SIPOC Diyagrami: doldurulmus ornek

Ornek vakadir, gergek misteri verisi degildir. Ayni diyagramin bos hali sonraki sayfada.

Siire¢ Bir online magazada musteri sikayeti yonetimi Bitig Musteri sonucu yazil aldiginda ve talep kék nedeniyle kapatildiginda
Baslangic Mdusteri herhangi bir kanaldan sikayet ettiginde Siire¢ sahibi Mdusteri hizmetleri miduri
Tedarikgiler Siire¢ Ciktilar Musteriler
Girdileri kim sagliyor? Sirece ne giriyor? 4 ila 7 ana adim Sirecten ne ¢ikiyor? Ciktilart kim aliyor?
Muisteriler E-posta, telefon, sohbet ya da 1. Sikayeti al ve kaydet Musteriye cevap Sikayet eden musteri
Depo ve magaza ekipleri yorumla gelen sikayet 2. 4 saat iginde cevap ver Para iadesi, degisim ya da onarim Finans (geri 6demeler)
Kargo firmalar Siparis ve teslimat verisi 3. Temaya ve oncelige gore Tema ve kdk nedenle kapatilmis talep = Operasyon ve depo (dizeltmeler)
Odeme saglayicisi iade ve geri 6deme politikasi siniflandir Haftalk sikayet raporu Yoénetim (haftalik rapor)
Uriin ekibi Uriin bilgisi 4. incele: siparis, teslimat, iiriin
Musteri gegmisi 5. Coz: para iadesi, degisim, onarim

ya da agiklama

6. Musteriyle teyit et ve kapat
7. Kok nedeni etiketle; haftalik
rapor

Miisterinin ihtiyaci (gereksinimler)
4 saat iginde ilk cevap - 2 is glinl iginde ¢d6zum - Sorunu iki kez anlatmak zorunda kalmamak - Sonucun yazili olmasi

Sikayetlerin neden geldigini gormek mi istiyorsunuz? Pivony kdk neden analizini tim sikayet, yorum ve talepleriniz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kok neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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Hedeflere gore siireg¢ olcutleri
gt oahajyioan |Hedef | Gorokesonigecensy) __ lsous |

ilk cevap siiresi (medyan) Dusik 4 saat 3 saat Tuttu

Cozuim siiresi (medyan) Duslk 2 gin 3,1 gin Tutmadi
Yeniden acilan talepler Dusuk %5 %12 Tutmadi
Sikayet sonrasi memnuniyet (CSAT) Yiksek %75 %61 Tutmadi

Dort dlgiituin Ggl hedefi tutmuyor. Siradaki adim nedenini bulmak: sureci degistirmeden 6nce gegen ayin sikayetlerini temaya ve kdk nedene gore siniflandirin.

Her siitun igin galistay sorulari

[situn | Sorulacak sorular

Siireg Sire¢ nerede basliyor, nerede bitiyor? Fiillerle 4 ila 7 ana adim nedir?
Ciktilar Her adim ne uretiyor? Sonunda siiregten ne gikiyor?

Miisteriler Sirket icinde ve disinda her ¢iktiy1 kim aliyor? Ondan ne bekliyorlar?
Girdiler Her adim hangi bilgiye, malzemeye ya da karara ihtiya¢ duyuyor?
Tedarikgiler Her girdiyi kim sagliyor? Bunlardan hangileri ekibinizin diginda?
ipuglar

« Suregten sonra sagdan sola galisin: dnce ¢iktilar ve musteriler, en son girdiler ve tedarikgiler.
« Ust diizeyde kalin. Ayrinti SIPOC'a degil, siire¢ haritasina aittir.
» Musteri gereksinimlerini 6lgulebilir sekilde yazin.

Sikayetlerin neden geldigini gérmek mi istiyorsunuz? Pivony kék neden analizini tum sikayet, yorum ve talepleriniz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kok neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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SIPOC Diyagrami

Once siireci doldurun (4 ila 7 adim), sonra ciktilar ve musterileri, en son girdileri ve tedarikgileri.

Siireg Bitis

Baslangi¢ Siire¢ sahibi

S P O C

Tedarikgiler Siire¢ Ciktilar Miisteriler

Girdileri kim saglyor? Stirece ne giriyor? 4ila 7 ana adim Siuregten ne ¢ikiyor? Ciktilari kim aliyor?

Miisterinin ihtiyaci (gereksinimler)

Sikayetlerin neden geldigini géormek mi istiyorsunuz? Pivony kék neden analizini tim sikayet, yorum ve talepleriniz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kok neden analizi alin:
pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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