[\{\I Dr. Nurettin ALABAY
Net Tavsiye Skoru-NPS

1.1 Net Tavsiye Skoru

Bu calisma rehberi, Net Tavsiye Skoru-NPS kavramini, hesaplama yontemlerini, 6nemini,
uygulama stratejilerini, elestirilerini ve tamamlayici metriklerini derinlemesine anlamanizi
saglamak amaciyla hazirlanmistir. NPS, musteri sadakati ve memnuniyetini 6l¢gmek i¢in
kullanilan popiler bir metriktir.

1.2 NPS Nedir ve Neden Onemlidir?

Net Tavsiye Skoru (NPS), miusterilerin bir sirketin iirtin veya hizmetlerini baskalarina
tavsiye etme istegini 6lgen popiiler bir miisteri sadakati ve memnuniyeti metrigidir. Fred
Reichheld tarafindan 2003 yilinda Harvard Business Review’da yayimlanan “One Number
You Need To Grow” adl1 makalede tanitilmigtir.

1.3  NPS’in Onemi ve Faydalan

NPS’in onemi ve faydalar sunlardir:

« Is Bilyiimesinin Géstergesi: Miisteri deneyimini 6lcer ve gelir bilyiimesini tahmin
etmek icin kullanilabilir. Sadakati ol¢ctigi icin sozlesme yenileme ve miisteri tavsiyesi
olasiligini gostererek buyumeyi ongorur.

« Eyleme Gegcirilebilir icgoriiler: NPS anketlerine eklenen acik uclu takip sorular,
sirketlerin guicli ve zayif yonlerini anlamalarini saglar, iyilestirme alanlarina
odaklanmalarina yardimci olur.

o Musteri Odakh Yapilanma: Sirketleri misteri merkezli bir misyon etrafinda
toplamaya tesvik eder.

« Kiyaslama Imkam: Isletmelerin performanslarini sektdr ortalamalar: ve rakipleriyle
karsilastirmasina olanak tanir.

 Basitlik ve Hiz: Tek soruluk anket yapisi sayesinde hizl ve kolay veri toplama imkani
sunar, yuksek yanit oranlar: elde edilmesini saglar.

 Gelir Artis1: Musteri basina harcama tutarinda artisa ve toplam gelirde buyumeye yol
acabilir.

» Marka Degeri ve Pazarlama: Miusteri sadakati sayesinde marka degeri artar,
“agizdan a@iza pazarlama” etkisi olusur ve reklam giderleri azalir.

1.4 NPS Nasil Hesaplanir ve Musteriler Hangi
Kategorilere Ayrilir?
NPS, musterilere yoneltilen tek ve basit bir soruya dayanir: “0’dan 10’a kadar bir olgekte,

[sirket adi/Uriin/hizmet] bir arkadasiniza veya meslektasiniza tavsiye etme olasiliginiz
nedir?”. Musteriler bu soruya verdikleri puanlara gore u¢ ana gruba ayrilir:
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» Destekciler (Promoters): 9 veya 10 puan veren musterilerdir. Sirketin en sadik ve
coskulu miusterileridir, “agizdan agiza pazarlama” ile biiytimeye yardimci olurlar.

 Pasifler (Passives): 7 veya 8 puan veren musterilerdir. Memnun olsalar da markaya
karsi yeterince tutkulu degillerdir ve rakibe kolayca gecebilirler. NPS hesaplamasinda
dogrudan yer almasalar da toplam yanitlayan sayisina dahil edilirler ve potansiyel
Destekgilere doniisturiilebilecek onemli bir gruptur.

» Kotiileyenler (Detractors): 0 ile 6 arasinda puan veren miisterilerdir. Sirketle
olumsuz bir deneyim yasamis, memnuniyetsiz musterilerdir ve sirketin itibarini
zedeleyebilirler.

Hesaplama Formiilii: NPS, Destekgilerin ylizdesinden Kotileyenlerin ylizdesinin
cikarilmasiyla hesaplanir. NPS = % Destekgciler - % Kotiileyenler NPS skoru -100 ile +100
arasinda bir deger alir. Ornegin, eger yanit verenlerin %50’si Destekci ve %10’u Kotiileyen
ise, NPS 50 - 10 = 40 olacaktur.

1.5 “Iyi” Bir NPS Skoru Nedir?

