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Retail Futures: New business models, service systems, and
customer experiences (credits 3)

Responsible teacher: Dr. Richard Cuthbertson (Research Director, Said Business School, University of Oxford and Senior
Research Fellow, Department of Marketing Aalto University School of Business)

Status of the Course: Master’s Program of Marketing, elective course

Level of the Course: Advanced Studies

Teaching period:

IV 2020-2021 (spring)
02.03.21 tu 10.15-14.45
16.03.21 th 09.00-17.00,
30.03.21 tu 13.15-17.00,
31.03.21 we 08.15-17.00,
01.04.21 th 08.15-12.00,

Learning Outcomes: The purpose of this course is to provide students with an overview of retail management and marketing in
a rapidly changing environment. After completion of the course, the student will have an understanding of the major changes
occurring in the retail environment with a special emphasis on managing and developing new business models, service systems,
and customer experiences in an increasingly digital world.



Huomioita
harjoitustoista?




Aalto University

Vahittaiskaupan
trendit ja kehitys



Kaupan ajankohtaiset trendit ja
nakymat

Nakemyksia NRF:n 2020 seminaarista ja kauppaa seuraavien eri
yritysten ja yhteisojen viimeaikaisista julkaisuista

'TotalRetail

The Retailer's Source for Content & Community

VISION
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”Ennen koronaa” nahtiin paljon
mielenkiintoisia avauksia kaupassa

« Elamyksellisyys vs. hyllytila

« ”Verkkobrandit” tulevat kivijalkaan (mm.
showroomit ja pop-up kaupat)

* Uudet maksutavat (mobiilimaksaminen
nykyaikaa)

 Tekoalyn hyodyntaminen
asiakasymmarryksessa

A, , Aalto University
20.8.2020
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Moni perinteinen toimija onkin
kehittanyt myymalakokemustaan

« Vahemman ihmiskontaktia (koronaikana etenkin
valttamatontal)

« Teknologian tuonti myymalarajapintaan (mm.
kosketusnaytot, sijaintiin pohjautuvat mainokset)

« Helppouden korostaminen (noutopisteet,
noutoautomaatit yms.)

« Alyhyllyt ja tuotelaput
« Myymalahenkilokunta "konsulttina”
« Esteettiset muutokset (mm. valo, aani)

A, , Aalto University
20.8.2020
7




Esimerkiksi. Adidas LDN
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Esimerkiksi. Tommy Hilfiger
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Esimerkiksi. H&M
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Esimerkiksi. Urban Deli
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Esimerkiksi. Paradiset

12

20.8.2020

A,, Aalto University



Esimerkiksi. Muji
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NRF 2020: Keskeiset havainnot ja
johtopaatokset 1(2)

« Data ja Al ovat taalla pysyakseen
* "Fyysiset myymalat” jatkavat muuttumistaan

« Arvot ja etenkin kestavakulutus vaikuttavat
enemman ja enemman ostoihin

* Nopea ja aumatisoitu kassa on viela pitkalti
haave (esim. Amazon Go ei skaalautunut)

Lahde: https://www.mytotalretail.com/article/nrf-2020-what-retailers-need-to-know

A, , Aalto University
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NRF 2020: Keskeiset havainnot ja
johtopaatokset 2(2)

« Kauppa kayttaa enemman data lapi eri
toimintojensa

« Siirrytaan pelkasta asiakaskokemuksen
johtamisesta koko yritysten johtamiseen

* Yritykset pyrkivat rakentamaan pitkaaikaisia ,
kuluttajasuhteita mm. lapinakyvyyden ja arvojensa &
avulla

* Investoidaan elamyksellisyyteen ja uusiin
myymalakonsepteihin

Lahde: https://www.mytotalretail.com/article/nrf-2020-what-retailers-need-to-know

A, , Aalto University
20.8.2020
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Kaupan toiminta- ja ansaintalogiikat ovat
muuttumassa nopeasti

