KIERRATYSKESKUKSEN
VERKKOKAUPPATOIMINNAN
PROSESSIKUVAUKSET




Verkkokauppatoiminnan sisaltamat

prosessit:
——_——

» VARASTONHALLINTA (myytavat tuotteet ja pakkaustarvikkeet)
» TUOTETIETOJEN HALLINTAPROSESSI
> TILAUSTENKASITTELY

» LOGISTIIKKA (oletus: toimitustapoina Postin ja Matkahuollon
pakettitoimitukset, kirjetoimitus, nouto myymaloista ja
Kierratyskeskuksen oma kotiinkuljetus pk-seudulle)

» ASIAKASPALAUTUSPROSESSI (eri toimitustavoille omat
palautusprosessit)

> VERKKOKAUPAN MARKKINOINTI JA VIESTINTA
> SIVUSTON YLLAPITO, KEHITYS JA RAPORTOINTI

Pagkaupunkiseudun Kierratyskeskus Oy / Katri Mannila 2 20.11.2014



VERKKOKAUPAN VARASTONHALLINTAPROSESSI (pientavarat, Plan B:n ja Napran tuotteet)

VERKKOKAUPPAMYYNTIIN TULEVIEN TUOTTEIDEN TILAAMINEN LAJITTELUSTA, PLAN B:N JA NAPRAN OSASTOILTA.
verkkokauppavastaava [ verkkokauppatydntekijd

KIERRATYSTAVAROIDEN VALINTA PLAN B -TUOTTEIDEN VALINTA NAPRAN TUOTTEIDEN VALINTA
LAJITTELUSTA. PLAN B:N OSASTOLTA JA NAPRAN OSASTOLTA.
verkkokauppatuotteiden valintaan VERSTAALTA. osastovastaava
valittu ryhmd osastovastaava

i Ryhma keskittyy péivikohtaisesti —
| tiiminvetdjin johdolla etsimaan ! PLAN B -TUOTTEIDEN NAERANICOMIEIPER

tietyn tuoteryhman tuotteita. HINNOITTELU VERKKOKAUPPAA HINNOITTELU VERKKOKAUPPAA
VARTEN. VARTEN.

osastovastaava osastovastaava
VALITTUJEN TAVAROIDEN

LAPIKAYNTI JA KARSINTA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

TILATTUJEN TUOTTEIDEN NOUTO VERKKOKAUPPAVARASTOON.
verkkokauppavastaava /[ verkkokauppatyéntekij

KIERRATYSTAVAROIDEN HINNOITTELU
VERKKOKAUPPAA VARTEN.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyédntekijd + alkuun lajittelusta joku
kokenut hinnoittelija opastamassa hinnoittelussa

TUOTTEIDEN VALOKUVAUS, TUOTTEIDEN YKSILOINTI/NUMEROINTI HYLLYPAIKAN MUKAAN, TUOTEKUVAN JA TUOTEKUVAUKSEN
LISAAMINEN VERKKOKAUPPASIVUSTOLLE, TUOTTEIDEN VIEMINEN OMALLE VARASTOPAIKALLEEN.
verkkokauppavastaava [ verkkokauppatydntekijd

*Yhdenmukaisen hinnoittelun varmistamiseksi verkkokauppa hinnoittelee itse lajittelusta tulevat tuotteet, mutta Plan B:n ja
Ndprdn tuotteet tulevat valmiiksi hinnoiteltuna.



