PUKO Déngiisii: doldurulmus érnek

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

Dongii "Siparisim nerede?" bagvurularini azaltmak (1. déngt) Baslangi¢ 9 Subat 2026
Sorumlu Musteri hizmetleri muduri Durum Onlem Al: 6 Nisan'da tiim depolarda devreye alindi
P: Planla
T
Sorun "Siparisim nerede?" bagvurulari tim destek basvurularinin %31'i: ayda 8.000 basvurunun 2.480'i.
Hedef Deneme sonunda (dért hafta) destek bagvurularinin %15'inin alti.
Kok neden Musteri "siparis onaylandi” ile "teslim edildi" arasinda higbir mesaj almiyor. Kargo takip linki yalnizca onay e-postasinda var ve bu

basvurularin %64'G siparisten iki ila dort giin sonra geliyor.

Denenecek degisiklik Kargo takip linkiyle SMS ve e-postayla "kargoya verildi" mesaji gdndermek; kargo firmasi paketi 48 saat okutmazsa "gecikme"
mesaji géndermek.

Deneme plani 2 Mart'tan itibaren dort hafta yalnizca A deposunda (siparislerin yaklasik tgte biri). B ve C depolari karsilastirma grubu.

U: Uygula

I
Ne yapildi Mesajlar 2 Mart'ta A deposu icin agildi; dort haftada 9.140 siparis.
Siirprizler Ulke kodu olmadan kaydedilmis numaralarda SMS'lerin %3'l gitmedi; 2. haftada diizeltildi.

K: Kontrol Et

Olgiit Baslangi¢ Deneme grubu (A) Karsgilagtirma (B + C)

Siparig durumu bagvurularinin payi %31 %15'in alti %14 %30 Tuttu
Teslimat sonrasi memnuniyet (CSAT) %78 Dismemeli %84 %78 Tuttu

SMS listesinden gikanlar %0,2 %0,5'in alti %0,3 %0,2 Tuttu

ise yaradi mi? Evet. Hedef yalnizca deneme grubunda tuttu; karsilastirma grubu degismedi. Yani diisiis mevsimden degil, mesajlardan geliyor.

O: Onlem Al
T
Standart hale getir 6 Nisan'dan itibaren mesaijlar G¢ depoda da acik; teslimat slrecine ve kargo firmasi devreye alma listesine eklendi.

Sonraki déngii Kalan siparis durumu bagvurularinin %41'i, kargo firmasinin "gecikti" olarak isaretledigi paketlerle ilgili. 2. dongi: gecikme

mesajinda bir teslim tarihi tahmini denemek.
Hedef tutmadi mi? Yayginlastirmayin. Planla adimina déniin: kék neden dogru muydu, degisiklik yeterli miydi?

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

P:VONY



PUKO Déngiisii (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al)

Baslangic degeri ve hedefle planlayin, kiiglik deneyin, bir karsilastirma grubuyla kontrol edin, sonra énlem alin.

Dongii Baslangic
Sorumlu Durum
P: Planla
(wan " omendime ——— cewp ]
Sorun Baslangi¢ degeriyle sorun nedir?
Hedef Olgiilebilir ve tarihli.
Kok neden Neden oluyor? Kanitini gosterin.

Denenecek degisiklik Neyi degistireceksiniz?

Deneme plani Nerede, ne kadar sire, neyle
kargilastirarak?

U: Uygula

e T T
Ne yapildi Gergekte ne, ne zaman uygulandi?

Siirprizler Plandan farkli ne oldu?

K: Kontrol Et

Olgiit Baslangi¢ Deneme grubu (A) Karsgilagtirma (B + C)

ise yaradi mi? Nereden biliyorsunuz?
O: Onlem Al
an —— omengme ——— cewp ]
Standart hale getir ise yaradiysa: standart galisma sekli
yapin.
Sonraki dongii Siradaki sorun ne?

Hedef tutmadi mi? Yayginlastirmayin. Planla adimina déniin: kék neden dogru muydu, degisiklik yeterli miydi?

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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