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FRODAS
| FORANDRING

Retailbranschen ar otroligt spdnnande och det ar alltid ndgot
nytt pa gang. Nya produkter, nya butikskoncept, nya betalnings-
metoder, nya shoppingbeteenden, och jag skulle kunna fortsatta
i all odandlighet.

Eftersom forandringstakten ar sa hog och den digitala
utvecklingen sd snabb, kan det gora det svart att lyfta blicken,
planera for framtiden och hamta inspiration for att halla
forandringskraften levande i det langa loppet.

Vi har ddrfér samlat de smartaste och vassaste experterna
vi har i vart expertteam for detalihandeln. Detta for att ge dig

lite inspiration, motivation och vagledning fér hur vi ser,
och hur du kan se, pd framtidens handel. Vi 6nskar dig god

och inspirerande [ésning!

VALKOMMEN
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De alltmer medvetna
konsumenterna satter
stor press pa foretagen.

Jens Lee, Vice President and Head of Retail
Consumer Services and Utilities Sectors

Produktion: Archetype. Kontakt:

Texter: Archetype.
Bilder: Adobe Stock och CGI.
Form: Annasform.

Om oss: CGl:s retailgrupp bestar av
6ver 100 personer med fokus pd att
stétta verksamheter inom detaljhan-
deln med digital transformation, hall-
barhet och effektiviseringar. Vi arbetar
med alla delar av detaljhandelns
forandringsprocess fran strategisk
radgivning, kundupplevelse, expertis
inom systemlosningar, implemente-
ring drift och forvaltning.

Mette Pettersen,

Director Consulting Services Retail,
CGl

m.pettersen@cgi.com

Kristina Biirén,

Director Business Consulting, CGI
kristina.buren@cgi.com
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Forandringens vindar har lange blast inom
handeln, men pa senare ar har bade takten och
kraften dkat fran friska flaktar till styv kuling,
och ivissa fall har den natt stormbyar.

Under pandemin drabbades vissa segment inom handeln hart,
medan till exempel dagligvaruhandeln, bygg- och inredning
samt bokbranschen 6kade kraftigt. Dessutom fick e-handeln
generellt ocksd en skjuts.

Nar pandemin val var éver gick manga konsumenter tillbaka
till de fysiska butikerna, till viss del mer &n vad branschen
forutspatt. Nu har inflation och hdjda rantor gjort att kdpkraften
minskat for madnga konsumenter. Dessutom har dagligvaruhan-
deln fatt mycket kritik for de kraftigt héjda matpriserna, som gjort att kunderna i storre
utstrackning ser sig om efter [dgprisvaror. Att navigera i denna fordnderliga omvarld, hélla
l6nsamheten uppe och dessutom halla siktet installt pa att moéta kunder och nya utma-
ningar framover ar inte helt enkelt.

Fér att bringa klarhet i de viktigaste trenderna fér handeln, de storsta utmaningarna
och hur verksamheter inom handeln bér agera for att rusta fér framtiden och adressera

mdnqa av de digitala utmaningarna, har vi samlat ndqra av de vassaste retail-
experterna inom CGl for en diskussion om framtidens handel.

Forbattrad kundupplevelse dr hogsta prioritet

Kunden har alltid rétt, har lange varit en grundsten for handeln. Dagens kunder beho-
ver inte bara fa ratt produkt, till ratt pris, pa ratt plats utan forvantar sig snabb service
anpassad efter individuella behov, en effektiv och smidig kdpprocess och att bli sedd och
hord oavsett kanal. Och detta med en enhetlig upplevelse 6ver alla typer av interaktions-
punkter.

Né&r framtidens kund redan &r hér, kan handeln svara upp mot denna tuffa, kvalitets-
medvetna, otdliga och krévande konsument? Retail-experterna dr eniga om att medve-
tenheten ar val utbredd och att det finns ett stort fokus pa kundupplevelse i branschen.

- Vi ser ivdr drliga undersékning Voice of Our Clients (VOC), ddr vi pratat med 111
IT- och verksamhetsansvariga beslutsfattare inom handeln i Europa och Nordamerika,
att bdde den viktigaste afférsprioriteringen och den viktigaste IT-prioriteringen dr att
férbéttra kundupplevelsen, samt att branschtrenden nummer ett ér att bli mer digital
for att kunna méta kundernas férvéntningar, séger Christian Haeger, Vice-President,
Global Industry Lead, Retail, Consumer & Services, pd CGl. Det finns definitivt en stor

FRAMTIDENS HANDEL
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Branschtrenden nummer
ett ar att bli mer digital for
att kunna mota kundernas
forvantningar.

Christian Haeger, Vice-President, Global Industry
Lead, Retail, Consumer & Services




medvetenhet om och en vilja att verksamhetens digitalisering, digitala transformation
och innovation mdste ha som syfte att méta kundernas férvéntningar.

Foranderliga kundkrav

- Mdnga vi intervjuade for VOC séger inte bara att de ska mota kundernas forvéntningar
utan faktiskt att de ocksa siktar pa att 6vertraffa dem, vilket ar ambitiosa mal, sager Kristi-
na Burén, Director Business Consulting, pa CGl.