VERKKOKAUPAN VARASTONHALLINTAPROSESSI
(huonekalut, jos kuuluvat verkkokaupan valikoimiin)

VERKKOKAUPPAMYYNTIIN TULEVIEN HUONEKALUJEN VALINTA
NIHTISILLAN KIERRATYSTAVARAN VASTAANOTOSTA.
verkkokauppavastaava / verkkokauppatydntekija

VALITTUJEN HUONEKALUJEN VALOKUVAUS JA VALITTUJEN HUONEKALUJEN VALOKUVAUS JA
MITTAUS SOPIVASSA PAIKASSA JA KULJETUS MITTAUS SOPIVASSA PAIKASSA JA KULJETUS
VERKKOKAUPPAVARASTOON. MUUHUN TILAAN VARASTOITAVAKSI.
(JOS MAHTUVAT VERKKOKAUPPAVARASTOON) (JOS EIVAT MAHDU VERKKOKAUPPAVARASTOON)

verkkokauppavastaava/verkkokauppatydntekiji ja verkkokauppavastaava /verkkokauppatyontekijd ja
tavaran vastaanoton tyontekijdt tavaran vastaanoton tyontekijdt

HUONEKALUJEN HINNOITTELU JA YKSILOINTI/NUMEROINTI VARASTOPAIKAN MUKAAN. TUOTEKUVAN JA
TUOTEKUVAUKSEN LISAAMINEN VERKKOKAUPPASIVUSTOLLE.
verkkokauppavastaava | verkkokauppatyontekijd




VERKKOKAUPAN VARASTONHALLINTAPROSESSI
(uudet ja kierratetyt pakkaustarvikkeet)

UUDEN PAKKAUS-JA
POSTITUSMATERIAALIN
TILAUS VALITULTA
TOIMITTAJALTA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

MAHDOLLISEN
UUDELLEENKAYTETTAVAN
PAKKAUSMATERIAALIN
KERAAMINEN TALTEEN
VERKKOKAUPPAA VARTEN
LAJITTELUSTA.
lajittelun tyontekijdt

PAKKAUS-JA
POSTITUSMATERIAALIN
TOIMITUS
KIERRATYSKESKUKSEN
VERKKOKAUPPA-
VARASTOLLE.
pakkaustarviketoimittaja

LASKU KIERRATYS-
KESKUKSEN TALOUS-
HALLINTOON.
pakkaustarvike-
toimittaja

LAJITTELUSTA KERATYN
PAKKAUSMATERIAALIN
NOUTO VERKKOKAUPPA-
VARASTOON.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

PAKKAUS-JA
POSTITUSMATERIAALIN
VASTAANOTTO JA
VARASTOINTI.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd




VERKKOKAUPAN TUOTETIETOJEN HALLINTAPROSESSI

LAJITTELUSTA TULLEIDEN
TUOTTEIDEN JA

HUONEKALUJEN HINNOITTELU.

(PLAN B:N JA NAPRAN
TUOTTEET TULEVAT VALMIIKSI
HINNOITELTUINA.)
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatyontekijd

TUOTTEIDEN
VALOKUVAAMINEN.
(HUONEKALUT KUVATTU
TAVARAN VASTAANOTOSSA?)
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatydntekijd

TUOTEKUVIEN SIIRTAMINEN
KAMERASTA TIETOKONEELLE.
(TAI SUORAAN
VERKKOKAUPPA-
JARJESTELMAAN?)
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatyontekijd

TUOTEKUVIEN NIMEAMINEN
OPTIMOIDUSTI.
(LOYDETTAVYYS

HAKUKONEISTA)

verkkokauppavastaava/
verkkokauppatydntekijd

TUOTTEIDEN NUMEROINTI /
YKSILOINTI HYLLYPAIKAN
MUKAAN.
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatyontekijd

TUOTEKUVIEN SIIRTO
TIETOKONEELTA
VERKKOKAUPPA-
JARJESTELMAAN.

verkkokauppavastaava/

verkkokauppatydntekijd

TUOTTEIDEN MITTAAMINEN JA
PUNNITSEMINEN
TARVITTAESSA. (HUONEKALUT
MITATTU TAVARAN
VASTAANOTOSSA?)
verkkokauppavastaavay/
verkkokauppatydntekijd

TUOTTEIDEN OTSIKOIMINEN JA
TUOTEKUVAUSTEN
KIRJOITTAMINEN
OPTIMOIDUSTI.
(LOYDETTAVYYS
HAKUKONEISTA)
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatyéntekijd




VERKKOKAUPAN
TILAUSTENKASITTELYPROSESSI

JARJESTELMASTA
LAHTEE
AUTOMAATTINEN
TILAUSVAHVISTUS
ASIAKKAAN
SAHKOPOSTIIN.

