ornegin, katilimciya séyle bir soru sorulabilir.
Dizel arabayi benzinliye gore tercih etme nedenim daha hesapli olmasi demistiniz. Hesapli
derken tam olarak neyi kastettiniz?

Yukarida siralanan yontemlerin haricinde gériismenin arastirmaci agisindan basaril ve
katilimci agisindan rahat gegcmesi icin Wansink (2003:116) basamaklama mulakatinda 6ncelik
verilmesi gereken temel hususlari 6zetlemistir: (a) kisisel sebepleri ortaya c¢ikaracak sorular
sormak, (b) katiimciya tzerinde diisiinecegi ve cimle kurarak cevap verecegi, kisaca evet ya
da hayir seklinde cevap veremeyecegi sorular yoneltmek, (c) strekli olarak ‘neden’ diye soru
sormak, (d) katihmcinin verdigi cevaplarin sebeplerini sorgulamak, (e) gérismenin akici bir
sekilde gegmesine misaade etmek, (f) katilimcilarin soruyu hissettikleri sekilde cevaplamalari
icin zaman vermek, (g) katihmcilar sorulara cevap verirken yiiz ifadelerini inceleyin ve ses
tonlarini dinlemek.

Basamaklama milakatinda bahsedilen cesitli yontemler 1siginda goriismeci ve katilimcl
arasindaki etkilesimden neden — sonug zincirlerinin olusmasi beklenmektedir. Ancak her
gorismenin kusursuz bir sekilde ilerlemesi ve nitelikli sonuglara ulasmasi her zaman olasi
degildir. Yazinda yer alan yontemlerin neden — sonug zinciri Gretmeye yardimci olamadigi,
Ornegin, goériismeci daha Ust seviyeye c¢ikmayan bir basamak (izerinde yeterince vakit
harcamissa, kaldigl yeri isaretleyip o konusmayi sonlandirmali ve baska bir basamaga
gecmelidir. Benzer sekilde katilimci tarafindan belirtilen bir 6zellik ya da sonug her seferinde
ve her konuda bahsedilmeye baslanmissa, basamaklama siireci sekteye ugramistir. Ancak
unutulmamasi gerekir ki milakatin odaginda iriin ya da markadan ziyade katilimci vardir. Bu
nedenle odak noktasi hep katilimcida tutulmalidir. Gorlismeci, yontem ve slireclere asina
oldukga gorismenin gidisatindan nereye varacagini, zincir olusturma durumunu 6ngorebilir.
Zamanla tim teknikleri denemesi ve basamak yaratmak Uzere kendine 06zgl bir tarz
gelistirmesiyle birlikte tecriibe kazanacaktir. Her nitel yontemde oldugu gibi tecriibe en
6nemli bir unsurdur (Reynolds ve Gutman, 1988: 18).

3.2. Basamaklama Yontemi i¢in Toplanan Verilerin Analizi ve Yorumu

Basamaklama verisinin analiz edilmesinde ve yorumlanmasinda (a) milakat verisinin
indirgenmesi, (b) icerik analizinin yapilmasi, (c) 6zet ¢ikarim matrisinin olusturulmasi ve (d)
hiyerarsik deger haritasinin olusturulmasi olmak (izere dort ayri asama vardir (Gengler ve
Reynolds, 1995: 21). Basamaklama miulakatinin ardindan arastirmaci, katilimcilar tarafindan
bahsedilen ¢ok sayida kavramdan olusan karmasik bir ham veri ile bas basa kalir. ilk olarak her
katihmci tarafindan ifade edilen kavramlarin daha net bir sekilde ortaya konmasi icin
milakatin kaset/video kayitlari kelimesi kelimesine incelenir ve dékumu yapilir. Katilimcilarin
bahsettigi tim anlamli iligskiler zinciri kendini olusturan unsurlar dahilinde ayri bir yerde
kaydedilir. Dokiimi yapilmis bu miilakat verisine icerik analizi yapilir. igerik analizi




