Kok Neden Analizi Raporu: 6rnek

Ornek vakadir, gergek miigteri verisi degildir. Ayni raporun bos hali sonraki sayfada.

Rapor sahibi: CX lideri | Ekip: Misteri destek + mobil Grlin | Agilis tarihi: 5.2 strlimiinden sonraki 2. hafta | Durum: Kapand: ¢éziim 6. haftada dogrulandi

1. Sorun
[ e
Ne Mobil uygulamanin 5.2 siirimiinden sonra para iadesi talebi sikayetleri ("iade talebi" etiketli talepler) artti

Nerede Mobil uygulamadan verilen siparigler, iOS ve Android. Web siparislerinde degisiklik yok.

Ne zamandan beri 0. hafta: uygulamanin 5.2 siriimii yeniden tasarlanan siparis ekraniyla tiim kullanicilara agildi

Ne kadar Oncesinde haftada yaklasik 120 (4 haftalik ortalama 118); 1. haftada 240; 2. haftada 310

Etki Degisim yerine daha ¢ok tam para iadesi; iki haftada 38 tek yildizli uygulama yorumu iadeden soz ediyor (6nceki iki haftada 4)
Sorun tanimi Mobil uygulamanin 5.2 siirimiinden sonra para iadesi talebi sikayetleri haftada yaklasik 120'den 310'a ¢ikti.
2. Zaman gizelgesi 5. En sik sikayet nedenleri (Pareto)
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-4.ile 1. hafta  Onceki seviye: haftada ortalama 118 iade talebi sikayeti Siparigle ilgili sorunun nasil 158 %51,0  %51,0 ik %80

0. hafta Uygulamanin 5.2 strimi tim kullanicilara agild; siparig bildirilecedi bulunamadi .

ekrani yeniden tasarlandi pegisim istedi, yalnizca Para 96 %31,0 %81,9 llk %80

1. hafta 240 iade talebi sikayeti ladesni gdrdi

2. hafta 310 iade talebi sikayeti; CX lideri bu raporu agiyor :j&ifg:zi“"é?;;;umu a %8.7 %90,6

3 hafta E&ial?Ir?:(;et?\ptI\i:?teﬁi;';lle(llf;g:'li?r:g:nu ve 5 Neden yapids :\'?rrﬂayic?rd%i 5glindenuzun 15 %4,8 %95,5

4. hafta ggg:;z’;i?';pzﬁ;;‘g:ﬁ: gse'za':glr:;:r"gm sorun bildir Kargo Ucreti iade edilmedi 8 %2,6 %98,1

6. hafta Kontrol: 131 sikayet; sorun bildirme akisi baslatmalar Diger 6 %1,9 %100,0

haftada 1.780'e déndi
Toplam 310 %100

3. Kanitlar

Talep etiketleri iade talebi etiketi: 5.2'den énce haftada 118, 1. haftada 240, 2. haftada 310. Artis yalnizca uygulama siparislerinde.

Uygulama yorumlar  5.2'den sonraki iki haftada 38 tek yildizli yorum "iade" veya "sorun bildir" diyor; nceki iki haftada bu sayi 4.

Siriim notlan 5.2 "daha sade siparig ekrani": siparis islemleri Para iadesi butonunun altinda toplandi; "Siparigimle ilgili sorun bildir" bu meniiniin

icine tasindi.
Huni verisi "Sorun bildir" akigi baglatmalari haftada yaklasik 1.850'den 240'a diistii; Para ladesi butonuna dokunma haftada yaklagik 700'den
1.600'e cikt.

4. Olasi nedenler (balik kil¢igr)

oot otssmaaen g

Oriin 5.2, "Siparisimle ilgili sorun bildir" segenegini Para iadesi Siriim notlari, huni verisi Dogrulandi
butonunun arkasina tasidi

Uriin Uygulamada para iadesi durumu takip edilemiyor 5.2'den 6nce de boyleydi; 2. haftada 27 sikayet Kigik etken
Siireg Sirtim kontrol listesinde destek akisi incelemesi yok Suriim kontrol listesi Dogrulandi
Siireg Para iadeleri 5 is gliniine kadar sriiyor 5.2'den 6nce de ayniydi; 15 sikayet Kuguk etken
insan Temsilcilere yeni siparis ekrani anlatiimadi Talep incelemesi: yanitlar yavasladi, sikayet artmadi Kuguk etken
insan Hafta sonu vardiyalarinda kadro eksik Kadro degismedi; artis hafta ici de var Elendi

Politika Degisim yalnizca "Sorun bildir" Gizerinden istenebiliyor fade politikasi, uygulama akigi Dogrulandi
Politika Kismi iadelerde kargo Ucreti iade edilmiyor Politika degismedi; 8 sikayet Kugik etken
Kanal Android'de siparis ekraninda ¢okme Cokme orani 5.2'den sonra degismedi Elendi

Kanal Misteriler canli sohbetten e-postaya gegcti Kanal dagilimi degismedi Elendi

iletigim Yardim merkezi makalesi hala eski siparis ekranini gésteriyor Yardim merkezi Kugik etken
iletigim Siriim notlari segenegin nereye tasindigini sdylemedi Uygulama magazasi siirim notlari Kugik etken