“Iyi” bir NPS skoru sektore, sirket buyukligiine ve hatta tilkeye gore degisiklik gosterir.
Genel olarak, 0'1n uzerindeki herhangi bir skor “iyi” kabul edilir, ¢cunku bu, Destekgilerin
Kotiileyenlerden fazla oldugunu gosterir.

NPS skorlar i¢in genel kabul gormus baz araliklar sunlardir:

* 0-30: Iyi
* 30-70: Harika (Great)
¢ 70-100: Mukemmel (Excellent)

Onde gelen sirketler (6rnegin Apple, Amazon, Netflix) genellikle %50 ila %65 arasinda
NPS’e sahipken, bazilar1 %70 ve uzerinde skorlara ulasabilir. Negatif bir NPS,
kotuleyenlerin destekcilerden daha fazla oldugunu gosterir ve miisteri sadakatiyle ilgili
potansiyel sorunlara isaret eder. En onemli kriter ise, NPS skorunun zaman iginde surekli
iyilesmesidir.

» NPS Anketleri Hangi Kanallardan ve Ne Siklikla Yapilmalidir?

NPS anketleri, miisterilere ¢esitli kanallar araciligiyla ve belirli bir siklikla yapilabilir.

1.6 NPS’te Kullanilabilecek Kanallar

» Web sitesi (pop-up’lar veya donusum sayfalar:)
e E-posta

o SMS

e IVR (Etkilesimli Sesli Yanit)

e Mobil uygulama

» Kiosk
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» Sosyal medya platformlari

» Cagr1 merkezi veya bulut ¢agri merkezi
» Self servis portallar:

e Sohbet robotlar (Chatbot)

1.7 Anket Sikhqg1

« Donemsel ve Diizenli Araliklar: iliskisel NPS anketleri, miisterinin sirketle olan
genel iligkisini olgmeyi hedefler ve genellikle yilda 1-2 kez veya 3 ayda bir yapilir.

o Islemsel Bazda (Anhk): Islemsel NPS (tNPS) ise belirli bir miisteri etkilesimi
(0rnegin, bir Griin satin alma, bir destek ¢agrisini sonlandirma) hemen gerceklestikten
sonra miusteriye yoneltilir. Bu, deneyim heniiz tazeyken daha dogru yanitlar alinmasini
saglar.

» Tekrarlama Kisitlamasi: Bir musteriye ayni donem icinde en fazla bir kez NPS
sorusu sorulmasina dikkat edilmelidir, bu “anket yorgunlugunu” énlemek igin
onemlidir.

« Sektore Ozel Zamanlama: Anketin génderilme zamani, iiriiniin veya hizmetin tiiriine
ve musteri deneyiminin tamamlanma suresine gore ayarlanmalidir.

1.8 eNPS (Calisan Net Tavsiye Skoru) Nedir ve Nasil
Hesaplanir?

eNPS (Employee Net Promoter Score), NPS’in ¢alisan memnuniyetini ve baghiligini olgmek
icin uyarlanmis versiyonudur. Calisanlara “0-10 arasi bir olgekte, [sirketinizin adi] sirketini
bir is yeri olarak tavsiye etme olasiliginiz nedir?” sorusu sorulur.

eNPS Yanit Kategorileri:

» Destekciler (Promoters): 9-10 puan veren, gok memnun ve isletmenin
savunuculugunu yapabilen ¢alisanlar.

 Pasifler (Passives): 7-8 puan veren, memnun ancak sirketi tutkuyla tavsiye edecek
kadar hevesli olmayan calisanlar.

» Kotiileyenler (Detractors): 0-6 puan veren, memnuniyetsiz ve kurulusu tavsiye
etmeyen calisanlar.

Hesaplama Formiilu: eNPS, miisteri NPS’i ile ayn1 formille hesaplanir: eNPS = (%
Destekgiler) - (% Kotiileyenler) Sonug, -100 ile +100 arasinda bir yiizde skorudur. Pasifler
hesaplamaya dogrudan dahil edilmez.

1.9 NPS Kullaniminda Sik Yapilan Hatalar Nelerdir?

NPS hesaplamasi basit olsa da dogru icgoriler elde etmek icin dikkat edilmesi gereken bazi
yaygin hatalar bulunur:
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» Sadece Tek Bir Cevaplayicidan Geri Bildirim Almak ve Agirhiklandirma
Hatalan: Ozellikle B2B sirketlerinde, tiim satin alma komitesinden (karar vericiler,
etkileyiciler, son kullanicilar) geri bildirim almak yerine tek bir ¢alisanin yanitina
dayanmak veya yanit vermeyenleri goz ardi etmek yanlistir.