arastirmacinin optimal ¢6ziimi bulana kadar verileri bir ¢cok defa kaydettigi, yeni kategoriler
olusturdugu, birlestirdigi ve ayristirdigi devamli surette tekrarladigi bir siirectir. Bu asama
sonucunda ortaya c¢ikan veriler siradaki diger asamalar icin temel veri teskil etmesinden dolayi
yogun isglici, titizlik ve yetenek gerektirir (Gengler ve Reynolds, 1995: 21). icerik analizinde
gortismeci ve katilimci arasinda gerceklesen diyaloglardan elde dilen baglamsal bilgi 1siginda
miulakatta ortaya cikan unsurlar “6zellik — sonu¢ — deger” hiyerarsisine gore siniflandirilir,
unsurlara kendi igerigini 6zetleyen ve katihmcinin kelimelerinden olusan bir kod atanir (Costa
vd. 2004: 408). Eger her cevaba bir kod atanip, kodlama genis kapsaml tutulursa bu durum
cok fazla anlam kaybina yol acar. Onemli olan unsurlarin kendileri degil, unsurlar arasindaki
iliskilerdir ve galisma amacina hizmet eden anlamlari belirlemektir (Reynolds ve Gutman,
1988: 19). Ornegin, katiimcilarin “tasarruf saglamasi”, “para biriktirmeme yardimc”,
“ekonomik olmasi” seklinde verdikleri cevaplar “ekonomiklik” gibi tek bir kod altinda
toplanabilirken. Benzer sekilde, “ilk 1.000 km bakiminin Ucretsiz yapilmasi”, “trafik seti
hediyesi”, “indirimli kasko” gibi cevaplarda “promosyon” gibi tek bir kod altinda toplanabilir.
Yazinda bu kodlara igerik kodu (Reynolds ve Gutman, 1988) ya da 6zet kodu (Costa vd. 2004)
gibi isimler verilmektedir. Kodlar belirlendikten sonra ilk soyutlama diizeyinden baslayarak
her bir koda say! atanir. Yazar tarafindan olusturulan dizel araba tercihini yansitan hipotetik
verilere iliskin icerik kodlari Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Dizel Araba Ornegi icin Hipotetik icerik Kodlan

Kod Ozellikler Kod Sonuglar Kod Degerler
A.Somut Ozellikler C.Fonksiyonel Sonuglar E.Arag Degerler
01 Randimanl motor 13 Dogayi koruma 24 Ozgiirluk
02 Kaliteli yakit 14 Para tasarrufu 25 Sorumluluk
03 Ucuz yakit 15 Glgla 2. el 26 Finansal Tatmin
04 Uzun yol (km) 16 Dayaniklilik 27 Kisisel Tatmin
05 Uzun motor émri 17 Gidilen yere yetisme
06 Ticari arag 18 Aile butgesini denklestirme F.Amag Degerler
07 Fiyatli araba 19 Kisisel ekstra harcamala 28 Basari
B.Soyut Ozellikler D.Psikososyal Sonuglar 29 Mutluluk
08 Daha az CO; salinimi 20 Gelecek nesiller igin yasanilir
09 Ekonomik yakit tiketimi bir diinya birakmak
10 Arabanin karli olmasi 21 Karsilik almak
11 ileri teknoloji 22 Giiven
12 Siratli olma 23 Konfor saglama

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilarin Grine iliskin fikirlerinin 6zelliklerden degerlere
dogru ilerledikge daha soyut ve katilimcinin kendisiyle ilgili kisisel bir anlam ifade eden hal
aldigr gorilmektedir. Ayrica basamaklama yontemi kullanilarak yapilan birgok c¢alisma
gostermistir ki ortaya cikan degerlerin sayisi 6zellik ve sonuglara kiyasla daha az olmaktadir
(Gutman, 1982: 62). Analizin licincl asamasinda ise tim verileri kapsayan 6zet c¢ikarim
matrisi olusturulur. Arastirmacinin resmetmeye c¢alistigl, katihmcilar tarafindan olusturulan
bitin o6zellik — sonug — deger zincirlerine iliskin bilgilerin yer aldigi sayisal icerikli kare
formundaki matris, ¢ikarim matrisini olusturur. Katilimcilarin dile getirdigi Grin hakkindaki
tiim baglantilarin hiicrelere yazildigi matris Griine iliskin hakim diisiince tarzini sayisal agidan
dzetler. Onceki asamada icerik analizi sonucunda olusturulan tiim unsurlar kodlarina gére
satir ve stitunlara yerlestirilir. Satirdaki ifadeler stitundaki ifadelere yol acar dolayisiyla ¢ikarim
matrisi tek tarafl iliskileri gostermektedir. Matriste bir unsurun diger bir unsura ka¢ defa yol
actigl ve unsurlarin arasindaki iliskilerin dogrudan mi yoksa dolayli mi oldugu gosterilir.
Dogrudan iliskiler komsu unsurlar arasindaki iliskileri gosterirken dolayl iliskiler ise iki unsur
arasina en az bir unsurun girmesiyle olusan iliskileri gosterir. iliskilerin matriste gésteriminde
ilk olarak dogrudan iliski sayisi yazilir, sonra dolayli iliski sayisi yazilir, araya ise nokta konur.
“3.2” seklinde bir gosterimde U¢ dogrudan iliski ve iki dolayli iliski anlasilmaldir.




