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Abstract

NPS (net promoter score), which is used to measure
customer satisfaction in after-sales processes in retail,
provides support to companies to develop and improve
customer experience. In this study, an experimental
measurement was designed to collect product improvement
suggestions and measure NPS performance together in food
retailing. In the study, an experimental approach is proposed
to improve the technique, which is widely used in the
measurement of after-sales experience in the improvement
of food products. Customers were asked questions about the
product that was inspected, and the product-oriented use of
the NPS approach was evaluated. The initial focus of the
study is to analyze the collected data using statistical
methods to analyze whether there is a dependency between
the NPS results and the comments made on the product. His
second focus is to examine the scale differences by
comparing the values of the questions asked for product
improvement purposes with the NPS results. It is aimed to
contribute to the literature in a way that will support the
decision-maker.

Ozet
Perakendede satis sonrasi siire¢lerde miisteri memnuniyetini
O6lgmek amagli kullanilan NPS (net promoter score, net

tavsiye skoru) miisteri deneyimini gelistirmek ve
iyilestirmek igin sirketlere destek sunmaktadir. Bu
calismada gida perakendeciliginde {riin iyilestirme

oOnerilerini toplamak ve NPS performansini beraber 6l¢gmek
iizere bir deneysel 6l¢lim kurgulanmistir. Calismada gida
iriiniin iyilestirilmesinde satis sonrasinda gerceklestirilen
deneyim Ol¢iimiinde kullanimi yaygin olan teknigi
gelistirmeye yonelik deneysel bir yaklagim Onerilmistir.
Miisterilere denettirilen iiriin {izerine sorular sorulmus NPS
yaklasimmin {irin odakli kullanimi degerlendirilmistir.
Calismanin ilk odaginda toplanan veriler, istatistiksel
metotlarla incelenerek NPS sonuglan ile {irline yapilan
yorumlar arasinda bagimlilik olup olmadigi analiz
edilmistir. Ikinci odagmda da iiriin iyilestirme amagli
sorulan  sorularin  degerleri ile NPS sonuglarimi
karsilastirarak 6lgek farklari incelenmistir. Karar vericiye
destek olacak sekilde literatiire katki sunmak amaglanmustir.

Keywords: NPS, retail, product improvement, statistics.

Anahtar Kelimeler: NPS, perakendecilik, iirlin iyilestirme,
istatistik.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyani: Bu calismada, arastirma ve yaymn etigi kurallarma uyuldugu yazar tarafindan taahhiit

edilmektedir.

Cikar Beyani: Yazar agisindan ya da iigiincii taraflar acisindan ¢calismadan kaynakly ¢ikar ¢atismast bulunmamaktadir.
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1. GiRiS

NPS (net promoter score-net tavsiye skoru) bir markaya iligkin miisteri algilarin1 6lgmek ve sonuglara
gore hareket etmek icin kullanilan bir metodolojidir. Temel bir hesaplama yontemi bulunmaktadir.
Miisteri deneyimini 6lgmek i¢in kullanilan bu 6l¢iim sirketler arasinda popiilerdir (Oven, 2019). NPS
Olciimleri iirlin veya hizmet sonrasi1 miisterilere fikirlerini, yasadiklari deneyimi sormak ¢ergevesindedir.
NPS sorusu, iiriinii veya deneyimi yasamis kisilere “markay1 bir yakininiza tavsiye edermisiniz?”
seklinde sorulmaktadir (Oven, 2019).

NPS ¢ok sayida sirket tarafindan miisteri sadakatinin 6nemli bir performans gostergesi olarak kullanilan
bir dzet istatistiktir. Istatistiksel kullanmimlar1 hakkinda farkli ¢aligmalar ile gelistirilmektedir. Literatiir
incelemesinde ortak aralik kestirim teknikleri, NPS kullanim i¢in uyarlanmistir. Bu gibi ¢aligmalar ile
NPS 6l¢iimiiniin farkl alanlarda da kullanildigi ve karar vericiye destek sundugu goriilmektedir (Rocks,
2016).

2. KURAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

NPS bir deyisle pazarlama biriminde c¢aligsanlar icin incelenen ve takip edilen énemli metriklerden
biridir. Literatiirde net gelir kavrami kadar énemli bir kavram oldugu belirtilmistir. Kullaniminin
yayginligina ragmen elestiriler de getirilmektedir. Elestirilerin ilki NPS’in markayi iyilestirmek igin ne
yapilmast gerektigine dair veri saglamadigidir. Ayrica NPS’in yeni miisteriler kazanmaya degil,
yalnizca miisterileri elde tutmaya odaklandig1 da elestirilen bir diger boyuttur. NPS tanimlamasinda
'pasif miisteri' diye bir kavramin bulunmadigima yonelik elestiriler bulunmaktadir. Ayrica, NPS'in diga
odakli degil, dahili olarak; yani {irlinii alan veya kullanan kisiler {izerinden cevaplandirilmasi gerektigi
yoOniinde elestiriler de yapilmaktadir (Fisher ve Kordupleski, 2018).

Literatiirde hizmet isletmelerinde de yaygin olarak kullanilan NPS O&l¢limlerinin saglik ve otel
isletmeciligindeki katkilar1 da incelenmistir (Krol vd., 2014), (Baquero, 2022). Ancak ifade edilen
calismalarda da kullanim hizmet sonras1 miisteri sadakatini, tatminini 6l¢gmek amaglanmuistir.

Calismanin konusu olan 'iiriin iyilestirme' kavrami incelendiginde, yeni {iriin gelistirme hizi ile yeni iiriin
basaris1 arasindaki iligki detayli bir sekilde ele alinmigtir. Bu inceleme sonucunda, hizli iirlin
gelistirmenin genellikle basartyr artirdigi belirlenmistir. Ancak bu basarinin, metodolojik tasarim
kararlarina ve arastirma baglamlarina bagl olarak azalabilecegi ya da tamamen kaybolabilecegi de
gozlemlenmistir (Cankurtaran vd. 2013).

Uriin yenilik¢iligi, modern kurumlarin hayatta kalmasi ve refahi i¢in hayati énem tasirken, yeni iiriin
gelistirme ve lansman siirecindeki basari, belirli kritik faktorlerin etkin bir sekilde uygulanmasina
baghdir, aksi takdirde ortaya ¢ikan sonuglar genellikle yetersiz yeni iiriin girisimleri olabilmektedir
(Cooper ve Kleinschmidt, 2010).

Biiyiik kuruluslarda mevcut iirlinlerin iyilestirilme siirecinde iist diizey yoneticilerin, {irlin piyasa
performansini degerlendirme, iyilestirme i¢in {iriin segme, inovasyon siirecini baslatma ve ilerlemeyi
izleme rollerini aktif bir sekilde yerine getirdigi ve bu yaklagimin, 6zellikle degisimlere direng gdsteren
orta ve alt diizeyleri etkili bir sekilde yonetmek i¢in gerektiginde devreye girdigini ortaya koymaktadir
(Annique ve Cuervo-Cazurra, 2005).

Cevrimigi iirlin degerlendirmelerinden elde edilen miisteri tercihlerini kullanarak, tutarsiz yorumlarin
negatif etkisini azaltmak icin Tutarsiz Siparisli Se¢im Modeli (IOCM) ve iiriin gelistirmeyi
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yonlendirmek i¢in duygu bazli 6nem-performans analizi (SIPA) modeli gelistirmekte, bu sayede {iriin
gelistirmeyi miisteri tercihlerine daha uyumlu hale getirmektedir (Wang vd. 2020).

Yeni iirlin gelistirme siirecinin basarisinin, sektdr, pazar payi, ¢alisan sayisi ve yeni liriin gelistirme
faktorleri ile pozitif iliskili oldugunu ortaya koymustur (Cengiz vd. 2005).

Isletmelerin hizla degisen pazar kosullarina uyum saglama ve rekabetci kalmak i¢in yeni iiriin gelistirme
stireglerini nasil planladigi, yonettigi ve basarisizlik durumlar ile bagarty1 belirleyen faktorler Gnemlidir
ve incelenmektedir (Altug, 2017).

