Aalto University

Kaupan markkinointi ja digitaalisuus
Kaupan markkinoinnin tavoitteet ja kelnot

Kaupan digitalisaatio seka niihin littyvat trendit kaupan
arvoketjussa

Maanantai 28.9.2020

| asse Mitronen



Mita on markkinointi?

”"Marketing is an organizational function and a set of
processes for creating, communicating, and delivering
value to customers and for managing customer relationships in
ways that benefit the organization and its stakeholders (AMA
definition of marketing 2004)”

clients, partners, sociéty at large”
(AMA definition of marketing 2007)
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Mita eroa on markkinoinnilla ja myynnilla?

Peter F Drucker on maaritellyt yrityksen kaksi tarkeinta tehtavaa:
-Asiakkaiden hankinta
-Asiakkaiden pitaminen

Naita tehtavia toteutetaan markkinoinnin ja myynnin avulla:

"The difference between marketing and selling is more than semantic.
Selling focuses on the needs of the seller, marketing on the needs of the

buyer.

Selling is preoccupied with the seller’s need to convert his product into
cash; marketing with the idea of satisfying the needs of the customer by
means of the product and the cluster of things associated with creating,
delivering, and finally consuming it.*

. .. P
TaI’VI tS eémme SIis mo I em p la Drucker: Managing for Results (1964) and Management (1973)
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Markkinointi on kehittynyt huomattavasti
viimeisten vuosikymmenten aikana

nbound Marketing

Marketing is evo|vmg }I.‘.;.L"il.. g
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Figure 2: Impact of digitalization on consumer services in the retail sector

© Rusanen from Cuthbertson & Rusanen, 2019.

Lahde: Oxford University, Cuthbertson, 2019
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Segmentointi maarapohjaisten asiakkuuksien mukaisesti:
Tavoitteena sopiva tuote/palveluportfolio eri asiakasryhmille

Asiakasryhmat  Arvoasiakkuuksien kasvattaminen Omaan
Parhaat asiakaskantaan
Kanta-
asiakkaat

Kasvuasiakkaat

Satunnais- ja
potentiaaliset
asiakkaat

ja
asiakastietoihin
_ pohjautuvat

toimenpiteet
arvon
tuottamiseksi

< | asiakkaille ja
asiakkuuksien
arvon
kasvattamiseksi

4— aupalle @

ketjulle
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Segmentointi elinkaaripohjaisten asiakkuuksien

mukaisesti

Asiakkaan oman elinkaaren tai -vaiheen mukaan: Asiakkaan asiakkuuden keston mukaan mukaan:
Perusrytmi 7 vuoden valein: Lapsi, nuori/teini, Alle 1v.; 1-2v., 2-5v.; 5-10v.; 10-15v. YIi 15v.?

opiskelija, parisuhde, nuori perhe, kasvava perhe,
keski-ika, nuoret omilleen, tyhjapesa, elékelainen,
yksinelava pantteri?

cm[i ) ent

g@ mra/"

Kuvan lahde: https://huittinenkehittaa.wordpress.com

Asiakkuuden edut €/vuosi

[lahduttaminen
Huomionosoitukset
Rahalliset edut

Yli 15v.

Asiakkuuden aika v
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Tekoalyn hyddyntaminen kanta-asiakasjarjestelméassa

— case K-ryhma

Al » PERSONALISED BENEFITS Al » PERSONALISED SUGGESTIONS Al

Al » PERSONALISED SEARCH [ \]

L ——— ) |
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NN NN

KPlussaeeeeee

OWN RECIPES

OWN BUYING HISTORY AND
FAVORITES

Lahde: Kesko, 2019

K-PLUSSA

(R Plussa-pisteet

@ Plussa-raha

= Plussa-kortit

Cﬁ, Parhaat asiakkaat
a Opiskelijan K-Plussa
KUMPPANIT JA EDUT

@ Edut ja tarjoukset
[ Plussa-verkosto
K-PLUSSAN ASIAKASPALVELU
Q? Yhteystiedot

£ Kadonnut kortti
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Markkinoinnin polkumalli ja kohderyhmat

Lahde: Rawal, 2013

S — Sotien jalkeen
syntyneet

*  Suuret ikaluokat

*  Ankeus

*»  Tydn sankaruus

* Naiset toihin

»  Kuluttamista hillitsi
tarjonta,
hyvinvoinnin kasvu

»  Teollisuus

X —1960-1970-
luvuilla syntyneet

Aineellinen
hyvinvointi
Lama, éljykriisi
Pullaméssé
Hippikulttuuri

keskiluokkaisuuden
ja konservatismin
vastavoimaksi
Ubranisaatio,
palvelut

Y —1980-1999
syntyneet

Diginatiiveja
Yksilollisyys
Virikkeet, elamykset
Sitoutumisvaikeudet
Arvojen pirstalaatio
Kansainvalisyys
Tieto