Figure 2. Retail models have evolved, creating a variety of profit drivers
Retail profit models

* Subscription

¢ Third-party selling

* Payment platforms and financa
* Consumer services

* In-house media management

* Private label credit card
* Membership or co-op model
Coreretailing Digital/DTC

* Store within a store

Traditiona)

Newer to retail

Lahde: Deloitte 2020 Retail Industry Outlook

A,, Aalto University
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Kaupan taytyy uudistaa ja laajentaa logistisia
mallejaan

Figure 3. Reverse logistics life cycle

: Traditional focus areas result in siloed policies and processes

I 0 Ny > o

Supplier Return Return Logistics Merchandise Returns
collaboration policies options processes disposition analytics
Merchandise Time and credit Methods offered to Store and Determining if Understanding
assortments terms offered to customers to make warehouse products should be return drivers and
and allowances customers and returns in person or applications and returned to stock or costs incurred
to address special product through the mail transportation to require liquidation throughout the
product returns restrictions final destination product life cycle

Applying smarter insights throughout the entire pipeline achieves a cohesive reverse logistics strategy——

Lahde: Deloitte 2020 Retail Industry Outlook

A,, Aalto University
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Esimerkiksi. Amazon Kohl’s yhteistyo ja Amazon
Hub

) amazon hub

Buy on Amazon

pick up here

A,, Aalto University
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TR . WANT TODAY F e O,
Everything is changing? s
Development of ex ante
resource values TAO54 SAME DAY DELIVERY
L
Supply Data Demand
Product Bundling Service
Physical Integrating Digital
Volume Customizing Relationships
Time / Value
Strategic assets Resource management Emerging value drivers
Figure 2: Impact of digitalization on consumer services in the retail sector
Lahde: Oxford University, Cuthbertson, 2019 © Rusanen from Cifiierison & Rusaenz2019.
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Kaupan murros etenee, ajankohtaisia
trendeja

« Fyysiset myymalat tarkeita brandeille

« Al/VR tulee mukaan ostoymparistoon

« Tuotteiden raatalointi tarkeaa

* (myymaldissa raataldintipisteita)

« Visuaalinen tuotehaku

* "Yksikanavainen” asiakaskokemus

* Pop-up myymalat suosiossa

« Saman paivan toimitukset ehdoton edellytys

Lahde: Tara Johnson | Dec 12,2019 | Ecommerce https://tinuiti.com/blog/ecommerce/retail-trends/

A, , Aalto University
20.8.2020

20




Kaupan murros etenee, ajankohtaisia
trendeja

“Social shopping”

« Omat merkkituotteet (esim. Amazon Basic)
« Eettiset ja arvopohjaiset brandit

« Digitaalisen mainonnan tarkeys

* Amazonin laajentuminen uusille toimialoille

» Sahkopostimarkkinoinnin "paluu”
* Verkkokauppabrandit hakevat uutta kasvua ja kanavia

Lahde: Tara Johnson | Dec 12, 2019 | Ecommerce https://tinuiti.com/blog/ecommerce/retail-trends/

A, , Aalto University
20.8.2020
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Esimerkki. Vaatelainaamot

TRIB

THE RETAIL BULLETIN

RETAILNEWS RETAIL EVENTS

RETAIL SOLUTION ABOUT US ADVERTI
ETAIL SOLUTIONS BOUTU \OvE ‘/m OPENSOURCED RECODE THEGOODS FUTUREPERFECT THEWGHUGKT FRSTPERSON MoRE~ W f B N & Q
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HOME | FASHION

H&M is to pilot its first

clothing rentals service at
its Stockholm flagship store.
Due to open at the end of
November, the newly
refurbished Sergels...

Urban Outfitters is introducing a clothing
rental service

Subscribers to Nuuly will pay $88 a month to rent up to $800
worth of merchandise.

H&M to trial fashion rentals service at
Stockholm store

H&M is to pilot its first clothing rentals service at its Stockholm
flagship store.