Tablo 3’de dizel araba tercihi icin hipotetik verilerin olusturdugu 6zet ¢ikarim matrisi
verilmistir. Matriste satirlar 6zellik — sonug — deger seklinde siralanirken situnlar ise sonug ve
degerler seklinde siralanmistir. Satir ve sttunlarin her ikisinde de tim soyutlama dizeyleri
gosterilebilir ancak verilerin tek sayfada gosterilmesi agisindan pratik olmayabilir. Tablo 3’deki
Ugunci satira bakildiginda dokuz katilimcinin G¢ numarah unsuru (ucuz yakiti) dokuz numarali
unsur (ekonomik yakit tiiketimi) ile dogrudan iliskilendirdigi goriilmektedir. Ayni zamanda
hicbir katiimcinin dolayh olarak iliskilendirmedigi de gériilmektedir. Ugiincii satirdan devam
edildiginde, siradaki ifadeye (3.9)’a gore, lg¢ katilimcinin ic numarali unsuru (ucuz yakiti) ile
ondort numarali unsurla (para tasarrufu) dolayh olarak, dokuz katiimcinin ise dogrudan
iliskilendirdigi gorilmektedir. Basamaklama verisi analizinin son asamasi ise bir 6nceki
asamada olusturulan g¢ikarim matrisi temel alinarak yapilan hiyerarsik deger haritasi
(hierarchical value map) yaratmaktir. Basamaklama miilakatinin temel bulgulari ve belirli bir
Urlne iliskin ortaya gikan 6zellikler — sonuglar — degerler arasindaki iliskileri grafiksel olarak,
agac diyagram seklinde gosteren hiyerarsik deger haritasi arastirma sonugclarini (tiketicinin
Grine iliskin bilissel yapilarini) yorumlanabilir kilar. Bireysel katiimcilarin ortaya cikardigi
ayrimlardan olusan basamaklar haritada ¢ikarim matrisinden elde edilen bir dizi unsurlardan
olusan neden — sonug zincirlerini meydana getirir. Boylelikle hiyerarsik deger haritasinin
olusturdugu gorsel grafik, katilimcilar arasinda arastirma konusuna iliskin bilissel unsurlara ait
iliskileri Gran o6zelliklerinden kisisel degerlere uzanacak sekilde bir yapiyi ifade eder. Haritayi
olusturmak icin kullanilan basamaklama sonuglari tim katiimcilarin milakat esnasinda ortaya
koydugu kavramlari 6zetler ve triinle ilgili baskin algisal yonelimleri ve disiinme bigimlerini
gosterir (Reynolds ve Gutman, 1988: 12). Haritada iki unsur arasinda gosterilen dogrudan
baglantilar neden — sonug iliskilerini gosterirken, dolayli baglantilar ise unsurlar arasinda
genel bir iliski oldugunu gosterir (Costa vd. 2004: 409). Yazinda hiyerarsik deger haritasina
tiiketici karar haritasi (Gengler vd. 1999: 176) ya da deger yapisi haritasi (Gutman, 1984: 27)
da denilmektedir.

Tablo 3. Ozet Cikarim Matrisi

kob8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

1 50 00 00 00 00 03 00 00 0O 0O 00 OO 0O 00 0O 00 00 04 00 00 01 0.0
2 70 00 00 00 00O 06 00O 00 00 0O 00O 0O 08 00 00 00 00 03 00 00 01 00
3 00 90 00 00 00 0O 39 00 00 00 O5 06 00 00 00 00 00 01 04 00 01 01
4 00 80 50 00 00 00 03 00 00 00 02 02 00 01 00 00 00 02 01 00 02 0.1
5 00 00 70 00 00 0O OO0 00O 00O 00O 00O OO 0O 03 00 00 00 00 02 00 00 01
6 00 00 0O 30 00 00O O00 05 03 00 00 00O 0O 02 02 00 00 00 01 01 00 02
7 00 00 0O 80 50 00 00O 00 02 02 00 00 00 00 03 04 00 00 00 01 00 01
8 00 00 0O 00 00O 8 00 00 00 00 00O OO 08 00 00O 00 00 03 00 00 02 00
9 00 00 0O 00 00 OO 90 00 00 00O O5 03 00 00 00 00 00 02 02 00 01 01
10 00 00 00 00 00 OO 00 00 OO 00 00 00O 00 50 00 00 00 00 03 00 00 0.1
1 00 00 00 00 00 00 00 00 3.0 00 00 00 00 00 03 00 00 00 00 01 00 01
12 00 00 00 00 00 0O 00 00 00 50 00 00 00O 00 0O 04 04 00 00 02 00 02
13 00 00 00 00 00 00O OO0 00 00 00 00 0O 50 00 00 00 00 04 00 00 02 0.0
14 00 00 00 00 00 0O 00 00 00 OO 80 50 00 00 00 00 00 06 04 00 05 03
15 00 00 00 00 00 0O 00 00 0O 00 00 0O 00O 40 00 00 00 00 03 00 00 0.2
16 00 00 00 00 00 0O 00 00O 0O 00 00 00 00 00 50 00 00 00 00 03 00 02
17 00 00 00 00 00 00O 00 00 00 00 00 00 00 00 00O 40 00 00 00 02 00 0.1
18 00 00 00 00 00 00O ©00 00 00 00 00 0O 00 0O 00 00 00 40 00 00 02 0.0
19 00 00 00 00 00 00O 00 00 00 00O 00 OO 00 00 00 00 00 00 3.0 00 00 02
20 00 00 00 00 00 OO OO 00 00O 0O 00 0O 00O 00 00 00 00 40 00 00 03 00
21 00 00 00 00 00 OO 0O 00 0O 0O 0O 0O 0O 00 00 00 00 00 30 00 00 02
22 00 00 00 00 00 OO OO 00 00O 0O 00 0O 00 00 0O 00 00 0O 00 40 00 03
23 00 00 00 O00 00 00O 00 00 00 00 00 00O 00 00 00 00 00 00 00 30 00 02
24 00 00 00 00 00 0O OO 00O 00 00 00O 00O 0O 00 00O 00 00 00 00 00 00 4.0
25 00 00 00 00 00O 0O 0O 00 00 0O 0O 0O 0O 00 00 00 00 00 00 00 40 00
26 00 00 00 00 00 OO 0O 00 00O 0O 00 0O 00 00 00 00 00 0O 00 00 00 3.0
27 00 00 00 00 00 OO 0O 00 0O OO 0O 0O 0O 00 0O 00 00 0O 00 00 00 3.0
28 00 00 00 00 00 0O OO 00 00 00 00 00 00O 00 00 00 00 0O 00 00 00 0.0
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o