Dogruland: veri destekliyor ve sorun basladiginda degismis. Klicuk etken: gergek, ama sorun basladiginda degismemis. Elendi: veri tersini gosteriyor. Kontrol edilecek: hentiz kanit yok.
6. En 6nemli nedene 5 Neden

pom et e

Neden 1 310 sikayetin 254'U (%82), siparisiyle ilgili sorunu nasil bildirecegini bulamayan ya da 2. hafta taleplerinin Pareto analizi
degisim isteyip yalnizca Para ladesi'ni géren miisterilerden geliyor

Neden 2 5.2'de "Siparigimle ilgili sorun bildir" artik siparis ekraninda degil; Para iadesi meniisiiniin Suriim notlari, uygulama ekranlari

icinde
Neden 3 Eksik ya da hasarli Griinii olan miisteriler Para Iadesi'nin altina bakmiyor; bu yiizden Para Huni verisi: akis baglatmalari haftada yaklasik
ladesi'ne dokunuyor ya da destekle iletisime gegiyor 1.850'den 240'a dustu
Neden 4 Yeniden tasarim, ekrani sadelestirmek igin tiim siparis islemlerini tek bir butonda topladi; Tasarim kaydi, siiriim notlar
destek ekibinden inceleme istenmedi
Neden 5 Sirtim kontrol listesinde destek akisi degisiklikleri igin bir adim yok ve bunlari striimden Sirim kontrol listesi
once kontrol etmek kimsenin sorumlulugunda degil
7. Kok neden
I
Kok neden 5.2 siiriimii "Siparisimle ilgili sorun bildir" segenegini Para iadesi butonunun arkasina tasidi ve destek akisi degisikliklerini siirimden
once kontrol etmek kimsenin sorumlulugunda degildi.
Nasil dogruladik Artis 5.2'nin ¢iktigi hafta bagladi ve yalnizca uygulama siparislerinde gorillyor; eski ekrani koruyan web siparislerinde artis yok.
Sorun bildirme akisi baglatmalari ayni hafta %87 dist.
8. Aksiyonlar
Diizeltici "Siparigimle ilgili sorun bildir" segenegini siparis Mobil Griin 4. hafta Sorun bildirme akigi 6. hafta
ekranina geri koy (uygulama 5.2.1); yardim merkezi yoneticisi baslatmalar haftada 1.600'tin
makalesini glincelle; temsilcileri bilgilendir lizerinde
Onleyici Siiriim kontrol listesine destek akisi incelemesi ekle: CX operasyon 5. hafta 5.3'ten itibaren her siiriimde 5.3 slirlimi
sorun bildirme, iade veya iletisim giris noktalarindaki lideri imzali bir destek akigi
her degisiklik CX onayi gerektirir incelemesi var

9. Kontrol ve kapanig
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Olgiit ve hedef lade talebi sikayetleri haftada 140'in altinda (6nceki seviye 118)

Kontrol tarihi 6. hafta, 5.2.1 tim kullanicilara ulastiktan iki hafta sonra

Sonug 6. haftada 131 sikayet; sorun bildirme akisi baglatmalari haftada 1.780. Cozildi.
Kapatan CX lideri ve mobil iiriin yoneticisi, 6. hafta

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

Sorun tanimindan dogrulanmis ¢6ziime kadar tek rapor. Kaniti olmayan neden sayilmaz.

Rapor sahibi: | Ekip: | Acihs tarihi: | Durum:

1. Sorun

I S S
Ne Ne oluyor? Olgu olarak yazin, nedenleri buraya

Nerede Hangi (riin, kanal, segment veya bolge?

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

Ne kadar Onceki seviye ve simdi, sayilarla.
Etki Neden 6nemli: musteriler, maliyet, gelir, puanlar.
Sorun tanimi Tek climle: ne, nerede, ne zamandan beri, ne
2. Zaman gizelge'sk?dar' 5. En sik gsikayet nedenleri (Pareto)
et L am. v ik
3. Kanitlar

Ne gosteriyor

Talep etiketleri
Yorumlar / anketler

Siiriim notlan /
ded

4. Olasi nedenler (balik kilgigi)

Uriin
Siireg
insan
Politika
Kanal
iletigim

Dogrulandi: veri destekliyor ve sorun basladiginda degismis. Kuglk etken: gergek, ama sorun basladiginda degismemis. Elendi: veri tersini gosteriyor. Kontrol edilecek: henliz kanit yok.

6. En 6nemli nedene 5 Neden

fham vt

Neden 1
Neden 2
Neden 3
Neden 4

Neden 5

7. Kok neden

I S [ S

Kok neden Hangi neden giderilirse sorun tekrar etmez?

Nasil dogruladik Sorunun ne zaman bagladigini ve nerede
gorilmedigini agikliyor mu?

8. Aksiyonlar

Diizeltici

Onleyici

9. Kontrol ve kapanis

I S [ S

Olgiit ve hedef Hangi say degismeli, hangi degere?
Kontrol tarihi Ne zaman bakacaksiniz?
Sonug Kontrol tarihinde ne oldu?
Kapatan Kim, ne zaman onayladi?

Binlerce sikayet, yorum veya talebiniz mi var? Pivony kok neden analizini tim musteri geri bildiriminiz (izerinde yapar. Kendi verinizde (icretsiz kok neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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