Due to open at the end of November, the newly refurbished Sergels Torg shop
will offer members of the retailer’s loyalty programme the chance to rent a range

By Kaithyn Tiftarry | @ka_tiffarry | kaithyntiffsry@veccom | May

f oy e

MOST READ

RELATED ARTICLES

ARKET to open first Swedish store in
Stockholm

John Lewis expa

s professional trade service

Amazon launches Prime Wardrobe fashion
service in UK

Urban Outfitters to launch fashion rental
service

GAME to launch in-store retail trial with
THREE

A, , Aalto University
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Kurssilla kasiteltyja
teemoja ja asioita




RARKLI

Tilaa elimiille

Kuluttajak

ayttaytymisen ja
kaupan yhtaaikainen murros

Tyén murros Tuottavuus ja kilpailukyky Kehittyvien talouksien
Toimialojen sulautumat siirtyminen
Bittitalous uudet toimialat ja ekosysteemit Elinkeinorakenteen Matkailun kasvu Taudit ja globaalt epidemiat
muutos
Uudet liketoiminta ja Palveluistuminen
i . .. Eurokriisi
Maksamisen palvelukonseptit Robotisaatioja SoTE oomkikrisi
murros automatisaatio Julkfien sektorin EU:n hajoamiskriisi
Mobiili Glokalisaatio rokennemuutos Kuntataloudenhaasteet
” i maksaminen Digitalisoituminen : pakolaiskriisi
Retail » Verkkakaufan kasvu Nfgbiﬁsoituminen Kansainv: akolaiskriist
everywhere Vahittaiskaupan globalisoituminen et el Kuntarakenteen muutos
talous, tydnjako,
“Context is king” Mobiili internet tieto, resurssit, A ;“E:,”,-,,g,, Tuloerot
kulttu: polarisaatio
o Click & collect L kaswr Turvallisuuden
asiakaskokemus Big Dat TEknOIOglan merkitys
ig Data - B e 5
Virtuaalisuus Open bt kehitys Vieston- Ikéirakenteen muutos
festi - Ikdéintyminen
Lisiitty todellisuus L U=, GO muutos i Ikdrakenteen muutos
Keinoaly Kotitalouksien keskikoon lansimaissa vs. kehittyvissd maissa

Puettava teknologia pieneneminen

Kyberturvailisuus 3D tulostus 4 eri sukupolvea
Hairididen riski kasvaa Arvemaailmat P
Aplikaatiot . . SmGntvvii
) . Kaiken internet elamantyylit
Sosigalinen media T s .
Sensariteknologia Kilpailu kuluttajien ajasta
Toimitusketjujen Beaconit Muuttoliike
yksinkertaistuminen
P
Connected p .
Consumers” Maahanmuutto, monikulttuurisuus
il 5 Yhteisdjen muutos
. Aﬂﬂly'tllkkﬂ &' Supersaturaatio Kaupungls— J e
Tiedolla johtaminen " Kaupunkien vélinen
Syvempi asiakasymmirrys Jalkimaterialistiset tuminen Kasvukeskukset kilpailu
kuluttajat Alue ja paikalliskeskukset
Vuorovaikutus

Kaupan ja kuluttajien vililli Alueiden kehittdminen

Jakamistalous Ympdriston Ja eheyttaminen Kilpailu muiden
Asfakaskokemuksen Vertaistalo metropolien kanssa
Personointi Yhteiséjen eriatatous muutos Téydennysrakentaminen P
rakentaminen Vastuullisuus Infran kehittminen
Toiminnan lapinakyvyys . Mixed use L. . .
. 3 Alyajoneuvot ja Toimintojen synergiat
”'-‘“"’“-‘VZ" 53’;”3!’"{ dlyliikenne Sosiaalinen tiheys
yédyntdminen
Smart Cities

Eko- ja energiatehokkuus
Materiaalitehokkuus

Liikkumisen ja
logistiikan murros
“Alustava luonnos”