00 00 00 00 00 0O 00 00 00 00 00 OO 00 00 00 00 00 00 00 00 0.0 00




Hiyerarsik deger haritasinda hangi iliskilerin gosterilip hangilerin gosterilmeyecegi
kesme noktasi sayisi kriteri (cut — off point criterion) ile belirlenir (Reynolds ve Gutman, 1988:
22; Veludo-de-Oliviera vd. 2006a: 635). Kesme noktasi sayisi iki kod arasindaki dogrudan ya
da dolayh baglantinin hiyerarsik deger haritasinda yer almasi icin gerekli olan minimum
baglanti sayisi olarak tanimlanir (Gengler vd. 1995; akt; Costa vd. 2004: 409). Bu sayi
belirlendikten sonra her baglantinin kag katilimci tarafindan bahsedildigini gosteren gikarim
matrisi incelenir, bu saylya esit ve fazla olan baglantilar haritada yer alir. Reynolds ve Gutman
(1988)’a gore kesme noktasi sayisini belirlerken arastirmaci yorumlamaya acik, en Ust
diizeyde bilgi verici ve en 6nemli iliskileri gdsterecek sekilde birden fazla saylyi deneyerek en
iyi sonug vereni segmelidir. Diger taraftan, Russel vd. (2004a; 2004b) ise iki diizey arasinda en
stk segilen baglantlyi veren saylyl belirlerken yukaridan asaglya dogru kesme noktasi
yaklasimini (top down cut — off approach) benimsemistir. Bu yaklasima gore érnegin, bastan
ikinci kesme noktasi secildiginde, iki unsur arasinda ikinci sirada en ¢ok yapilan baglanti sayisi
belirlenir ve bu sayiya esit ve yukarida olan baglantilar haritada gosterilir. Benzer sekilde
secilen sayidan daha az gergeklesen baglantilar haritada gosterilecek kadar 6nemli ve gigli
degildir. Ayrica hiyerarsik deger haritasinda gikarimlarin yaklasik olarak % 70’i gosterilmelidir
(Philips ve Reynolds, 2009: 86). Kesme noktasi sayisinin se¢imi haritanin nasil bir gériiniime
sahip olacagini da belirler. Ornegin, sayi en kiigiik bir olarak secildiginde haritada miimkiin
mertebe bahsedilen tiim unsurlar yer alir ve kalabalik bir gériinim elde edilir, diger yandan
sayl birden fazla secildiginde haritada yer alan unsurlar daha glicli ve kalabalik olmayan
iliskileri gosterir. Sekil 3'de dizel araba secimi icin olusturulan hiyerarsik deger haritasi
verilmektedir. Bu gosterim hiyerarsik deger haritasi icin olasi en sade gosterimdir. Bunun
haricinde haritanin okunabilirligini daha kolay ve anlasilir hale getirmek icin cesitli gosterim
yollari vardir. Ornegin, 6zellikler — degerler — sonuglarin her biri kendi tiiriini belli edecek
sekilde Ulggen, daire, kare gibi geometrik sekillerin igine alnir, sekillerin biiylklGgl onu
bahseden katilimci sayisiyla iliskili olarak degisir, benzer sekilde unsurlari birbirine baglayan
zincirin kalinhgl da bahsedilme sayisiyla orantili olarak degisebilir. Russel vd. (2004a) ve
Veludo-de-Oliveira vd. (2006a) ¢alismalarinda bu gosterimlerden yararlanmistir.

