Kesko kiihdytta& kilpailua uudenlaisella konseptilla

Kodintekniikka alana on tunnettu kovasta kilpailusta, jossa kuluttajan ostop@atéstd ohjai-

lee pitkalti hinta ja yrittéjéé vaivaavat pienet katteet. Ulkomaisten toimijoiden rantaudut-

tua Suomeen viime vuosikymmenen alussa kilpailu kiristyi alalla huomattavasti. Vastatak-
seen uuteen kilpailutilanteeseen Kesko pédtti kolme vuotta sitten rakentaa Mustan Pérssin
myymdaldiden rinnalle Konebox -verkkokaupan. Koneboxin myyntipadllikké Esa Hijerppe
kertoo téssé haastattelussa, kuinka Konebox -konsepti sai alkunsa, mitd menestyminen
ulkomaisten toimijoiden ristitulessa vaatii ja, miten Koneboxin seka kauppiasvetoisen

Mustan Pérssin yhteiselo sujuu.

Musta pérssi konsepti on ollut
olemassa jo 30 vuotta. Ajat muut-
tuvat ja asiakaskunta omaksuu
uusia toimintatapoja nopeasti.
Voidaksemme palvella kodin-
koneita ja laitteita hankkivia
asiakkaita mahdollisimman laa-
Jasti koimme, ettd meidin tulee
perustaa toinen konsepti, joka
puhuttelee aivan eri asiakaskun-
taa kuin olemassa oleva ja tuo
meille uusia asiakkaita. Asiak-
kaat asioivat jo verkossa, joten
oli luonnollista, ettda paadyimme
toteuttamaan monikanavaisen
konseptin, joka toimii kustan-
nustehokkaasti, uudenaikaisten ja
vetovoimaisten toimintamallien
avulla. Paitimme my6s muuttaa
palvelukonseptiamme asiantun-
tevasta henkilokohtaista palvelua
tarjoavasta mallista suoraviivai-

seen itsepalvelutoimintamalliin.

Kustannustehokkuus. Alan ol-
lessa erittidin hinta-orientoitunut,
hintajohtaja on vahvassa kilpai-
luasemassa. Jotta pystyy ole-
maan hintajohtaja, taytyy olla
kustannusjohtaja. Kun konseptia
lihdetdan rakentamaan puhtaal-
ta poydaltd ilman rasitteita, se
pystytaan tekemiin kustan-
nustehokkaasti. Koneboxista
paatettiin alusta asti rakentaa
useisiin eri hankinta-, markki-

nointi- sekda toiminnanohjausjar-

Jest elmiin ]]']l(_‘.gl‘OllU Ilt?ll.lkéll.lp])ﬂ,

Voidaksemme olla kustannus-
tehokkaita monia asioita piti
yhdistelld, perinteista ostamista
unohtamatta. Koneboxin koh-
dalla on onnistuttu tavoitteessa.
Hienointa on, etti myos asiak-
kaat ovat todenneet Koneboxin

astakaslupaukset halvan hinnan

ja tuotteiden varman saatavuu-

den toteutuvan.

Vuosikymmenen aikana kodin-
tekniikan alalle on tullut paljon
uusia toimijoita ja kodinteknii-
kan kilpailussa hinnan merki-
tys on ylikorostunut. Hinnan
merkityksen korostuminen
ostopidtoksessi pakottaa kaik-
kia alan toimijoita kehittiméan
omia toimintamallejaan. Ko-
konaisuudessaan asiakkaiden
ostokdyttdytymisen muutos on
ollut erittdin suuri talliakin
alalla. Verkosta haetaan tietoa
tuotteista ja ominaisuuksista,
sekd tutkitaan mitd voi ostaa
mistakin kaupasta ja mihin
hintaan. Tictoa haetaan myés
ostokokemuksista ja siitd mitd '
mieltd muut kuluttajat ovat olleet

eri laitteista ja palveluista. Tana

paiviani asiakas odottaa saavansa

hyvai palvelua my6s nettikau-

poista. Prosessien toimivuus on
avainasemassa asiakaslupauksia

lunastettaessa. Asiakas haluaa



saada tietoa myos tuotteiden
sekd hintojen lisiksi eri toimi-
tustavoista ja maksutavoista.
Monelle asiakkaalle itsepalvelu

on parasta palvelua.

Mielestini on tirkedd ennen
sosiaaliseen mediaan lihtemisti
paaluttaa itselleen tarkkaan,
minka takia sielld ollaan. Moni
yritys menee Facebookiin “tren-
dikkyyden” johdosta. Monikana-
vaisuus asiakaskohtaamisessa

ja sen hallinta herdttia sitten
helposti todellisuuden siitd miten
kokonaisuus pysyy ohjauksessa.
Konseptin tapa puhutella valit-
tuja asiakaskohderyhmid moni-
kanavaisesti tulee olla ensin
maaritetty. Meilla on esimerkiksi
merkittava miadrd rekisteroity-
neita asiakkaita, jolloin taytyy
linjata ja miettid ovatko Faceboo-
kin ryhmin kautta rekisteroity-
neet asiakkaat parempia, mer-
kityksettomampii vai samassa
asemassa kuin muita kanavia
kautta rekisteréityneet. Taytyy
olla selked strategia sithen, missi
kerrotaan mitakin ja missa an-
netaan mitdakin etuja. Meidin
osaltamme tama pohdinta on
edennyt nopeasti ja Facebook-
profiilikin tullaan ottamaan

kiyttoon.