Uriin gelistirme siirecinde kullanic1 gereksinimlerinin, {iriin &zelliklerinin, {iriinleri nasil yeniden
tasarlayacaginin ve tiiretim siireci hakkindaki bilgilerin edinilmesinin 6énemini vurgulayarak, {irtinlerin
gergekten kullanilmasi ve kullanicilar ile {ireticiler arasinda etkili bir iletigimin, iiriinleri gelistirmek igin
gerekli bilgiyi elde etmede merkezi bir rol oynadig1 savunulmaktadir (Habermeier, 1990).

Hizin iiriin basarisiyla ilgili her zaman daha faydali olmayabilecegini 6ne siirerek, yeni tirlin gelistirme
(NPD) hiz1 ve yeni iiriin basaris1 (NPS) arasinda daha dengeli bir denge ¢agrisinda bulunulan bir
caligmaya literatiirde rastlanmistir (Chen vd. 2012).

Yeni iirtin gelistirme diinyasina baktigimizda 3D yazici teknolojisinin, ilk olarak yiiksek maliyeti
nedeniyle sadece biiyiik sirketler tarafindan karsilanabilirken, fiyatlarin diismesiyle artik her dlgekteki
sirketin erisimine acildigr goriilmektedir. Hizli prototipleme ekipmanlarinin artan dogrulugu ve
islevselligi sayesinde, 3D yazicilar yeni {irlin gelistirme siireglerinde dnemli bir ara¢ haline gelmis ve
bir dizi sektorde, binalardan biyomedikal bilimlere ve miisteri katilimini tegvik etmeye kadar ¢ok gesitli
uygulamalarda kullanildig1 goriilmektedir (Siohong, vd. 2016).

Yeni iriin basarisi iizerinde etkili olan faktorlerin giincellenmis ve genisletilmis bir meta-analizi
literatiirde sunulmaktadir. Sonuglar, genel olarak daha zayif etki biiyiikliiklerini ortaya ¢ikarmis ve
zamanla ortak basar1 faktorlerinin etkisinin azaldigini gostermistir. Ayrica, kiiltiiriin, yeni {iriin
gelistirme basarisindaki énemli bir diizenleyici faktor olarak ortaya ¢iktigi goriilmiistiir (Evanschitzky
vd. 2012).

3. YONTEM VE UYGULAMA

Oncelikle NPS’in hesaplamasi ile ilgili arastirma yapitigimizda temel olarak cevaplayiciya “Markay1
bir yakininiza tasiye edermisiniz?” sorusunu soruldugu ifade edilmektedir. Sorulan bu soruya karsilik 0
ile 10 puan arasinda cevaplayicidan degerlendirmesi istenir. 10 puan tavsiye edebilme istekliligi ile ilgili
en yiiksek skor iken 0 en diisiik skordur. O ile 6 arasinda puan verildiginde bu detractor (kotiileyen)
olarak ifade edilir. 7 ve 8 puan verenler passive (pasif) terimi ile ifade edilir. 9 ve 10 puan ise promoter
(tavsiye eden) olarak belirtilir. Bu puanlar1 verenlerin toplam igerisindeki yiizdeleri hesaplanir sonra da
asagidaki hesaplama kullanilir. NPS -%100 ile +%100 arasinda deger almaktadir. Miisteri deneyimi ile
rekabetci bir deger yaratilacagina ve miisteri yagsam boyu degerine Onem veren sirketler igin NPS
hesaplamasi ve takibi 6nemli olmaktadir (Oven, 2019).

NPS = Tavsiye Edenlerin Yiizdesi — Kotiileyenlerin Yiizdesi
Caligmada bir gida perakendecisi sirketin alt1 ay dnce piyasaya siirmiis oldugu triinlerin 6zelinde bir
aragtirma kurgulanmistir. Sirketin gizliligi geregi iiriin isimleri kullanilmamis {riinler numaralar ile

ifade edilmistir. Kolayda ornekleme ile miisterilere alti farkli iiriinden dilediklerini denemeleri ve
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hazirlanmis olan anketi online olarak hemen tadim aninda cevaplamalar1 istenmistir. Ankette
demografik sorular haricinde ii¢ dnemli noktaya soru sorulmustur. ilk olarak “iiriinii begeni diizeyinizi
isaretleyiniz” sorusu 5’li likert (Cok begendim, begendim, ne begendim ne begenmedim, begenmedim,
hi¢ begenmedim) 6lcekte sorulmustur. ikinci soru olarak iiriinii deneyen miisterilere “Uriinii bir
yakininiza tavsiye eder misiniz? (0 ile 10 arasinda tavsiye derecenizi belirtiniz)” seklinde sorulmustur.
Son olarak da cevaplayicilardan {iriin ile ilgili yorumlar agik uglu olarak paylasmalari istenmistir.