3.3. Basamaklama Yéntemine iliskin Kisitlar

Basamaklama yontemi neden — sonug zinciri teorisiyle birlikte tiketici davraniglarini
actklamaya yonelik derinlemesine bir anlayls sunmakla birlikte yazinda c¢esitli yazarlar
tarafindan beli bash hususlarda kritik edilmistir. Bunlarin en basinda yontemin veri toplama
ve analizi asamalarina yoneltilen elestiriler gelmektedir. Veri toplama asamasinda milakatin
verimli bir sekilde yiritilmesi icin neden — sonug zinciri ve yontemin akisini saglayan
yontemler hakkinda bilgi sahibi olan, katilimcinin yasadigi tikaniklari gideren, konunun nereye
gittigini ve soyutlama dizeyi asamalarini takip edebilen, kisaca milakat slirecine hakim bir
gortsmecinin varligl sarttir. Bu yetenek ve bilgi diizeyine sahip gorlismeci bulmak ya da
sifirdan bir kimseye bu nitelikleri kazandirmak, sonrasinda sahaya génderip iyi bir performans
ile mulakat gerceklestirmesini saglamak nicel yontemlere kiyasla veri toplama asamasinda
arastirmaciya ilave yik getirmektedir. Bu siireci arastirmaci kendi basina yiklenip milakatlari
kendi yapsa bile sorumluluk degismemektedir. iste bu yiizden basamaklama ydnteminin
elestirisini yapmis birgcok calisma (Botschen vd. 1999; Costa vd. 2004; Gengler ve Reynolds,
1995; Philips ve Reynolds, 2009; Veludo-de-Oliveira vd. 2006a; Vriens ve Hofstede, 2000)
miulakat gerceklestirmenin zaman alict ve maliyetli olmasi, nitelikli bir goriismecinin
gerekliligi, muilakat yonteminin cografi olarak kisitlari olmasi ve genis O6rneklem
blyuklikleriyle yapilamamasi hususlarinda kritik etmistir.




Basamaklama miulakati ydratilirken kullanilan sorgulama yontemleri de yazinda yer
alan elestirilerin bir diger kismini olusturur. Milakatin yapilis bicimi olarak katilimcilara
devamli suretle tekrar eden sorular (“Bu sizin icin neden 6nemli?”) sormak katilimcilara
konuyu bariz hale getirir ve milakat katilimci icin yorucu bir hal alabilir (Woodruff ve Gardia,
1996; akt. Veludo-de-Oliveira vd. 2006a). Benzer sekilde, ‘neden’ sorusunun sirekli
sorulmasiyla katilimcilar kendi tutum ve davranislarini hakli ¢ikarmak ve mantikli cevaplar
vermek adina gesitli argimanlarla birlikte yapay soyutlama diizeyleri yaratabilirler (Botschen
vd. 1999; Veludo-de-Oliveira vd. 2006a). Milakat sonucunda elde edilen ham veri,
katimcinin Griin ve Griin kullanimina yiikledigi cok sayida kavramdan olusur. Arastirmaci
anlamli veriler elde etmek adina ham veriye icerik analizi uygular. icerik analizi nitel
arastirmanin biyik bir kismini olusturmaktadir. icerik analizinde arastirmaci katilimcinin
kavramlara yikledigi anlamlari yeniden insa eder. Miilakati yapan kimse katilimcinin cevabini
anlamlandirmali ve onlari neden — sonug teorisi ile iliskili hale getirmelidir. Bu durum
arastirmaci tarafindan yorumlama ve genelleme yapilmasini gerektirir (Grunert vd. 1995).

Maalesef ki, boylesine 6nemli bir asamanin nasil yurutilecegi ile ilgili somut ve yogun
bir bilgi yoktur. Ornegin, 6zellik ve sonuglarin genel olarak kabul edilmis bir tanimi ya da
ozellik — sonug — deger arasinda net bir ayrim yoktur (Costa vd. 2004; Grunert vd. 1995).
Dolayisiyla, yoneltilen elestirilerin bir kismi da milakattan elde edilen kavramlarin 6zellik —
sonu¢ — deger degiskenleri olarak secilmesi ve siniflandirilmasinda 6znel arastirmaci
yargilarindan kaynaklanan kisitlari icermesi ve subjektif bir slirecte gerceklesmesinden o6tiri
olmaktadir (Wu ve Fu, 2011; Lin, 2002). Benzer sekilde, hiyerarsik deger haritasi olusturmak
icin gerekli olan kesme noktasi sayisinin da belirlenmesine iliskin yazinda teorik ya da
istatistiki bir kriter bulunmamasi ve arastirmacinin 6znel vyargisiyla belirlenmesi de
elestirilmistir (Grunert vd. 1995; Wu ve Fu, 2011; Lin, 2002).
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3.4. Basamaklama Yonteminin Cesitleri