Lahde: RAKLI, Ennakointikartta/Kuluttajakayttaytymisen ja kaupan murros, 2017
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Vahittaiskaupan kasvu on
hidastunut

Liikevaihdon maaraindeksin vuosikeskiarvo
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Kaupan asiakkaiden eri "sukupolvet”

S — Sotien jalkeen
syntyneet

Suuret ikaluokat
Ankeus

Tyon sankaruus
Naiset toihin
Kuluttamista hillitsi
tarjonta,
hyvinvoinnin kasvu
Teollisuus

X -1960-1970-
luvuilla syntyneet

Aineellinen
hyvinvointi
Lama, Oljykriisi
Pullamdssé
Hippikulttuuri

keskiluokkaisuuden
ja konservatismin
vastavoimaksi
Urbanisaatio,
palvelut

Y — 1980-1999
syntyneet

Diginatiiveja
Yksilollisyys
Virikkeet, elamykset
Sitoutumisvaikeudet
Arvojen pirstalaatio
Kansainvalisyys
Tieto

Z —2000-luvulla
syntyneet

Runsas 60 vuotta

Sukupolvia maarittavat sukupolvelle tyypilliset kokemukset

Lahde: Kirsti Jokiranta: Kaupan alan osaamistarpeet 2015+a, laatinut professori Hannu Saarijarvi, 2015

20.8.2020
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Perinteinen asiakkaan ja kaupan arvopolku

L N 2. Ostosten
~. ittely i
. /___, suunnittelu ja
Ve informaation
/ etsinta 3. Ostospaikan

1. Tarpeen valinta

ja halujen
/’ heraaminen

4. Asioiminen

LAAJENNETTU KULUTTAJAN valitussa
8. Ostosten OSTOSKAYNTIPROSESSI ostospaikassa ja
kuluttaminen ostosten valinta
tarpeiden
mukaisesti

\/B 5. Ostosten ,/
RN maksaminen
\ 7. Ostosten /pé;&
sailyttdminen =~ = 6. Ostosten / 3—‘.@
- pakkaug, =
noutaminen,
kotiinkuljetus
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Tulevaisuuden asiakkaan ja kaupan arvopolku

Twitter

- @ --
= ~a Facebook
Blogi ® .\
I

|
. ® Skype
WARKINTA L

/. Verkkosivut

Online
mainokset
’ ®- - Suorakirjeet
Puskaradio /
‘ ~ ~ .
|\ Verkkokauppa \.Verkkoswut
Radio,.\ Suosittelut Muut s~ Kivijalka
@ - o -- tietokannat ®

I

N

‘@ Uutiskirjeet @ .
\

|

|
\
\

[
‘ Email
Lahde: Tiura, 2015: http://agoralogismos.blogspot.fi/
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Amazon ja muut toimijat haastavat
kivijalkaa ja perinteisia vahittaiskaupan
toimijoita

e % £ % & & ¢ &

- S e

A, , Aalto University
20.8.2020
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Kivijalka on karsinyt erityisesti
digitalisaatiosta ja heikosta
taloustilanteesta

THE WALL STREET JOURNAL.

Europe Edition *  October 17,2018 Today'sPaper  Video

Home World US. Politics Economy Business Tech Markets Opinion Life&Arts RealEstate WSJ. Magazine

) worowews e pouTcs oPtON oPmiION 7000
» . ‘ Turkey Details Alleged ’ ‘Warren Releases DNA L Opinion | Next Moath Opinion | Sears Still Has
< 1 Killing of Sandi o Analysis Showing PR :1.c poople Vote on Its Biggest Fan

6950

Journalist PG Evidence of Native ... ¥ Kavansugh 600!
5060
V\’\(“'?x 5“ X
Markkinoi tehokkaammin | et d L 4120 4249 4163
Postin hybridimarkkinoinnilla. m 400X
%2 3 310 3380
BUSINESS 300! 3120 2916
Sears, a Onetime Retail Giant, Now Banks on Bankruptcy 2
Edward Lampert steps down as CEO and is exploring potential bid for some stores 000
100 1000
60
201 t-1