Kolayda ornekleme ile bir aylik siire igerisinde 2022 yili iginde farkli giin ve zamanlarda veriler
toplanmisg, anket toplam 311 kisi tarafindan cevaplanmistir. Analizde parametrik olmayan analiz
yontemleri uygulanmigtir. Caligmada soru Olgegi karsilagtirmasi ve bagimsizlik sinamasina
odaklanildigindan cevaplayicilara ait demografik veriler sunulmamigstir. Cevaplar MS Excel
programinda toplanarak analiz edilmistir.

Caligmada ilk olarak iiriin ile ilgili iki soru 6lgeginin karsilastiriimasi amactyla NPS kullanimi ile mevcut
soru arasinda iliski analizi yapilmistir. Tablo 1’de “iiriinii begeni diizeyinizi isaretleyiniz” sorusuna
verilen cevaplara ait sikliklar yer almaktadir. Buradan da her bir iiriine dair begeni skorlar1 ortalamasi
hesaplanmstir.

Tablo 1: Uriinlere Gore Degerlendirme Sikliklar

Ne begendim

I%tl::(;le\ Be g(i (1)11((1im Begendim 5 Ne ) Begenmedim Begeflllllfe dim Toplam
Begenmedim
Uriin 1 12 16 4 2 1 35
Uriin 2 33 22 4 3 1 63
Uriin 3 18 12 3 5 38
Uriin 4 16 6 4 1 27
Uriin 5 34 21 9 3 1 68
Uriin 6 50 27 1 2 80
Toplam 163 104 25 16 3 311

Tablo 2’de de her bir {iriin igin sorulan NPS sorusuna verilen cevap sikliklar1 goriilmektedir.

Tablo 2: Uriinlere Gére NPS Sonuclar:

Uriin \ Skor 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Bos Toplam
Uriin 1 1 1 1 1 3 1 3 6 5 13 35
Uriin 2 2 2 3 5 4 9 13 25 63
Uriin 3 1 1 1 5 3 1 6 3 16 1 38
Uriin 4 1 3 3 2 3 14 1 27
Uriin 5 1 4 1 6 8 10 7 29 68
Uriin 6 1 2 2 9 11 14 41 80
Toplam 1 1 4 10 5 20 13 28 44 45 138 2 311

Tablo 3’te de iiriinlere gére NPS skorlar1 yer almaktadir.
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Tablo 3: Uriinlere Gore NPS Skorlar1

Promoter Passive Detractor NPS
Uriin 1 0,51 0,26 0,23 0,29
Uriin 2 0,60 0,21 0,19 0,41
Uriin 3 0,50 0,18 0,29 0,21
Uriin 4 0,63 0,19 0,15 0,48
Uriin 5 0,53 0,26 0,21 0,32
Uriin 6 0,69 0,25 0,06 0,63
Toplam 0,59 0,23 0,17 0,41

Istatistiksel olarak iki 6l¢iim sinamalar1 arasinda anlamli bir iliski bulundugu sdylenebilir. 0,94°liik iliski
oldugu spearman korelasyon katsayisi ile hesaplamistir. Bu iligski % 95 giivenilirlikte sinanmustir.

Ho:1ki soru 6lgegi cevaplari arasinda iliski yoktur
Ha:iki soru 6l¢egi cevaplari arasinda iliski vardir.

Ho hipotezi reddedilmistir. Spearman korelasyon katsayist anlamlilig1 i¢in ilgili stnama yapilmistir. Bu
istatistigin sinamasinda ¢ift tarafli Hotelling & Pabst tarafindan gelistirilen sinama kullanilmistir.