KERAILYLISTAN
TAYTTAMINEN
JARJESTELMAAN?
verkkokauppa-
vastaava/tyontekijd

TUOTTEIDEN TILAAMINEN JA
MAKSAMINEN.
verkkokaupan asiakas

TILAUKSEN KERAILY JA
PAKKAAMINEN.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

YHTEYSTIETOJEN
LISAAMINEN

verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

NIHTISILLASTA NOUDETTAVAN TILAUKSEN VIEMINEN

NOUTOPISTEESEEN. TEKSTIVIESTI-ILMOITUS JARJESTELMASTA

ASIAKKAALLE.

verkkokauppavastaava [ verkkokauppatyéntekijd

MAKSUN VASTAANOTTO
JATILITYS
VERKKOKAUPPIAALLE .
verkkokaupan
maksupalveluiden tarjoaja

TILAUKSEN VASTAANOTTO JA
MAKSUN TARKISTUS.
verkkokauppavastaava/
verkkokauppatyoéntekijd

OSOITEKORTIN LUONTI JA
TULOSTUS JARJESTELMASTA,

verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

OSOITETIEDOT

verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

TILAUKSEN NOUTO
NIHTISILLAN
NOUTOPISTEESTA JA
NOUDON KUITTAUS.
verkkokaupan asiakas

VERKKOKAUPAN
MYYNTITILITYSTEN
VASTAANOTTO JA

KIRJAAMINEN.

Kierrdtyskeskuksen

taloushallinto

TILAUSVAHVISTUKSEN/
KUITIN TULOSTUS
JARJESTELMASTA.

verkkokauppavastaava /

verkkokauppatydntekijd

LAHETYSTUNNUS
JARJESTELMASTA
ASIAKKAALLE, POSTIN TAI
MATKAHUOLLON PAKETTI.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

POSTIN TAI MATKAHUOLLON
PAKETIN, POSTITETTAVAN
KIRJEEN TAI MUISTA
NOUTOPISTEISTA NOUDETTAVAN
TILAUKSEN JATTAMINEN
KULJETUKSEEN SEKA ILMOITUS
KOTIINKULJETETTAVISTA
TILAUKSISTA AJOJARJESTELYIHIN.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

TILAUKSEN MERKITSEMINEN
NOUDETUKSI JARJESTELMAAN (?)
noutopisteestd vastaava




VERKKOKAUPAN LOGISTIIKKAPROSESSI

KULJETUSTEN SUUNNITTELU
JA KOTIINKULJETUKSISTA
SOPIMINEN VERKKOKAUPAN
ASIAKKAIDEN KANSSA.
agjojdrjestelyt

VERKKOKAUPAN TILAUSTEN
NOUTO NIHTISILLAN
VERKKOKAUPPAVARASTOLTA JA
KUITTAUS NOUDOSTA.
Kierrdtyskeskuksen kuljettajat

VERKKOKAUPAN TILAUSTEN
KOTIINKULJETUS ASIAKKAILLE
(HUONEKALUT JA MUUT ISOT

TAVARAT).

