DOF Formu: érnek

Ornek vakadir, gergek miisteri verisi degildir. Ayni formun bos hali sonraki sayfada.

DOF no: DOF-014 | Sorumlu: Operasyon miidiirii | Agilis tarihi: 25 Mayis 2026 | Kaynak: Musteri sikayetleri (destek talepleri) | Durum: Kapali:
90. glin kontroliinde etkili

1. Sorunu ve etkisini tanimlayin
o e
Ne Musteriler Grtinlerin hasarl geldigini bildiriyor: ezik koliler, kirik ya da akmig trtinler

Nerede Kendi depomuzdan gdnderilen siparisler; 3. haftadaki 486 sikayetin 394'0 (%81) 2 kg Uzeri sipariglerde. Pazaryeri saticilarinin génderdigi
sipariglerde degisiklik yok.

Ne zamandan beri 4 Mayis haftasi: yeni ambalaj tedarikgisinin kolileri kullanilmaya baslandiginda

Ne kadar Once: siparislerin %1,2'si (4 haftalik ortalama: haftada 9.830 sipariste 118 sikayet). 3. hafta: %4,8 (10.125 sipariste 486 sikayet).
Etki 3. haftada Uriin degisimi ve yeniden gonderim yaklasik 15.100 $ tuttu (486 x 31 $); 1 ve 2 yildizli yorumlarda en sik konu hasar
Sorun tanimi Yeni ambalaj tedarikgisine gecildikten sonraki ¢ haftada hasarli teslimat sikayetleri sipariglerin %1,2'sinden %4,8'ine cikt.

2. Acil 6nlem alin (diizeltme)

Stoktaki tlim yeni tedarikgi kolilerini sartnameye gore kontrol Depo sorumlusu 26 Mayis  6.400 koli kontrol edildi: hepsi Gift oluklu yerine tek oluklu;
etmek; uymayanlari karantinaya almak tamami karantinada

2 kg uzeri siparisleri eski ¢ift oluklu kolilerle paketlemek, bunlar  Depo sorumlusu 26 Mayis  Ogleden sonra vardiyasindan itibaren uygulamada; 9
bitince gift koli yapmak glinliik eski koli kaldi

2 kg Uzeri paketlerin 20'de 1'ini kargoya teslimden énce kontrol  Kalite glivence 26 Mayis Ik hafta kontrol edilen 610 pakette ezik yok

etmek muduara

Agcik hasar sikayeti olan musterilere ulagsmak: yeni triin 6nce CX sorumlusu 27 Mayis 312 aglk sikayet yanitlandi; yeni Urlinler 48 saat iginde
gonderilir, iade gerekmez gonderildi

3. Kok nedeni bulun

I

Kok neden Yeni tedarikgiye génderilen sartnamede koli dlglleri vardi ama mukavva kalitesi yoktu; bu ytzden koliler ¢ift oluklu yerine tek oluklu
geldi. Tedarikgi degisikligi strecinde yeni ambalaj kullanima girmeden 6nce tagima testi yapiimiyordu.

Nasil dogrulandi 3. hafta: hala eski ¢ift oluklu kolilerle génderilen siparislerde hasar sikayeti %1,1 (1.800 sipariste 20); yeni kolilerde %5,6 (8.325
sipariste 466). Disurme testinde 3 kg ytkli 10 yeni koliden 7'si ezildi, 10 eski koliden higbiri ezilmedi.

