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Digitalisaatio on seka toimintatapojen uudistamista, sisdisten prosessien
digitalisointia etta palveluiden sahkdistamista. Kyse on isosta oivalluksesta,
miten omaa toimintaa voidaan muuttaa jopa radikaalisti toisenlaiseksi
tietotekniikan avulla.






Asiakastiedon maara kasvaa ekspontentiaalisesti

#bigdata



Tiedon hyodyntaminen mahdollistaa aidosti asiakaslahtoisen liiketoiminnan
ohjauksen

#analytiikka



Asiakastiedolla johdettu liiketoiminta palvelee asiakkaan tarpeita kohdennetusti
ja lahes reaaliajassa

#asiakaskokemus



Muutosta ajaa loputon kilpailutilanne joka
tulevaisuudessa kulkee mukana sinne minne
asiakaskin kulkee

Palmu Inc



Mita asialle voisi tenda?

Palmi



Mallinna palvelupolkuja jokais
kohd

sketuspisteen kautta jokaiselle
alle?



Ole valmis kohtaamaan asiakastarve eri kosketuspisteissa ja luo siita eteenpain
kohderyhmiesi mukaisia polkuja



Missa on vahittaiskaupan potentiaali?
(Marketingland)
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"Teknologian kehittyminen mahdollistaa nykyaan sen, etta
kivijalassa myyjalla on kaytettavissaan kaikki tuotteisiinsa liittyva
tieto, mukaan lukien asiakkaiden arvioinnit ja kommentit
tuotteista. Myyjalla on kaytettavissaan nakyma tuotteen
saatavuuteen lapi koko myymala- ja varastoverkoston. Mutta
mika parasta, myyjalld on edessaan asiakas.

Kuuntelemalla asiakasta ja hyddyntdmalla kaytettavissaan
oleviaan tietolahteitd, myyja pystyy aikaansaamaan enemman
kuin yksikaan tietokoneen nayttd”

Pekka Malmirae, Descom
What's going on in retail 2015



Asiakkaan sitouttaminen
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Mobiili asiakkuuden kanavana

"Mobiili on oikea kanavavalinta, kun halutaan pitds yild suhteita olemassa oleviin asiakkaisin,

koska se vahentad tarvetta séhkopostille ja sosiaaliselle viestinnalle”
Forbes

"73% asliakkaista turhautuu, jos sisalto er ole heille relevanttia”
Hubspot, 2014
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Reaalimaailma kutsuu

Esimerkkeja meiltd ja maailmalta



Target

K&vijoiden seuranta ja kohdennettu markkinointiviestinta
mobiilaitteisiin tilassa beaconien avulla, kivijalan ja verkon
kohdennetut erikoitarjoukset. Black Friday kampanjan
aikana verkkokaupan logistiikkatukea niiden asiakkaiden
tilauksille jotka hyddyntavat verkkokauppaa.

Konsepti pilotissa 50 likkkeessa ja loppuvuoden aikana

kansalliseen kayttoon yhdysvalloissa sijaitsevissa liikkeissa.

501 PM

Target Run

) BabyCenter Moms' Picks 2015

Hot cartwheel

deals are near. §




Rose Bikes on perustanut Muncheniin konseptimyymalan
jossa on mahdollista tilata taysin kustomoitu pyora
asiakkaan henkilokohtaisten tarpeiden ja mieltymysten
mukaisesti. Personoitavat tuotteet ovat voimakas kasvava
trendi vahittaiskaupan alalla.




Amazon perusti kirjakaupan. Kirjakaupassa on kuitenkin

panostettu asiakaskokemukseen verrattain pienin teknisin | "’;ER' By o2
panostuksin. Tuotteiden esillepanoon on panostettu eri ":1 A YEAR OF HOLIDAT z: =
tavalla kuin muissa kaupoissa - jokaisen kirjan yhteydessa 3 T AT B | rnesooy ks

€ SCORE

on hyddynnetty asiakkaiden arvioita, parhaita arvioita
saaneet teokset on nostettu promootioon. Lisaksi tuotteet
on aseteltu esiin kansi ylospain toisin kuin monissa
kirjakaupoissa.