Kierrdtyskeskuksen kuljettajat

KUITTAUS TILAUKSEN
VASTAANOTAMISESTA.
verkkokaupan asiakas

KIRJEIDEN JA
PAKETTIEN JAKELU
SUORAAN
VERKKOKAUPAN
ASIAKKAILLE SEKA
POSTIN JA SMART-
POSTIN
VERKKOKAUPAN TILAUSTEN TOIMIPISTEISIIN
KULJETUS POSTIIN. Posti

Kierrdtyskeskuksen kuljettajat

PAKETIN NOUTO PAKETIN NOUTO
SMART-POSTISTA. POSTISTA.
verkkokaupan verkkokaupan
asiakas asiakas

VERKKOKAUPAN TILAUSTEN
KULJETUS MATKAHUOLTOON. PAKETIN KULJETUS

S 5 . MATKAHUOLLON
Kierrdtyskeskuksen kuljettajat LAHELLA-

PISTEESEEN.
Matkahuolto

VERKKOKAUPAN TILAUSTEN DR
KULJETUS NIHTISILLASTA

- MATKAHUOLLON
KIERRATYSKESKUKSEN MUIHIN LAHELLA-

NOUTOPISTEISIIN. PISTEESTA.
Kierrdtyskeskuksen kuljettajat verkkokaupan
asiakas

TILAUKSEN
TEKSTIVIESTI-ILMOITUS
JARJESTELMASTA TILAUKSEN NOUTO JA MERKITSEMINEN

" KUITTAUS NOUDETUKSI
ASIAKKAALLE, ETTA TILAUS . o
: VASTAANOTTAMISESTA. JARJESTELMAAN (?)
NOUDETTAVISSA. : ) .
: » verkkokaupan asiakas noutopisteestd
noutopisteestd vastaava
vastaava



VERKKOKAUPAN ASIAKASPALAUTUSPROSESSI (Postin + Matkahuollon kirjeet ja paketit)

PERUUTTAMISILMOITUKSEN
TEKEMINEN

VERKKOKAUPPASIVUSTOLLA

(VIIM. 14 PAIVAN KULUESSA
TILAUKSEN

TUOTTEEN PALAUTUS POSTIIN TAI
MATKAHUOLLON LAHELLA-
PISTEESEEN (VIIM. 14 PAIVAN

PERUUTTAMISILMOITUKSEN
VASTAANOTTO JA KUITTAUS

ASIAKKAALLE. KULUESSA

PERUUTTAMISILMOITUKSEN

VASTAANOTTAMISESTA).
verkkokaupan asiakas

verkkokauppavastaava/
verkkokauppatydntekijd

TEKEMISESTA).
verkkokaupan asiakas

POSTIN TAl MATKAHUOLLON
NIHTISILLAN TOIMIPISTEESEEN
KULJETTAMAN PALAUTUKSEN
VASTAANOTTO JA KUITTAUS.

(HUOM! KIRJEET TULEVAT MUUN
POSTIN MUKANA.)
noutopistevastaava?

verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekija?

Varmistuttava siitd,
ettd palautukset
kuittaa henkild,
joka vie paketit

JOS TUOTE EI OLE
MYYNTIKUNNOSSA:
YHTEYDENOTTO ASIAKKAASEEN JA

edelleen
verkkokauppa- PERUUTTAMISOIKEUDEN
varastoon! EVAAMINEN / ASIAN

SELVITTAMINEN ASIAKKAAN
KANSSA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

* Peruuttamisilmoituksen voi tehda my&s sahkopostitse tai

palautettavan tavaran mukana toimitettavalla ilmoituksella.

** Maksu tulee palauttaa viim. 14 pdivan kuluttua peruuttamisilmoituksen saapumisesta. Verkkokauppiaalla on oikeus pidattdytya maksun palautuksesta, kunnes

TUOTTEIDEN TARKISTUS JA
ILMOITUS ASIAKKAALLE
PALAUTUKSEN
VASTAANOTTAMISESTA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

EI-MYYNTIKUNTOISET TUOTTEET
ILMAISIIN / JATTEISIIN?
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

PALAUTUSTEN KIRJAAMINEN
SEURANTAJARJESTELMAAN TMS.
TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

MAKSUN PALAUTUS
ASIAKKAALLE
MAKSUPALVELUNTARJOAJAN
JARJESTELMAN KAUTTA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

TUOTTEEN PALAUTTAMINEN
MYYTAVAKSI
VERKKOKAUPPASIVUSTOLLE JA
TUOTTEEN VARASTOINTI.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

on saanut tavarat takaisin tai asiakas on osoittanut esim. palautuskuitilla Iahettdneensa tavarat takaisin verkkokauppiaan ilmoittamaan osoitteeseen.