Kendine has sorgulama teknigi ile yari — yapilandirilmis sorular esliginde katilimci ve
gorlismeci arasinda yiz ylize gérlismeye dayali olarak, katilimcinin konusmasina midahale
edilmeden ve konusmasi tesvik edilerek yuritilen geleneksel ya da klasik basamaklama
yontemi (soft laddering) arastirmacilar tarafindan siklikla kullaniimasina ragmen, yapisi ve
isleyisi geregi barindirdigi zafiyetlerinden 6tiiri alan yazinda kritik edilen nitel bir yéntemdir.
Yonteminin milakat esnasindaki ve sonrasindaki asamalarina yoneltilen elestiriler karsisinda




arastirmacilar geleneksel yonteme alternatif olan ve onun zaaflarini icermeyen yeni bir
basamaklama yontemini gelistirmislerdir. Yeni yontem veri toplama ve analizi asamasinda
daha verimli isleyise sahipken (Botschen vd. 1999), ayni zamanda gorismecinin daha az
yetenek ve cabasini gerektirir (Veludo-de-Oliveira vd. 2006a). Geleneksel basamaklamanin
modifikasyona ugramis bu cesidine sert basamaklama (hard laddering) denir. Katihmcinin
birer birer basamak olusturmaya zorlandigl ve sorulara verdigi cevaplar bir biri ardina
geldiginde artan soyutlama diizeyini gésteren miilakat yapma ve veri toplama yontemine sert
basamaklama denir (Costa vd. 2004: 407; Grunert vd. 1995: 11). Sert basamaklama
yonteminin tirleri veri toplama araglarina gore isimlendiriimekte ve siniflandirilmaktadir. Sert
basamaklama yonteminde veri toplama teknigi kisisel milakat degil, kisisel bildirime dayah
anket sorularini kapsamaktadir (Botschen vd. 1999; Russel vd. 2004a; 2004b). Kisisel bildirime
dayali anket yoluyla veri toplayan sert basamaklama tiriine kagit kalemli sert basamaklama
(pencil — and — paper hard laddering) denirken, bunu bilgisayar yardimiyla gerceklestiren sert
basamaklama tilriine ise bilgisayarli sert basamaklama (computerised hard laddering)
denmektedir (Veludo-de-Oliveira vd. 2006b).

Sert basamaklama yontemleri 1990’lardan gilinimuize degin yapilandiriimis anket
sorulariyla kagit kalemli basamaklama yontemi (Botschen vd. 1999; Botschen ve Thelen,
1998; Pieters vd. 1994; 1995; Walker ve Olson, 1991) ya da bilgisayar yardimiyla bilgisayarli
sert basamaklama (Russel vd. 2004a; 2004b) olarak alan yazinda kullaniimaktadir (Russel vd.
2004b). Akademik dergilerde yayinlanan basamaklama g¢alismalarinin yaklasik % 25'i sert
basamaklama yontemi kullanilarak yapilmistir (Philips ve Reynolds, 2009: 85). Bunlardan kagit
kalemli basamaklama yonteminde oOrneklem sayisi artirilarak veri toplama ve kodlama
karmasikhginin azaltilmasi amaclanir. Kagit kalemli basamaklama tiirinde yapilandiriimis
anket sorulari 6zel bir soru formunda yer alir, her bir soyutlama dizeyinin kendine ait
kutucugu vardir ve katilimcilar “Bu sizin igin neden énemli?” sorusunun cevabini sirasiyla bir
dizi kutucuga yazmak durumundadirlar. Ornegin, tiketicilerin geleneksel yogurt ile
fonksiyonel yogurda yoénelik algilarini incelemek isteyen Ares vd. (2008) calismasinda
yapilandiriimis anket sorularini kullanarak, sert basamaklama ydnteminden yararlanmistir.
Ares vd. (2008: 637) katilimcilara sert basamaklama sorularinin yazili oldugu bir anket
vermistir. Ankette sirasiyla “Bu iki yogurt turinden birini se¢meniz gerekirse hangisini
secgerdiniz?” “Neden?” “Bu sizin i¢in neden 6nemli?” “Son sodylediginiz sizin icin neden
onemli” gibi sorular yer almaktadir. Benzer sekilde bilgisayarli basamakalama da ise
katilimcilar bilgisayar ekranindan fare yardimi ile tablolardan se¢im vyaparak kendi
basamaklarini olusturmalari gerekir. Bilgisayarli basamaklama da hizli veri toplama ve
kodlama avantajina sahiptir. Bilgisayar ile kaydedilen cevap verisi otomatik olarak kodlanir ve
veri tabanina giris yapilir (Russel vd. 2004a; 2004b). Her iki sert basamaklama tiriinde
katilimcilara yazinda yer alan gegmis calismalardan ve odak grup gértismelerinden elde edilen
ozellik — sonug¢ — deger degiskenlerinin yer aldigi dnceden hazirlanmis listeler sunulur ve
katilimcilarin kendilerine uygun cevaplari buradan se¢cmeleri istenir. Onceden hazirlanmis
listeleri kullanilmasi bazi sonuglari da beraberinde getirir. Bilingli olmayan ama 6nemli
yapilarin varligi ortaya cikar ve verilen cevaplar listede olanlar ile sinirlidir. Geleneksel
yontemde oldugu gibi ¢ok cesitli sonuglar ortaya ¢ikmaz.