Hyva esimerkki omnichannel-strategiasta kaytanndssa.
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Kehittad voimakkaasti kivijalkamyymaldiden Y/ = -
asiakaskokemusta ja selkein tydkalu on myyjien X ¥ N
palveluasenne. Panostanut henkildstoon muodostamalla
asiakasymmarrys-yksikon osaksi markkinointia ja léhtee 8
kehittamaan verkkokauppaa ensi vuoden aikana. ;
Verkkopalvelukehitys



Asiakkuudenhallintajarjestelma on integroitu mukaan POS-
laitteisiin ja kaikkeen tekemiseen. Se rekisterdi ostokset,
toimii [ahtokohtana asiakasymmarryksen muodostamiseen
myyntitilanteessa ja mahdollistaa myyjien tekemat
markkinointi- ja myyntikampanjat suoraan asiakkaille
asiakkaan ostohistorian ja mieltymysten perusteella.

Asiakasdata on hyoddynnettavissa kaytannossa
reaaliaikaisesti.
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Asiakaslahtoinen kehittaminen

Mitd minun tulisi huomioida verkkokauppani ja kivijalan kehittamisessa



>U%

Globaalisti verkossa ostetuista
tuotteista palautuu takaisin
myyjalle

ComScore



itouta ja tunn

asia

asiakasy
Asiakkaan tayty
ohjelman hyoty
vaatii siis markkir
ponnistuksia
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Verkkokauppojen ostoskoreista
hylataan ja konversio jaa
tapahtumatta*

Baymard Institute, kooste eri tutkimuksista 2006-2015
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Personoitko tarjo
ostohistorian mukaan?
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Keskimaarainen session pituus per
asiakas verkkokaupoissa vanhittaiskaupan
ja matkailun toimialoilla

Wolfgang Digital / eCommerce KPI study



toivoisit niide
Ovatko polu
sisaltomarkking




KPI-tutkimu
sivustolla viete
korreloivan kc
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Ostokokemuksesta perustuu siihen
miten asiakas tuntee etta hanta
kohdellaan

McKinsey



Miten reaalima
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Asiakastiedon hyodyntaminen
Analytiikka ja big data -teknologiat



Mukautuvuus

Merchandising:
“the science of making the right products
available to consumers in a retail store”

RELATIVE CONTRIBUTION TO SALES PER VISITOR
100 = Contribution from using mass merchandising only
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P lized merchandising using behavioral methods has proven by far the most effective
In studies conducted by Avail at cust =5, behavioral merc sing has generated up to 300% better

results than segmented merchandising by being more relevant, trustworthy and adaptive.
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Behavioral Merchandising:

“the art and science of using customer
behavior to place, promote and display
products in order to maximize retail sales
revenue”

Massa->segmentoitu->personoitu
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Nakdkulmia? HETOTALO

"Kauppa edelld” "Asiakas edella”
-staattinen tuoteluettelo -dynaamiset tuoteluettelot
-tuoteperusteiset tarjoukset -asiakasperusteiset tarjoukset

-Enemman vaihtoehtoja, vdahemman
kauppaa (Iyengar-Lepper 2000)

-"viimeiset jaljella”

-Tehda samoin kuin muut on houkuttelevaa
-Lojaalius? On-line véhentad?
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Tiedosta informaatioksi

-Analytiikka-alusta
-Asteittainen profilointi

McKinsey:

“companies that excel at customer analytics
dominate laggards in traditional measures
such as profit, sales growth and ROL These
companies also see consistent increases in
measures such as customer profitability,
satisfaction and loyalty.”
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-Reaaliaikainen analytiikka
-Ennustava analytiikka
-Koneoppiminen

APLen kaytto

= Pilvi:

=  Amazon AWS
=  MS Azure

= Google

= IBM Cloud An.
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toimenpiteita

keraa
tallenna
analysoi

mallinna

mukauta

trackerit (“pixelit”)
pilvi
koneoppiminen

tosiaikainen analyysi

nakymien personointi

T

TIETOTALO

42



Mukautuva prosessi
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tallenna -

Tapahtuma-
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Miten personoida fyysinen kauppa?

T
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Kiitos! . .
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