VERKKOKAUPAN ASIAKASPALAUTUSPROSESSI (noudetut tilaukset ja noutopisteisiin
palautettavat muilla tavoin toimitetut tilaukset)

PERUUTTAMISILMOITUKSEN
TEKEMINEN

VERKKOKAUPPASIVUSTOLLA

(VIIM. 14 PAIVAN KULUESSA

TILAUKSEN
VASTAANOTTAMISESTA).
verkkokaupan asiakas

PERUUTTAMISILMOITUKSEN
VASTAANOTTO JA KUITTAUS

ASIAKKAALLE.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

TUOTTEEN PALAUTUS
KIERRATYSKESKUKSEN
NOUTOPISTEESEEN (VIIM. 14
PAIVAN KULUESSA
PERUUTTAMISILMOITUKSEN
TEKEMISESTA).
verkkokaupan asiakas

PALAUTUKSEN
VASTAANOTTO JA
KUITTAUS
NOUTOPISTEESSA.
noutopisteestd vastaava

PALAUTUKSEN KULJETUS
MUISTA NOUTOPISTEISTA
NIHTISILTAAN.
Kierrdtyskeskuksen kuljettajat

TAI: PALAUTUKSEN VIEMINEN
VERKKOKAUPPAVARASTOLLE.
Nihtisillan noutopisteestd
vastaava

PALAUTETTUJEN
TUOTTEIDEN
TARKISTUS
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekij

MAKSUN PALAUTUS
ASIAKKAALLE
MAKSUPALVELUNTARJOAJAN
JARJESTELMAN KAUTTA
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyéntekijd

* Peruuttamisilmoituksen voi tehdd my&s sahkdpostitse tai
palautettavan tavaran mukana toimitettavalla ilmoituksella.

** Maksu tulee palauttaa viim. 14 pdivdn kuluttua peruuttamisilmoituksen saapumisesta. Verkkokauppiaalla on oikeus pidattaytyd maksujen palautuksesta, kunnes on

TUOTTEEN PALAUTTAMINEN
MYYTAVAKSI

VERKKOKAUPPASIVUSTOLLE JA

TUOTTEEN VARASTOINTI.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatyontekijd

PALAUTUSTEN KIRJAAMINEN

SEURANTAJARJESTELMAAN TMS.

TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

JOS TUOTE ElI OLE MYYNTIKUNNOSSA:
YHTEYDENOTTO ASIAKKAASEEN JA
PERUUTTAMISOIKEUDEN EVAAMINEN /
ASIAN SELVITTAMINEN ASIAKKAAN
KANSSA.
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

EI-MYYNTIKUNTOISET TUOTTEET
ILMAISIIN / JATTEISIIN?
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

saanut tavarat takaisin tai asiakas on osoittanut esim. palautuskuitilla [ahettaneensa tavarat takaisin verkkokauppiaanilmoittamaan osoitteeseen.