Farkli basamaklama tirlerini karsilastiran uygulamali calismalar yazinda az sayida
olsada mevcuttur. Botschen ve Thelen (1998) calismasinda geleneksel basamaklama ile kagit
— kalemli basamaklamayi karsilastirmistir (Akt: Russel vd. 2004a). Calisma sonucunda her iki
yontemin de Urine iliskin 6zellik — sonug — deger unsurlarini agiga ¢ikarmada benzer sonuglar
verdigi bulgusuna ulasmislardir. Russel vd. (2004a) ise tiketicilerin yiyecek tercihlerini




incelemek icin her U¢ basamaklama yontemini ayni anda, tek bir ¢alismada kullanmistir.
Calisma sonucunda, en fazla zincir sayisi (degerler hari¢ tutuldugunda) sirasiyla bilgisayarli
basamaklamada, kagit - kalemli basamaklamada ve klasik basamaklamada ortaya ¢ikmistir.
Soyutlama dizeyleri boyunca en fazla baglanti sirasiyla klasik basamaklama, bilgisayarli
basamaklama ve kagit — kalemli basamaklama da gergeklesmistir. Yazarlar bu farkhliklarin
yontemlerin uygulanis bigcimine baglamistir. Diger yandan, her bir soyutlama diizeyinde en sik
secilen unsurlar (6zellik — sonug — deger) her lic yontemde de benzer ¢ikmistir. Ayrica, her Ug
yontemde de en gigli baglanti ayni sekilde olusmustur.

Geleneksel basamaklama ile sert basamaklama yontemleri karsilastirildiginda her
yontemin arastirmaciya sagladigi ayri bir takim avantajlar ve dezavantajlar oldugu
gortlmektedir. Geleneksel basamaklama yonteminde arastirmacinin katilimcilara ait
hiyerarsik deger haritasini elde etmesi icin acik uclu sorulara verilen cevaplari kaydetme,
dokimind yapma ve siniflandirma asamalarini tamamlamasi gerekmektedir. Sert
basamaklama tiirlerinde ise arastirmaci anket sorularina ilerleyen soyutlama dizeylerince
verilen cevaplardan direkt olarak hiyerarsik deger haritasini elde edebilmektedir. Diger bir
deyisle, geleneksel basamaklama yonteminde neden — sonug zincirleri arastirmaci tarafindan
analiz asamasinda ve kodlama esnasinda ortaya cikartilirken, sert basamaklama yéonteminde
neden — sonug zincirleri veri toplamayla birlikte derinlemesine analize gerek kalmadan elde
edilmektedir (Philips ve Reynolds, 2009). Dolayisiyla, sert yaklasimlar arastirmaciya uygulama
ve analiz asamasinda kolaylik, gérismecinin katilimci Gzerinde daha az etki yaratmasi, vakit
tasarrufu ve cografi sinirlari asma imkani saglamaktadir (Philips ve Reynolds, 2009; Russel vd.
2004a; 2004b). Bunun yani sira, sert basamaklamada kullanilan 6nceden kodlanmis anket
sorulari katilimcilarin hafizalarini zorlamadan, hatirlama cabasi igine girmeden ve kendi
disincelerini organize etmeden sadece isaretleme yaparak sorulara cevap verme imkani
verdiginden dolayi katimcilari geleneksel yonteme goére daha pasif bir konuma itilmektedir.
Sert yaklasimlar katilimcilarin bilissel ¢abalari ve ilgilenim diizeylerini kisitlayarak katilimcilarin
kisisel olarak anlamli baglantilari hafizada arayip geri getirme yerine animsamalarini sagladigi
icin yapay cevaplar elde edilmesine sebep olmaktadir (Bradburn vd. 2004; akt. Philips ve
Reynolds, 2009: 87). Halbuki, geleneksel basamaklama yaklasimi katihmcilarin fikirlerini
Ozgiirce ifade etmesine olanak saglayan derinlemesine milakat ydntemi araciligiyla
katilimcilarin Griine iliskin bakis agilarina dair zengin ve kisiye 6zel bir resim ortaya
koymaktadir.