Koneboxilla on selkeisti kolme
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VOIDAKSEMME
PALVELLA KODIN-
KONEITA JA LAIT-
TEITA HANKKIVIA
ASIAKKAITA MAH-

DOLLISIMMAN

LAAJASTI KOIMME,
ETTA MEIDAN TU-
LEE PERUSTAA TOI-
NEN KONSEPTI,
JOKA PUHUTTELEE
AIVAN ERI ASIAKAS-
KUNTAA KUIN OLE-
MASSA OLEVA JA
TUO MEILLE UUSIA

ASIAKKAITA.
)
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tavoitetta. Ensimmai-
seksi, koska olemme
nuori konsepti on
meilld viela pal-
jon tehtavai
yleisen tun-
nettuuden
kasvat-
tamisessa.
Toiseksi
haluamme
kasvattaa
liikennetta
sivustol-
lamme seka
kavijamad-
rid itsepalvelu
myymalois-
samme. Kol-
manneksi
tarkeimpand
pidan re-
kisterdity-

neiden

kanta-asiakkaiden méaaran kas-
vua. Lahestymme kanta-asiak-
kaitamme uutiskirjein ja monella
muulla eri tavalla. Kaikkien
ndiden kehitystd mitataan hyvin
tarkkaan, jopa pdivitasolla.
Kaikki mittarit ndayttaviat kehit-

tyvén talla hetkelld yli tavoitteen.

Naiité asioita tehdessd ei vilt-
tiAmittd ole hirvedsti merkitysta,
onko kyseessi nettikauppabrin-
di, tavallinen kivijalkabrindi vai
joku tuote. Ensin tulisi miettia
hyvin tarkkaan, mitkd omat lii-
ketoiminnalliset tavoitteet ovat.
Varsinkin kohderyhman maa-
rittely on tarkedd. Jos kyseessa
on pieni verkkokauppa, eivit
resurssit valttamattd riitd mark-
kinoimaan massoille, vaan
on paljon tehokkaam-
paa ldhestyd omaa
kohderyhmaa niilla
vilineilld, joita koh-

deryhmissi kiyte-




tddn. Jos kohderyhma on Kone-
boxin tavoin laaja ja tavoitteena
on olla merkittava peluri tissi
markkinassa, on pakko kiyttda
myds massamedioita ja media-
miksin on oltava laaja. Mie-
lestédni on tirkedd myds muistaa,
ettd, kun tehdidin asioita useilla
eri kampanjoilla, kaikessa kan-
nattaisi olla yksi toistuva teema,
jottei viesti hajoaisi eri kanavissa
erilaiseksi.

Olipa kyse misté alasta tahansa,
kohderyhma on kohderyhmi ja
brindin pitdé olla kohderyhmin
mielessd tarked. Jos kohteena
ovat B2B-asiakkaat, brindin pi-
tad olla korkealla B2B-péittijien
joukossa. Jos kyseessi on net-
tikauppa, tdytyy ihmiset saada
klikkaamaan verkkokaupan
osoitetta useiden eri hakutulosten
joukosta ja tulemaan juuri omille
sivuille. Kaikki lahtee brindista.
Jos brindi ei ole potentiaalisen
ostajan mielessi jo hakuvaihees-
sa, ei hdn tule kauppaasi.

Téama onkin vaikea kysymys,
koska suoraan sanoen en tiedid
oikeastaan yhtdan verkkokaup-
paa, joka olisi brandénnyt
itsensd hyvin. Netanttila on siini
mielessd hyvi, ettd siind yhdistyy
Anttilan tunnettavuus ja net-
paite alussa kertoo, mistd on
kyse. Se on minusta kohtuullisen
hyvin tehty.

ME SEURAAMME
ITSE VIIKKOTASOL-
LA MARKKINOIN-
TITOIMENPITEI-
DEN VAIKUTUSTA.

Esimerkiksi Keski-Euroopasta
halvalla kuljetettavien tuotteiden
arvonlisidvero on paljon pienempi
kuin vastaavilla tuotteilla tadlla
Suomessa. Matalan katteen tuot-
teissa hintaero ulkomaisiin toimi-
joihin voi tulla pelkistddn tista
arvonlisdveron erosta. Olemme
osa Kesko -konsernia ja Plussa-
kanta-asiakkuus lisddvit luotta-
musta asiakkaissamme. Haluam-
me olla luottamuksen arvoinen.
Voisi sanoa, ettid luotettavuus
punnitaan joka péiva ja tunti.
Vain toimimalla pitkijinteisesti
lupaustensa mukaan voi pitkilla
aikavililla saavuttaa luotettavuu-
den asiakkaiden silmissd. Kaikki
tuotteemme ovat virallisia Suomi
malleja ja kaikissa tuotteissamme
on suomalaiset tuki- ja takuu-
funktiot ja huoltokumppanit.