Sears Holdings Corp. controlling shareholder Edward Lampert spent years keeping the 014
retailer out of bankruptcy court. Now a $300 million lifeline and a speedy chapter 11 sale

may be his best chance at keeping control of its remains. ] Sears Tota| Debt [sm) n Seal's Market Cap ($m)

Early Monday, Sears filed for bankruptcy protection after years of struggle and relentless

By Lillian Rizzo
Updated Oct. 15,2018 657 pm.ET

| yurt papers it f

Real Money.
Lahde: The Street (2018)

A,, Aalto University
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Kaupan perinteinen arvoketju

Tavoite : tuotteiden ja palveluiden hyva saatavuus,
toimintaprosessien nopeus, yhteisella tyolla saatava korkea laatu
seka kustannusetu

Tieto-

Asiakkuuksien
Hallinta
(CRM/CEM )
Hankinta ja
Tuottaja, logistiikka » Kauppa # Asiakas,
Tavaravirta Muuttuvat

Teollisuus
(SCM) tarpeet

Pz P2

[ITIT] ccoo “oooo “oooo

Koko toimintaketjua kehitetaan yhteisesti, jotta se palvelisi asiakasta nopeammin,
paremmin ja pienemmin kustannuksin

A’ , Aalto University
20.8.2020
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Markkinapaikan ja alustan ekosysteemi — Case Alibaba

EC%YSTEM
PARTICIPANTS
@ @ Weibo
Professional
Service Providers Social Media
Y R WARKETPLACES @ Autonavi
o rketingA Location-Based
At WEM  Ali=xoress’ E om
Taobao.com

Financing 3B TMmALLCOM i
Entertainment

et RAIW @ = @ e | (b

aAllbaba com Ym““}.!

Logistics
. TECHNOLOGY - DATA TEAM .
- !‘%é _BYUNDS
CLOUD COMPUTING OPERATING SYSTEM

J9 Aalto University Source: https://www.alibaba.com
20.8.2020
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Markkinointi on kehittynyt huomattavasti
viimeisten vuosikymmenten aikana

Inbound Mafi-.vting

Marketing is evolvmg ~;;l ;* hatog
Static Websites (ortcnl :rt‘eh:v 2
TV + Radio Ads
A,, Aalto University -
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Think small.

”Perinteinen” mainonta ”Dynaaminen” mainonta

A, , Aalto University
20.8.2020
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Samalla pelkastaan digimarkkinointiin
on tullut mukaan useita uusia tyokaluja

EVOLUTION OF DIGITAL MARKETING

1001 1997 2004 2010 a4
America Online AIS Media Mobile First, Yelp, iPad, Instagram, Mabile Surpasses
Launched, Mobile Responsive Web Design, Internet Surpasses Desktpp Users,
Payments, SEQ Facebook 2007 Newspaper Omni Channel
2000 iPhone, App Store, 2013 2016+ )
1990 Yahoo Search PPC, AdWords. Geotargeting, Tumblr iBeacon Internet of Things,
Prodigy, Engine ‘ GoogleMobile | 2005 A 2011 Micro-location | Mobile Overtakes
CompuServe Advertising Google Analytics, Email & Social, Online
1996 SEO YouTube o0 gm‘; Ad Spend Equivalent
1992 Email 2003 ‘ Facebook Ads | Snapchat toTV Spend
| Marketing y 2006
SMS Messaging Linkedin, Twitter, Marketing eits
1998 WordPress, Automation 2012 Wearables
| 1994 SEM& Google MySpace 2009 Infographics,
First Online ; Bing Visual Content
Display Ad Marketing
1990 2000 2010 2020
L Media

A, , Aalto University
20.8.2020
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Mita on digimarkkinointi?

» Digitaalinen markkinointi on yksinkertaisesti markkinointia
digitaalisten teknologioiden ja valineiden avulla.