Anketin agik uclu sorusundaki yorumlar iki ana gruba ayrilmis dort baslikta siniflandirilmigtir. Bu
gruplar iirlin icerigindeki bir aromaya dair yorumlar ve iiriiniin tiimiine dair yapilan yorumlar olarak iki
kisimdadir. Bu iki kisim da olumsuz elestiri veya olumlu 6neri olarak ikiye ayrilmistir.

Uriin yorumu ve iiriine verilen NPS’lere verilen puanlarin birbirinden bagimsiz olup olmadigini anlamak
icin ki kare bagimsizlik sinamasi1 uygulanmistir. Ki kare test istatistigi, 18,29 olarak hesaplanmistir.
Sonug ilgili tablo degeri ile kiyaslandiginda %95 giivenilirlikle {irline yapilan yorum ile NPS
degerlendirmelerinin istatistiksel olarak birbirine bagiml oldugu s6ylenebilir.

NPS sonucglarma gore frlinlere yapilan yorumlarin ve Onerilerin iriinlerin iyilestirilmesi icin
kullanilabilecegi ifade edilebilir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu analizler 1s18inda {irlin iyilestirme amagli yapilan {iriin performans analizi ve NPS skorlar1 arasinda
anlamhi pozitif yonlii bir iliski oldugu ve NPS Olglimiiniin {iriin degerlendirmelerinde de
kullanabilebilecegi Onerilebilir. Ayrica iiriin iyilestirme Onerileri ile NPS degerlendirmelerinin de
birbirine bagimli oldugu NPS’in de iiriin iyilestirme degerlendirmelerinde {irliniin begeni diizeyini
incelemede yorumlarla beraber de kullanilabilecegi belirtilebilir. Diisiik NPS degerlendirmesine sahip
olan iiriinlerin yorum ve Oneriler ¢ergevesinde iyilestirilmesi gerektigi soylenebilir.

Uriin iyilestirme kararlarinda NPS skorlarindan da faydalanilabilecegi sadece iiriinii bir bedel ddeyerek
alan miisterilerde degil {irlinii deneyenlerde de NPS o6lceginden yararlanabilecegi ifade edilebilir. NPS
Ol¢liimiinin miisteri deneyimi ¢ergevesinde iriin deneme sonrasi deneyim Olglimii amach
kullanilabilecegi ifade edilebilir.
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5’1i likert 6l¢iimii ile {iriin begenileri yerine NPS skorunun da kullanilabilecegi 6nerilebilmektedir. NPS
degerlendirmelerinin {iriin iyilestirme kararlarinda kullanilabilecegi ifade edilebilir.

5. SONUC

Bir gida perakendecisinin iirettigi {irtinler ile ilgili iiriin iyilestirme siireclerinde hem {iriin begenisine
dair 5’11 likert soru sorulmus hem de NPS analizi sorular1 sorularak analiz edilmistir. Her iki sonucun
da aym cevaplayicilar baz alindiginda birbirine benzer oldugu, aralarinda yiiksek iliski oldugu
gorilmistiir. Bu haliyle NPS’in {iriin deneme ve {irlin iyilestirme siireclerinde de kullanilabilecegi
deneysel bir calismayla Onerilebilir. Ayrica iiriin yorumlarindan yararlanma i¢in iiriiniin begenisinde
NPS skorlarindan faydalanilabilecegi de istatistiksel olarak iki degisken arasinda bagimlilik bulundugu
goriilerek yorumlanabilir. Diisiik NPS puanlarina sahip tirlinlerin gelistirilebilecegi ve onerilerden
faydalanilabilecegi ifade edilebilir.

Ilerleyen caligmalarda {iriin tiirleri cesitlendirilebilecegi gibi NPS ile daha biiyiik kitlelerde analiz
yapilabilecektir. Gida iiriinleri haricinde hizmet {iriinleri ile ilgili olarak da ¢alismada goriildiigii gibi
NPS skorlarindan faydalanabilecegi ifade edilebilir.

Aragtirmanin yapildig1 gida perakendecisi hem iiretim hem de perakende satis yapan bir firmadir. Bu
teknik sadece perakendeciler tarafindan uygulanabilecegi gibi sadece iiretici olan isletmeler icin de
kullanilabilecektir. Calismanin NPS kullaniminda deneysel bir bakis ile literatiire katki sunmasi
hedeflenmistir.
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