» NPS’i Tek Basina Bir Metrik Olarak Kullanmak: NPS, musteri duyarliliginin
karmasikligini tam olarak yansitmayabilir ve tek basina tiim misteri deneyimini
aciklayamaz. Misteri yasam boyu degeri (CLV) veya tekrar satin alma oranlar gibi
diger onemli davranislar1 dogrudan 6lgmez.

« Mutlak Skora Odaklanmak ve Iyilestirmeyi Goz Ard1 Etmek: NPS’in gercek giicil,
mutlak bir skoru bilmekten ziyade, zaman icindeki egilimleri ve dalgalanmalari
gozlemleyerek musteri duyarliigindaki degisiklikleri izlemektir.

+ Pasifleri ve Yanit Vermeyenleri Goz Ardi Etmek: Pasifler potansiyel Destekgilerdir
ve yanit vermeyenler genellikle Kotiileyenler olma egilimindedir; bu gruplarin 6nemi
goz ardi edilmemelidir.

* “Neden” Sorusunu Sormamak: NPS sorusuna ek olarak acik uclu takip sorular
sormamak, misterinin verdigi puanin altinda yatan nedenleri anlamay: engeller.

« Sektorel ve Bolgesel Farkliliklar1 Goz Ard1 Etmek: “Iyi” bir NPS skorunun sektore
ve bolgeye gore degistigini goz ard1 etmek, yanlis kiyaslamalara yol acabilir.

» Hesaplama Yontemine Yonelik Sinirlamalar: O ile 6 puan verenlerin ayn etkiye
sahip olmasi veya milkemmeliyetci kisilerin daha disiik puan verme egilimi gibi
faktorler, skorun yorumlanmasinda dikkate alinmalidir.

1.10 NPS'’ye Yonelik Elestiriler ve Tamamlayici
Metrikler Nelerdir?

NPS, popiilerligine ragmen bazi elestirilere ve siirlamalara sahiptir ve bu nedenle musteri
deneyimini daha kapsamli anlamak i¢in tek basina degil, tamamlayic1 metriklerle birlikte
kullanilmasi onerilir.

NPS’ye Yonelik Elestiriler:

 Basitlik ve Baglam Eksikligi: Tek soruluk formati, miisteri duyarliliginin
karmasikligini ve puanlarin arkasindaki “nedenleri” tam olarak ortaya koyamaz.

» Asir1 Guven Riski: Sadece NPS’ye dayanmak yaniltici olabilir; misteri davranisinin
detayli analizini (tekrar eden satislar, CLV) sunmaz.

» Gegerlilik Endiseleri: NPS'nin miisteri sadakatinin gtivenilir bir kriteri olup olmadigi
siirekli tartisilmaktadir; bazi arastirmalar is sonuglariyla zayif korelasyonlar oldugunu
one surer.

» Hesaplama Yontemine Yonelik Sorular: Pasiflerin hesaplama disi birakilmasi ve 0-6
puan araligindaki Kottleyenlerin ayni etkiye sahip olmasi elestirilir.

» Sektorler Aras1 Degiskenlik: “Iyi” bir NPS’in sektore gore biyiik 6lciide degismesi,
dogrudan karsilastirmalari zorlastirir.

« B2B Odakl Hatalar: B2B’de tek bir yanitlayicidan geri bildirim almak veya yanit
vermeyenleri dislamak gibi hatalar.
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« Sadece Mutlak Skora Odaklanmak: Onemli olanin zaman igindeki egilimler
olmasina ragmen, sadece anlik skora odaklanma hatasi.

Tamamlayici1 Metrikler:

» Miusteri Eforu Skoru (CES): Miisterinin bir sirketle etkilesim kurarken yasadigi
deneyimin kolayligini/zorlugunu olger.

» Miusteri Memnuniyeti Puani1 (CSAT): Misterilerin belirli etkilesimler veya
islemlerle ilgili genel memnuniyet seviyesini olcer.