Z — 2000-luvulla
syntyneet

Runsas 60 vuotta

Lahde: Kirsti Jokiranta: Kaupan alan osaamistarpeet 2015+a, laatinut professori Hannu Saarijarvi, 2015
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Mika sytyttaa, mikd sammuttaa asiakasta, esimerkkeja
Mika sytyttaa: Asiakastytyytyvaisyytta luovat tekijat

Moniaisitillinen, Testi Helppo ja Olltzt(.).tugten Sosiaalinen
Mielihyvaa ja et Nopea hankinta ylittaminen hyvaksynta
positiivisuutta Muu\ggten kokemukset Miellyttava asiakas- /\A(\zgc;iblll?rtlaaja _Orknleq kokemusten
\ i Jakaminen
anat ot PRSMOERS oo
Vain minulle

Huomion Mielenkiinnon Ostaminen Kayttaminen Suosittelu
heraaminen heraaminen Hankkiminen Hyodyntaminen Uusiminen
Harhaan Vaikea saada Jonottaminen Tuotteiden Valehtelu
johtavat tiedot tietoa mista Ostin eilen, hankala kéyttt'), nghau_ttaminen
Tiedot, jotka tuotteen tai tanaan -30% rikkoontuminen Yllmlto!tetut
eivat pida palvelun saa Tuotteet loppu Turhasta_ kehumiset
paikkaansa Turhat kytkykaupat maksaminen

Tuote/palvelu- Robotti chat

pettymykset botit

Mika sammuttaa: Asiakastyytymattomyytta luovat tekijat
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Kaupan markkinointi: tarjoomavs. tarjoutuminen

Tarjooma

Sisalta ulos

Tuotteet

Palvelut

Hinnoittelu

Kumppanien tuotteet ja palvelut
Myynti ja markkinointi, asiakas objekti
Myyntitavoitteet ja kate
Markkinaosuus

Brandin luominen: Kauppalahtdisyys

Tarjoutuminen

Ulkoa sisélle
Ostamisen ja kayttdmisen helppous

Ajasta ja paikasta riippumattomat
palvelukanavat

Kommunikaatio, asiakas subjekti
Asiakaslupaus

Tarve, hyoty, kokemus ja elamys
Osuus lompakosta, kulutuksesta
Mielikuvan syntyminen

Brandin elaminen: Asiakaslahtdisyys
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Keskittamisen, asiakasuskollisuuden ja sitouttamisen lahteita

Rationaalinen uskollisuus. Asiakkaat ostavat vain, kun heille tarjotaan kauppaa todella edulliseen
hintaan. Tallainen uskollisuus ei kanna pitkélle, vaan voi kaantya itsedéan vastaan ja laskea jopa
asiakkaiden kaymista.

Emotionaalinen uskollisuus. Hyvin luotu brandi nauttii emotionaalisesta asiakasuskollisuudesta.
Brandilla pitaa olla kaikki kunnossa ja se nojaa hyviin arvoihin, laatuun ja asiakaskokemukseen.

Totuttuihin tapoihin perustuva uskollisuus. Tassé uskollisuus perustuu tapakayttaytymiseen.
Tatd voidaan kutsua myds laiskuuslojaliteetiksi. Asiakas ei jaksa lopettaa esimerkiksi solmittua
sopimusta ja siksi pysyy asiakkaana.

Leimautumiseen perustuva uskollisuus. Tallaisessa uskollisuudessa asiakkaat leimautuvat
helposti heita palvelleeseen henkilddon, esimerkiksi kampaajaan ja siksi kdydaan aina samassa
kampaamossa.

Juridisesti sopimuspohjainen uskollisuus. Esimerkiksi sdhktsopimukset ovat juridisesti
solmittua uskollisuutta, jota on kuitenkin helppo vaihtaa, kun joku toinen vain tarjoaa
halvemmalla ja lupaa hoitaa vanhan sopimuksen irtisanomisen. Asiakas on siis vain juridisesti
uskollinen palveluntarjoajalle.

Uskollisuus, joka perustuu rakenteelliseen sidokseen. Erilaiset sovellukset, joita kaytetaan
tietyissa laitteissa, perustuvat rakenteelliseen uskollisuuteen.

A, , Aalto University
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Kanta-asiakasohjelmien eri malleja palkitsemistavan mukaan

Pisteohjelma. Tassa ohjelmassa nimensé mukaisesti kerataan pisteitd. Mitd enemman asiakas
kerda pisteita eli kuluttaa rahaa, sitda enemman saa pisteitd, joita voi kayttaa ostoksiin.