4. Sonug

Bu calismada tlketici davranislarina iliskin derinlemesine bilgi edinmek amaciyla
yabanci yazinda siklikla kullanilan basamaklama yéntemi teorik alt yapisini olusturan neden —
sonug zinciri teorisi ile birlikte kendini olusturan unsurlari, uygulama alanlari, gesitleri ve
yoneltilen elestiriler kapsaminda ayrintili olarak ele alinmaya calisiimistir. Calismanin bir diger
amaci da yerli yazina basamaklama yontemi ve uygulanisiyla ilgili ayrintili bir inceleme
kazandirmaktir. Yabanci yazinda psikoloji, pazarlama, reklam, mimari, bilgi teknolojileri,
orgitsel yonetim, turizm gibi farkli alanlarda (Nunkoo ve Ramkissoon, 2009) arastirmalar
yapilmasina ragmen yerli yazinda az sayida uygulamaya yonelik calisma vardir. Bu anlamda
yontem, ister bash basina nitel bir calisma olsun, ister nicel ve nitel ¢alismanin birlikte yer
aldigi bir calisma da olsun, yerli arastirmacilarin ve uygulamacilarin ilgisini beklemektedir.
Yabanci yazinda geleneksel basamaklamanin yani sira alternatif yontem ve veri toplama
araglariyla birlikte sert basamaklama yontemi de uygulamaya yonelik ¢alismalarda
kullanilmaktadir. Ancak, alternatif yontem olarak sert basamaklama ile yapilan g¢alisma sayisi




goreceli olarak geleneksel basamaklama ile yapilan ¢alisma sayisindan daha azdir. Ayrica,
bundan daha énemlisi farkli basamaklama tirlerini ayni arastirma sorusu altinda elde edilen
bulgular bakimindan karsilastiran az sayida g¢alisma (6r. Russel vd. 2004a; 2004b) yazinda
mevcuttur. Dolayisiyla farkli basamaklama tirlerinin benzer sonuglara yol agip agmayacagini
degerlendirmek igin karsilastirma galismalarinin yapilmasi gerekmektedir (Grunert vd. 1995).
Diger yandan yontemin tiiketici bakis agisiyla konulari ele almasindan dolayi, uygulamacilar
acisindan tiketici odakli isletme stratejileri gelistirmede kullaniimasi beklenmektedir (Veludo-
de-Oliveira vd. 2006b).

Basamaklama yontemini kullanmak isteyen bir arastirmaci uygun ve verimli bir ¢alisma
yapmak adina éncelikle hangi tiir yéntemi kullanacagina karar vermelidir. Onemli olan
arastirmacinin hangi kosullarda bir yontemin digerine Ustinlik saglayacagini bilmesi ve
arastirma amacina paralel olarak dogru secimi yapmasidir. Yapilandiriimis mulakat sorulari
cevresinde gerceklesen sert basamaklama yontemleri ¢ok sayida insana verimli bir sekilde
uygulanabilmektedir (Costa vd. 2004). Bu yontemleri uygulamak arastirmaci i¢in daha kolay
ve daha az maliyetlidir. Ayni zamanda arastirmaci yanilgisi daha azdir ve katilimcilar sorulari
cevaplarken daha az sosyal baski hissederler (Russel vd. 2004a). Diger taraftan geleneksel
basamaklama arasirmaci Uzerine ciddi bir is yukd ylklerken sonuglari daha genis ve
doyurucudur. Katilimcinin Griin hakkindaki bilgi diizeyi ¢cok az ya da cok fazla ise arastirmaci
geleneksel basamaklama yontemini tercih etmelidir. Bu yontem ile ihtiyactan fazla veri elde
edilir ve bu durum arastirmacinin basamaklama verisinin analizi ve yorumlanmasinda
anlamlarin yeniden insa edilmesini kolaylastirmaktadir (Grunert vd. 1995). Eger calismanin
amacl o6nceden belirlenmis unsurlar arasinda giclt iliskileri arastirmak ise 6nceden
hazirlanmis listelerle sert basamaklama yontemini kullanmak daha uygundur. Eger calismanin
amaci katihmcilarin algi ve inanglarini detayli bir sekilde resmetmek ve kesfetmek ise
geleneksel basamaklama yéntemi daha uygundur (Russel vd. 2004a).
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