« Parhaimmillaan yritykset hyodyntavat suurta joukkoa
digikanavia markkinointitavoitteidensa saavuttamiseksi.

« Kaytannossa digitaalinen markkinointi kasittaa yrityksen
kaikki digitaaliset valineet ja kanavat kuten yritykset
kotisivut, mobiiliapplikaatiot ja sosiaalisen median
nakyvyys, ja naihin sisaltyvat viestintakeinot kuten
hakukoneoptimointi (SEO), hakukonemainonta,
sahkopostimainonta jne.

 Digitaalinen markkinointi lapaisee yrityksen kaikki toiminnot
ja asiakaskokemuksen.

A’, Aalto University
20.8.2020
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Vahittaiskaupassa digimarkkinointi on

erityisen tarkeaa

« Kivijalan ja verkkokaupan rajat ovat hamartyneet — taman
takia vahittaiskauppa tarvitsee digimarkkinointia seka
pitaakseen yhteytta asiakkaisiinsa etta myos asiakkaiden

ohjaamiseksi yrityksen eri digikanaviin (verkkokauppa, LT HTIRE
some yms.) ) MUST erva TOTRISTC

« Etu vahittaiskaupassa on se etta yrityksilla on usein BACK! ZGC '°30; JUIDATION' S A
paljon yksityiskohtaista dataa asiakkaistaan — he voivat w1V el
hyodyntaa tata dataa markkinoinnin optimoimiseksi _ 3. = e &%)
yksittaiselle kuluttajalle massojen sijaan. ~ R - i

« Etenkin pienet toimijat joutuvat kilpailemaan suuria
toimijoita vastan, jolloin digimarkkinointi voi auttaa
parjaamaan Kilpailussa mm. yhdistettyna
mielenkiintoiseen sisaltoon.

A, , Aalto University
20.8.2020
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Mita osaamista markkinoiljilta
edellytetaan 2020-luvulla?

* Analytiikka

» Kirjoitus ja editointi

« SEO ja SEM (maksettu vs. orgaaninen
hakukoneoptimointi)

» Sahkopostimarkkinointi

« CRM

» Sosiaalisen media

« Design ja sisallontuotanto

» Mobiilimarkkinointi

« Esiintymistaidot ja sosiaalinen alykkyys

A Aalto University
20.8.2020
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Kurssin keskeiset teemat

« Kaupan toimintaymparisto ja siihen vaikuttavat tekijat.

« Vahittaiskaupan kilpailustrategiat, kilpailuedut ja kilpailukeinot.

« Vahittaiskaupan kilpailustrategian suunnittelu ja toteutus.

« Vahittaiskaupan liiketoimintamallit, ohjausjarjestelmat ja
ketjuliiketoiminta.

« Kaupan arvoverkoston johtaminen.

« Monikanavaisuus ja verkkokauppa.

« Kuluttajakayttaytyminen ja segmentointi.

A’ , Aalto University
20.8.2020
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Muutama sana tentista

« 3h tentti, 3 kysymyskokonaisuutta (luentojen teemojen mukaisesti,
1-2 kysymysta per kokonaisuus)

« Tentti perustuu laajasti kurssin eri materiaaleihin (luennot,
artikkelit, harjoitusty0)

« Korkea arvosana edellyttaa ns. “rikasta” analyysia jossa
sovelletaan ja hyodynnetaan laajasti kurssin keskeisia oppeja, ja
esimerkiksi artikkeleissa kasiteltyja viitekehyksia

« HUOM: Ensimmainen tentti on pe 28.8. Uusinta ma 28.9. Tentti
suoritetaan MyCoursesissa.

A’ , Aalto University
20.8.2020
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Keskustelu (15 min): Mika kurssilla
toimi, mika ei?

« Lukupaketti (luentokalvot/artikkelit)?

« Harjoitustyo?

* Luennot?

« MyCourses?

« Jotain muuta kehitettavaa seuraaville toteutuskerroille?

A, , Aalto University
20.8.2020
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