Maksava kanta-asiakasohjelma. Asiakkaan pitdda maksaa kuukausi-tai vuosimaksu, jotta
paadsee liittymaan VIP-jaseneksi. Tallaisessa ohjelmassa edun pitdé olla todella merkittava tai
kyseessa tunnettu tuotemerkki, jotta se toimii.

Hyvantekevaisyysohjelma. Aina kanta-asiakasohjelman ei tarvitse antaa alennusta, vaan
yrityksen arvo-maailma riittda sitouttamiseen. Jasenilla on mahdollisuus lahjoittaa palkintonsa
hyvantekevaisyysjarjestolle.

Taso-ohjelma. Mita merkkiuskollisempi olet, sitd suuremmat ovat palkinnot. Mita korkeammalla
tasolla olet, sen uskollisempi asiakas olet ja saavutat parempia etuja.

Edistymisohjelma. Kun asiakkaat uskovat olevansa lahella tiettyd paamaarad, saa se heita tavoit-
telemaan sita vielakin kovemmin. Tassa kaytetaan helposti psykologiaa avuksi.

Yhteis6ohjelma. Yhteisdohjelman tarkoituksena on tarjota monia erilaisia etuja ja lisata jasenia
samanhenkisten ihmisten joukkoon. Jasenet voivat olla yhteyksissa toisiinsa ja ilmoittautua vaikka
erilaisiin tapahtumiin.

Tilausohjelma. Tallaisessa ohjelmassa pyritddn saamaan asiakas tilaamaan tuotteita
saannollisesti. Kun asiakas tekee pitkan aikavalin sadnnoéllisen tilauksen, han saa tuotteista jonkin

alennuksen. Lahde: Lassila, 2020; Berg Thomsen 2019
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Toimialojen disruptio vaanii kaikkialla

#11
Oljy & Kaasu

#5

Tietoliikenne

#4

Rahoitus

#3
Vahittais-
kauppa

#10
Julkiset palvelut
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[/
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teollisuus

Lahde: Digital Vortex, How Digital Disruption Is
Redefining Industries. Global Center for Digital
Business Transformation, An IMD and Cisco
Initiative, June 2015
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Mita on digimarkkinointi?

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

« Parhaimmillaan yritykset hy6dyntavat 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.

28.9.2020
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Vahittaiskaupassa digimarkkinointi on
erityisen tarkeaa

« Kivijalan ja verkkokaupan rajat ovat hamartyneet — taméan
takia vahittaiskauppa tarvitsee digimarkkinointia seka
pitadkseen yhteytta asiakkaisiinsa ettd myods asiakkaiden

ohjaamiseksi yrityksen eri digikanaviin (verkkokauppa, T —
some yms.). L DI
s . . A . ) i up U1 e
- Etu vahittaiskaupassa on se etta yrityksilla on usein TE T maﬂ ITON S AL B e
paljon yksityiskohtaista dataa asiakkaistaan — he voivat e e =

hyodyntaa tatd dataa markkinoinnin optimoimiseksi
yksittaiselle kuluttajalle massojen sijaan.

« Etenkin pienet toimijat joutuvat kilpailemaan suuria i
toimijoita vastan, jolloin digimarkkinointi voi auttaa
parjadmaan kilpailussa mm. yhdistettyna
mielenkiintoiseen sisaltéon.

28.9.2020
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Samalla pelkastaan digimarkkinointiin
on tullut mukaan useita uusia tyokaluja

EVOLUTION OF DIGITAL MARKETING

1991 1997 2004 2010 204
America Onling AlS Media Mabile First, Yelp. iPad, Instagram, Mabile Surpasses
Launched, Mobile Responsive Web Design, Intenet Surpasses | Desktop Usars,
Payments, SEQ Facebook 2807 Newspapsr Omni Channel
_ 1995 2000 iPhane, App Stors, 2013 2016+
1990 Yahoo Search PPC, AdWards, Geotargeting, Tumbilr {Beacon. Internet of Things,
Prodigy, Enging | GoogleMobile 2005 ) 2011 Micro-location | Mobile Overtakes
CompuServe Advertising GoogleAnalytics, - Email & Social, Online
1996 SEO, YouTube 2008 ;iﬂ?glea;t' Ad Spend Equivalent
i ’ to TV Spend
1002 Email 2003 | Facsbook Ads | Snapchat o 1 spen
. Markgting ol 2006 | 2015
SMS Messagin Linkedln. o :
ging Twitter, Marketing
1998 WardPress, . 2012 Wearahles
1994 Myspace | AUOMAION - 9pgg
; . SEM & Goagle "’ h Infographics,
First Online ’ Bing Visual Content
l Display Ad Marketing
1990 2000 2010 2020