VERKKOKAUPAN ASIAKASPALAUTUSPROSESSI (Kierratyskeskuksen kuljettajien kotiin
kuljettamat huonekalut ja muut isot tavarat)

PERUUTTAMISILMOITUKSEN
ANTAMINEN
KIERRATYSKESKUKSEN PALAUTUSNOUDON TILAAMINEN JA
KULJETTAJILLE \F;,EAZ$XAT|I1/3’\T/‘TI§)| IJI\AACK)S#?;LEE NOUTOKULJETUKSESTA SOPIMINEN
(TAI (VIIM. 14 PAIVAN KULUESSA
ASIAKKAALLE.
vrdolauppavasian Al L i
TILAUKSEN EL U s verkkokaupan asiakas ja ajojdrjestelyt
VASTAANOTTAMISESTA).

verkkokaupan asiakas

MAKSUN PALAUTUS
ASIAKKAALLE
MAKSUPALVELUNTARJOAJAN
JARJESTELMAN KAUTTA
(PALAUTUSKULJETUKSEN HINTA
VAHENNETTYNA)
verkkokauppavastaava /
verkkokauppatydntekijd

PALAUTUKSEN VASTAANOTTO JA
/ PALAUTETTUJEN TUOTTEIDEN
NOUTOKULJETUS ASIAKKAAN TARKISTUS
KOTOA VERKKOKAUPAN verkkokauppavastaava /
TOIMIPISTEESEEN verkkokauppatyontekijd
Kierrdtyskeskuksen kuljettajat

JOS TUOTE EI OLE

MYYNTIKUNNOSSA: TUOTTEEN PALAUTTAMINEN
YHTEYDENOTTO ASIAKKAASEEN JA EI-MYYNTIKUNTOISET TUOTTEET MYYTAVAKSI
i e ILMAISIIN / JATTEISIIN? VERKKOKAUPPASIVUSTOLLE JA
EVAAMINEN / ASIAN verkkokauppavastaava / TUOTTEEN VARASTOINTI.
SELVITTAMINEN ASIAKKAAN verkkokauppatydntekijd verkkokauppavastaava /
KANSSA. verkkokauppatydntekijd
verkkokauppavastaava / PALAUTUSTEN KIRJAAMINEN
UL e SEURANTAJARJESTELMAAN TMS.
TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI
* Peruuttamisilmoituksen voi tehda myds sahkdpostitse tai verkkokauppavastaava /

palautettavan tavaran mukana toimitettavalla ilmoituksella. verkkokauppatyontekiji

** Maksu tulee palauttaa viim. 14 pdivdn kuluttua peruuttamisilmoituksen saapumisesta. Verkkokauppiaalla on oikeus pidattaytya maksujen palautuksesta, kunnes on
saanut tavarat takaisin tai asiakas on osoittanut esim. palautuskuitilla I3hettaneensd tavarat takaisin verkkokauppiaan ilmoittamaan osoitteeseen.



VERKKOKAUPAN MARKKINOINTI- JA VIESTINTAPROSESSI

TUOTEKUVAUSTEN JA
SISALLON LUOMINEN
JA OPTIMOINTI
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

TUOTEKUVAT JA
SIVUSTON KUVITUS
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

ALE- JA TARJOUS-

KAMPANJAT
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

SOME-VIESTINTA/
MARKKINOINTI
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

HAKUKONEOPTIMOINTI
verkkokaupan toimittaja /
ulkopuolinen
hakukoneoptimoinnin

osdaja

_—

UUTISKIRJEET
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

GOOGLE ADWORDS-
MAINONTA +MUU
MAKSULLINEN
MAINONTA
viestintdosasto

TIEDOTTEET
viestintdosasto



SIVUSTON YLLAPITO, KEHITYS JA RAPORTOINTI

KAVIJASEURANTA,
TAVOITTEIDEN
ASETTAMINEN,

RAPORTTIEN
TUOTTAMINEN JA
ANALYSOINTI
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

KILPAILIJASEURANTA
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

PAIVITYS JA YLLAPITO
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

MUUTOSTARPEIDEN
TUNNISTAMINEN JA
KOMMUNIKOINTI/
MUUTOSTEN TEETTAMINEN
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

KEHITYSTYO
verkkokauppavastaava
viestintdosasto

OSTOPROSESSIN
KAYTETTAVYYSTESTAUKSET
JA KONVERSIO-OPTIMOINTI

viestintd /
ulkopuolinen asiantuntija