» Musteri Yasam Boyu Degeri (CLV): Bir miisterinin bir isletmeye tim ticari iliskisi
boyunca getirdigi toplam degeri ele alir.

o Likert Olcegi: Daha ayrintili degerlendirmeler icin yardime bir 6l¢iim metodu olarak
kullanilabilir.

» AI Duygu Puani: Yapay zeka destekli araclarla musteri geri bildirimlerinin duyarlilik
analizini yaparak gercek zamanl icgoruler sunar.

1.11 NPS Anket Turleri Nelerdir ve Uygulamada
Dikkat Edilmesi Gerekenler Nelerdir?

NPS anketleri temel olarak iki ture ayrilir ve etkili bir uygulama igin belirli stratejiler
gerektirir.

NPS Anket Turleri:

« Tliskisel NPS (rNPS): Miisterinin sirketle olan genel iliskisini ve sadakatini zaman
icinde ol¢gmeyi hedefler. Genellikle belirli araliklarla (yillik, ii¢ aylik) uygulanir.

o Islemsel NPS (tNPS): Belirli bir miisteri etkilesiminden (érn. satin alma, destek
cagris1) hemen sonra miisteri memnuniyetini 0lger. Miisteri yolculugundaki spesifik
temas noktalarinda performansi degerlendirmek icin kullanilir.

Uygulama ve En Iyi Uygulamalar:

» Kanallar: Web sitesi, IVR, SMS, e-posta, mobil uygulama ve kiosk gibi ¢esitli kanallar
araciligiyla musterilere ulasilabilir.

e Takip Sorular: NPS sorusundan sonra mutlaka acik uglu sorular sorarak misterinin
puaninin nedenlerini anlamak onemlidir (“Puaninizin ana nedeni nedir?”, “Puaninizi
iyilestirmek i¢in ne yapabiliriz?”).

» Donguyu Kapatma (Closing the Loop): Misteri geri bildirimlerine hizlica yanit
vermek ve sorunlar1 ¢ozmek kritik oneme sahiptir. Bu, Kotuleyenleri elde tutmaya ve
Pasifleri Destekcilere donusturmeye yardimci olur. Destekcilere tesekkir etmek ve
onlar tavsiye etmeye tesvik etmek de onemlidir.

» Veri Analizi: Elde edilen verilerin duzenli olarak analiz edilmesi ve iyilestirme
alanlarinin belirlenmesi gerekmektedir.

» B2B Yaklasimi: B2B sirketleri i¢in, tek bir yanita odaklanmak yerine, karar vericiler,

Kkileviciler v n kullanicilar dahil olmak iizere tum satin alma komitesinden geri
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bildirim almak Onerilir. Her miisterinin esit agirliga sahip oldugundan emin olmak da
onemlidir.

» Siklik: NPS raporlar1 donemsel olarak hazirlanmali ve bir musteriye ayni1 donem
icinde en fazla bir kez NPS sorusu sorulmasina dikkat edilmelidir.

1.12 NPS’in Gelecek Egilimleri Nelerdir?

NPS’in gelecegi, miisteri deneyimi 6l¢imiinii daha gelismis ve entegre hale getirecek cesitli
egilimleri icermektedir:

¢ Gelismis Olciim Teknikleri: NPS’in diger tamamlayici metriklerle (CES, CSAT, CLV
vb.) birlestirilerek daha butunsel bir musteri algisi olusturulmasi.

* Yapay Zeka Destekli CRM Entegrasyonlari: Yapay zeka destekli CRM (Musteri
Iliskileri Yonetimi) yazilimlariyla entegrasyon, miisteri geri bildirimlerinin otomatik
olarak analiz edilmesini ve eyleme gecirilebilir icgoruler sunulmasini
kolaylastiracaktur.

» Gercek Zamanh Geri Bildirim Toplama: Mobil uygulamalar ve chatbotlar
araciligiyla anlik ve gercek zamanl geri bildirim toplama yetenekleri daha da
gelisecektir. Bu, musteri deneyimindeki anlik sorunlara daha hizli yanit verilmesini
saglar.

» Miisteri Yolculugu Haritalamasi: NPS’in misteri yolculugunun farkli temas
noktalarina entegre edilerek, yolculugun her asamasindaki performansi ve miisteri
duyarlihigini detayh bir sekilde anlamak.