Tam analiz K&k neden analizi raporu ekte: kanitlar, balik kilgigi, 5 Neden ve digirme testi sonuglari
Tam analiz mi gerekiyor? Ucretsiz kék neden analizi sablonu: pivony.com/tr/sablonlar/kok-neden-analizi-sablonu

4. Diizeltici ve onleyici faaliyetler

Diizeltici Tum tek oluklu kolileri yeni tedarikgiden gelecek cift oluklu kolilerle degistirmek; Satin alma mudurd 5 Haziran Dogrulandi
karantinadaki stoku iade etmek

Duizeltici Her koli 6l¢list icin sartnameye mukavva kalitesi, ezilme dayanimi ve azami yik  Ambalaj miihendisi 3 Haziran Dogrulandi
eklemek

Onleyici Tedarikgi degisikligi prosediriine tasima testi eklemek (her koli 6lgiisiinde en agir  Kalite glivence madard 19 Dogrulandi
Ug Urlinle duslirme ve basma testi): testi gegmeyen yeni ambalaj kullanima girmez Haziran

Onleyici Hasarli teslimati her hafta sipariglerin yiizdesi olarak, koli 6l¢listine gére Operasyon analisti 12 Dogrulandi
raporlamak; %2'yi aginca uyari Haziran

5. Etkinligi dogrulayin ve kapatin

Hasarli teslimat sikayetleri, siparislerin %'si (haftalik) Dusuk %1,2 en fazla %1,5
[Kontrol ———Tarh ——Sonug | GECTI/KALDI _Konwoleden |
30. giin 8 Temmuz 2026 %1,4 GECTI Kalite glivence muduri
60. giin 7 Adustos 2026 %1,3 GEGTI Kalite glivence muduri
90. giin 6 Eylul 2026 %1,2 GEGTI Operasyon mudurd, kalite giivence midirQ
I
Etkili mi? Evet: {i¢ kontrolde de GECTI. Kapatildi.
Kapatan Operasyon miduri ve kalite giivence mudurd
Kapanisg tarihi 7 Eylll 2026
Alinan dersler Tedarikgi degisikligi bir surec degisikligidir: yeni ambalaj artik yeni bir Grlinle ayni tagima testinden gegiyor.

Binlerce sikayet, yorum veya talebiniz mi var? Pivony kék neden analizini tim musteri geri bildiriminiz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kok
neden analizi alin: pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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DOF Formu (Diizeltici ve Onleyici Faaliyet)

Miisteri sikayetlerindeki artig gibi siirec ve riin sorunlari icin. DOF'ii yalnizca basari élgiitii her kontrolde tuttugunda kapatin.
DOF no: | Sorumlu: | Acilig tarihi: | Kaynak: | Durum:
1. Sorunu ve etkisini tanimlayin

S L [~ S

Ne Sorun nedir, olgu olarak? Nedenleri buraya
yazmayin.
Nerede Hangi Urlnler, depolar, kanallar ya da misteriler?

Ne zamandan beri Ne zaman basladi? O siralarda ne degisti?

Ne kadar Once ve simdi, sayilarla.

Etki Musteri, maliyet, gelir, puanlar.

Sorun tanimi Tek climle: ne, nerede, ne zamandan beri, ne
kadar.

2. Acil 6nlem alin (diizeltme)

3. Kok nedeni bulun

I [

Kok neden Hangi neden giderilirse sorun geri gelmez?

Nasil dogrulandi Ne zaman basladigini ve nerede gorilmedigini
acikliyor mu?

Tam analiz Kok neden analizini ekleyin ya da baglantisini
verin: kanitlar, balik kilgigi, 5 Neden.

Tam analiz mi gerekiyor? Ucretsiz kék neden analizi sablonu: pivony.com/tr/sablonlar/kok-neden-analizi-sablonu

4. Duizeltici ve onleyici faaliyetler

Diizeltici
Diizeltici
Onleyici

Onleyici

5. Etkinligi dogrulayin ve kapatin

30. giin
60. giin
90. giin
I T
Etkili mi? Ug kontrolde de GECTI mi? O zaman kapatin.
Kapatan Kim onayladi?
Kapanis tarihi Tarih
Alinan dersler Bir dahaki sefere neyi farkli yapacaksiniz?

Binlerce sikayet, yorum veya talebiniz mi var? Pivony kdk neden analizini tim misteri geri bildiriminiz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kdk neden analizi
alin: pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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