@‘Medio
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Mainonnan muutos

”’Perinteinen” mainonta ”Dynaaminen” mainonta
A,, Aalto University Kaupan markkinointi ja digitaalisuus
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Kaupan murros etenee, ajankohtaisia
trendeja

« Fyysiset myymalat tarkeita brandeille

* Al/VR tulee mukaan ostoymparistoon

« Tuotteiden raatalointi tarkeaa

« (myymaloissa raatalointipisteita)

« 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/

28.9.2020
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Kaupan murros etenee, ajankohtaisia
trendeja

“Social shopping”

Omat merkkituotteet (esim. Amazon Basic)

Eettiset ja arvopohjaiset brandit

Digitaalisen mainonnan tarkeys

Amazonin laajentuminen uusille toimialoille

Google Shoppingin kasvu mm. ruoan verkkokaupassa
Sahkodpostimarkkinoinnin "paluu”
Verkkokauppabrandit hakevat uutta kasvua ja kanavia

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

« Tekodalyn hyddyntaminen
asiakasymmarryksessa

28.9.2020
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Moni perinteinen toimija onkin
kehittanyt myymalakokemustaan

« Vahemman ihmiskontaktia (koronaikana etenkin
valttamatonta!)

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

» Helppouden korostaminen (noutopisteet,
noutoautomaatit yms.)

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

28.9.2020
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Esimerkiksi. Adidas LDN

FUR CREATUR“S' ﬁu[% -
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Esimerkiksi. Tommy Hilfiger
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Esimerkiksi. H&M
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Esimerkki. Vaatelainaamot

TRIB

THE RETAIL BULLETIN

RETAILNEWS RETAILEVENTS

RETAIL SOLUTIONS ABOUT US ADVERTI

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

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...

RELATED ARTICLES

ARKET to open first Swedish store in
Stockholm

John Lewis expands professional trade service
tria

Amazon launches Prime Wardrobe fashion

service in UK

Urban Outfitters to launch fashion rental
service
GAME to launch in-store retail trial with
THREE
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(3

Urban Outfitters is introducing a clothing
rental service

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

By Ksithyn Tiftany | @ka®_tiftary | kathyntiftsoy@verccom | May

MOST READ
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Esimerkiksi. Urban Deli
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Esimerkiksi. Paradiset

28.9.2020

A, , Aalto University Kaupan markkinointi ja digitaalisuus
28



Esimerkiksi. Muji
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Esimerkiksi. Amazon Kohl’s yhteisty0 ja Amazon
Hub
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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

"l..
» Subscription

* Private label credit card -~ .
* Third-party selling

. -
Core r'E-ta.iIinE . O JOTC - Fa:le'rE"'l ms and financia

» Consumer services

)
* In-house media management | * Imiter
!
|
Traditiona) a

N“’-'Wf.'r Ein retajl

Lahde: Deloitte 2020 Retail Industry Outlook
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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 & ® | & | © | ©

Supplier Return Return Logistics Merchandise Returns
I ELTTETT policies options processes disposition analytics
Merchandise Time and credit Methods offered to Store and Determining if Inderstanding
FS50rtMEents 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 liguidation throughout the
product returns restrictions

fimal destination product life cycle

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

Lahde: Deloitte 2020 Retail Industry Outlook
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Esimerkki Amazon. Amazonin kasvun "tukipilarit”

Markkinapaikan
sisdinen
kilpailuasetelma

Markkinajohtava

Integroitu
Data asiakaslupaus

toimitusketju

Asiakasarvo

Data luo

lapinékyvyytta lapi Vertikaalinen vs. Tuottajat kilpailemaan Haastatetaan muut Lukkiutetaan

pinakyvy p . - . e toimijat johtavilla kuluttajat

arvoketjun > horizontaalinen seké keskenéaan etta | ksill ) K - .

kaikkea mitataan integraatio Amazonia vastaan arvolupauksilla (esim. ekosysteemiin (esim.
al yon yli toimitukset) Amazon Prime ja

(Amazon PL-brandit) mediapalvelut)

Lahde soveltaen: Kenney, 2019

Kaupan markkinointi ja digitaalisuus

A, , Aalto University
28.9.2020

33



Mita osaamista kaupan markkinolijilta
edellytetaan 2020-luvulla?

* Analytiikka

 Kirjoitus ja editointi

« SEO ja SEM (maksettu vs. orgaaninen
hakukoneoptimointi)

« Sahkopostimarkkinointi

« CRMja CEM

« Sosiaalisen media

* Design ja sisallontuotanto

* Mobiilimarkkinointi

« Esiintymistaidot ja sosiaalinen alykkyys

28.9.2020
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