« Sektore Ozel Kiyaslamalarin Gelismesi: Daha detayl ve 6zellestirilmis sektorel
kiyaslamalarin ortaya ¢ikmasi, sirketlerin kendi sektorlerindeki rakiplerine gore
konumlarini daha dogru bir sekilde degerlendirmelerine olanak taniyacaktir.

» Tahminsel Analitik: Gegmis NPS verileri ve diger musteri verileri kullanilarak
gelecekteki musteri davraniglarini ve is buyumesini tahmin etmeye yonelik analitik
yeteneklerin artmasi.

1.13 Sonug

o NPS, sirketlerin miisterilerini nasil algiladigini anlamasina, eksik noktalarini
ogrenmesine, performansinin farkinda olmasina ve bu geri bildirimler sayesinde yeni
planlamalar yapmasina olanak taniyan guclu bir aractir. Ancak, tek basina bir sayidan
ibaret olmadigy, siirekli iyilestirmeye yonelik stratejik bir arac¢ oldugu ve musteri
deneyimini butunsel olarak anlamak i¢in tamamlayici metriklerle birlikte kullanilmasi
gerektigi unutulmamalidir.

1.14 Anahtar Terimler Sozlugu

» Net Tavsiye Skoru (NPS): Musterilerin bir sirketin irun veya hizmetlerini
baskalarina tavsiye etme istegini 6lgen, miisteri sadakati ve memnuniyetini belirlemek
icin kullanilan populer bir metriktir.
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» Destekciler (Promoters): NPS anketinde 9 veya 10 puan veren, sirketin en sadik ve
coskulu musterileri. Markanin aktif savunuculari olarak “agizdan agiza pazarlama” ile
buyumeye yardimci olurlar.

» Pasifler (Passives): NPS anketinde 7 veya 8 puan veren musteriler. Memnun olsalar
da markaya kars: tutkulu degillerdir ve kolayca rakibe gecebilirler. NPS
hesaplamasinda dogrudan yer almasalar da 6nemlidirler.

» Kotiileyenler (Detractors): NPS anketinde 0 ile 6 arasinda puan veren miisteriler.
Sirketle olumsuz deneyim yasamis, memnuniyetsiz musterileri temsil ederler ve
olumsuz deneyimlerini ¢cevreleriyle paylasarak sirketin itibarini zedeleyebilirler.

« Iliskisel NPS (rNPS): Miisterinin sirketle olan genel iliskisini ve sadakatini zaman
icinde ol¢gmeyi hedefleyen, genellikle donemsel olarak uygulanan NPS anket turt.

o Islemsel NPS (tNPS): Belirli bir miisteri etkilesiminden (6rn. satin alma, destek
cagris1) hemen sonra miisteri memnuniyetini 6lgen NPS anket tiirda.

» Donguyu Kapatma (Closing the Loop): Musteri geri bildirimlerine hizlica yanit
verme ve sorunlar1 ¢cozme surecidir. Kotuleyenleri elde tutmaya ve Pasifleri
Destekcilere doniisturmeye yardimci olur.

» Agizdan Agiza Pazarlama (Word-of-Mouth Marketing): Musterilerin bir iirin veya
hizmet hakkinda diger insanlarla olumlu deneyimlerini paylasmasi ve tavsiye etmesi.
Destekgcilerin ana katkilarindan biridir.

e Calisan Net Tavsiye Skoru (eNPS): NPS’in calisan memnuniyetini ve bagliligini
olgmek icin uyarlanmis versiyonudur. Calisanlara “Sirketinizi ¢calisilacak bir yer olarak
tavsiye etme olasiliginiz nedir?” sorusu sorulur.

o Musteri Eforu Skoru (Customer Effort Score - CES): Misterinin bir sirketle
etkilesim kurarken yasadigi deneyimin kolayligini veya zorlugunu olgcen tamamlayici
bir metriktir.

» Miusteri Memnuniyeti Puan1 (Customer Satisfaction Score - CSAT): Miisterilerin
belirli etkilesimler, islemler veya deneyimlerle ilgili genel memnuniyet seviyesini olgen
tamamlayic1 bir metriktir.

» Miusteri Yasam Boyu Degeri (Customer Lifetime Value - CLV): Bir miisterinin bir
isletmeye tim ticari iliskisi boyunca getirdigi toplam degeri temsil eden metriktir.
Daha yuksek NPS puanlar genellikle artan CLV ile iliskilidir.
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