Meilld on kidynnissa talld het-
kelld useita eri hankkeita, joissa
jarjestelmamme integroidaan
kumppaneiden erilaisiin tieto-
jéarjestelmiin. Tavoitteena on
tehostaa toimintaa, nopeuttaa

padoman kiertoa ja toimituk-

sia sekid parantaa saatavuutta.
Hankkeet ovat erittidin vaativia,
koska meilld nettikauppa on vain
yksi jarjestelmi laajassa jirjes-
telmikirjossa. Kun lihdetian
integroimaan seitsemda jirjes-
telmia keskenain, projektit ovat
haastavia. Ne vaativat paljon

osaamista, pddomaa ja aikaa.

Musta Pérssi ja Konebox -kon-
septien strategiat ja valitut asia-
kaskohderyhmit ovat toistensa
vastakohtia ja tima on mahdol-
listanut onnistuneiden lopputu-
losten syntymisen molemmissa
konsepteissa. Paallekkaisyyksii
on ollut erittdin vihin. Yhtiom-
me tavoitteena on kasvattaa ko-
konaisvolyymia eri asiakkuuksien
kautta ja tama kokonaishyoty on
kumpaakin konseptia tukeva.
Asiakkaiden ostokédyttayty-
misen muutos ja odotusarvot
henkil6kohtaisen palvelun ja
itsepalvelun vililldi mahdollista-
vat liiketoiminnan kehittdmisen
ja monikanavaistamisen kum-
massakin konseptissa. Olemme
erittdin hyvin saaneet halua-
mamme kohderyhmat tavoitettua
kummallakin konseptilla.

Kuluttajat siirtyvit jatkossa
entistd enemmén verkkoon.
Mobiilikdyttdjen mairi on
voimakkaassa kasvussa ja verk-
kokaupan tulee tarjota myds mo-



biilikayttdjille helppo, nopea ja
tehokas tapa asioida. Verkko-os-
tosméirien jatkuva kasvaminen
tekee verkossa asioimisesta en-
tistd arkipdivaisempid ja pal-
velun odotetaan olevan aina
tavoitettavissa asiakkaan halua-
malla péitelaitteella. Kotimais-
ten ja laadukkaiden pelureiden
lisddntyessd uskalletaan ostaa ne-
tistd my0s niissi asiakasryhmis-
sd, jossa niin ei ole aikaisemmin
uskallettu tehda. Toinen trendi
on saatavuuden merkityksen ja
toimitusnopeuden kasvaminen.
Myymildissd tavaraan sitoutuu
pddomaa, jolloin vilttimitta
kaikkein erikoisimpia malleja ei
niistd [6ydy. Netissd on helpompi
tarjota parempi saatavuus ja
juuri timan takia me teemme
integraatioita, jolloin pystymme
myymain vaikka kumppanin
varastosta vihin erikoisempaa
tuotetta, eika kaikkea tarvitse
ostaa omaan varastoon.

Verkkokauppiaat tekevit mieles-
tani aika vihin markkinointia.
Sitd ei ehkd ymmarretd ydinpro-
sessiksi. Tai sitten tehdddn hyvin
yksipuolisesti jotain bannerikam-
panjoita, jotka eivit mielestdni
ole se juttu ollenkaan. Mark-
kinoinnin tavoitteet pitéisi olla
aika tarkkaan mietittyja ja, koska
netissd tuloksia pystyy mittaa-
maan vaikka joka piiva, tuloksia
kannattaa seurata. Monet ovat

lahteneet aika pienesté eika
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ammalttitaitoa markkinoin-
nista 16ydy valttaimattd ihan
heti, jolloin ammattitaito
kannattaisi ehké ostaa
jostakin, jos sithen
on vain varaa.
Markkinointi

on kuitenkin

yksi tehok-

kaimmista

tavoista
vaikuttaa
kannat-

tavuuteen

ja myyntiin,

Tuloksia

tulee nopeasti
ja markkinoinnin
ROI eli tuotto on

helposti lasketta-

vissa. Me seuraamme
itse viikkotasolla
markkinointitoimenpi-
teiden vaikutusta. Mit-
tareita, joissa yhdistyvit
myynti, tuotto, panos,

klikit ja konversiot seura-

amme mediatoimistomme
kanssa. Ei kannata roiskia
euroja ympiriinsa, vaan ensin

tulisi miettia, mita tavoitellaan.

Odotan, ettd Konebox kasvaa
kovaa vauhtia ja timi raju kasvu
jatkuu seuraavinakin vuosina.
Koneboxilla menee talla hetkella
hyvin. Saamme hyvii asiakas-
palautetta ja prosessimme ovat
hyvit. Myynnin kasvu on ollut
huikeaa. <