- Jag upplever dock att det &r svart for manga handelsforetag att riktigt se hur de kan
uppfylla malen. Det &r i manga fall ganska omfattande férandringar och utveckling som
kravs. Kundernas forvantningar férandras och utvecklas ocksa hela tiden, bdde av att
handeln utvecklar tjdnster, upplevelser, personalisering och kopplar ihop alla olika ka-
naler, men ocksd av den upplevelse kunderna har av den allménna digitala utvecklingen
och tjdnster de anvénder och gillar.

Som en del av upplevelsen férvéiintar sig dagens konsumenter att kunna séka eller
g6ra transaktioner via en kanal och, om de sd énskar, slutféra képet sémlést via en
annan kanal. De forvéntar sig ocksd samma hdga servicekvalitet och upplevelse éver
alla kanaler.

Om de till exempel hittar en intressant produkt nar de bladdrar igenom sitt sociala
medieflode, vill de direkt kunna jamfora priser, kvalitet och alternativ for att handla och
betala. De vill ocksd kunna bestka en butik for att prova produkten. De forvéntar sig natur-
ligtvis att kunna se tillgangligheten pa ett enkelt satt och att kunna képa eller bestalla direkt.

Data ar nyckeln till battre kundupplevelse

En viktig del for att kunna férsta kunderna och deras férvantningar ar att anvdnda data.
Handeln &rjust en bransch som har véldigt mycket information om kunderna. Mycket av
denna data anvands dock inte. Varje kundvagn, varje inkdp och varje kvitto ar en kélla till
information.

Ur denna information kan handlarna se vilka kunder som nappat pd erbjudanden,
vad dessa kunder ocksd képte vid samma tillféille, hur inkpen varierar 6ver dret, prefe-
renser pd produkter och betalningar samt mycket mer. Genom att analysera informatio-
nen gdr det att individanpassa upplevelsen pd ett béttre sdtt och dven nd kunden éver
olika kanaler i linje med kundernas preferenser.

- Data dr definitivt nyckeln till all form av personalisering och att hitta satt att analysera
och utnyttja all den informationen som redan finns ar en forutsattning for att kunna lyfta
kundupplevelsen och det kan vara nog s& svart, sdger Mette Pettersen, Director Consul-
ting Services Retail, pd CGl. Men for att verkligen forandra kundupplevelsen méste alla
bakomliggande system ocksa vara integrerade pa ett bra satt och dven kunna hantera
realtidsdata, annars gar det inte att lyfta kundupplevelsen dver alla kanaler och touch-
points. Har blir det genast lite svérare.

- Ja, det méste helt klart finnas en tydlig arkitektur for att alla system ska kunna bidra
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Kristina Biirén, Director Business Consulting
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till en bra upplevelse, sager Frederic Saller, Director Expert Business Consulting, pa CGl.
Sedan maste det ocksé finnas en tydlig vision hos ledningen for att kunna genomdriva

de forandringar som krévs. Jag upplever att det finns en stor vilja inom sd gott som alla
verksamheter i handeln, men att det inte alltid &r helt tydligt vad som méste goras och

hur de tar sig dit.

Handeln har underinvesterat i IT

Handeln harinom manga omraden legat [angt fram nér det géller digital utveckling och
digitala system. Ofta har de dock kdpt in eller utvecklat en rad olika applikationer som
hanterar olika funktioner inom verksamheten.

Det har gjort att ménga idag har ett digitalt lapptécke. Eftersom svenska verksamheter
legat [&ngt fram digitalt och e-handeln ocksé var tidig i landet, blev det naturligt att kopp-
la ihop flera av systemen. Det har ocksa ver tid gjort att manga foretag fatt bygga upp
ganska stora IT-avdelningar bara for att halla hela den digitala parken i géng.

Resurserna har lagts pa att halla en komplex IT-miljo i gdng i stallet for att gbra genom-
gripande forbattringar som ger béttre forutsattningar for innovation. Den komplexa mil-
jon gor ocksa att det blir svart att fornya sig. En fordndring i en del av IT-landskapet kan
stéra en process ndgon annanstans. | slutdnden har den stora och utvecklade IT-miljon
blivit en innovativ flaskhals.

- V@ra intervjuer for Voice of Our Clients visar pd ett problem, dér 100 procent av de
tillfrdgade beslutsfattarna sdger att de har en digital strateqi pd plats, men bara 24
procent uppger att deras digitala strateqier uppndr férvéntade resultat, séger Christian
Haeger.

-Enviss del av forklaringen ligger troligtvis i att den nuvarande IT-miljon &r sa komplex
och att verksamheterna behdver ta ett mer omfattande grepp sé att inte IT-miljon jobbar

Frederic Saller, Director Expert
Business Consulting

Unified Commerce ar
nasta steg och mojliggor
battre upplevelser dver
allakana som appar,
sociala medier, fysiska

butiker, e-handel och




emot de digitala initiativ och méal féretagen har, séger Frederic Saller. Nar vi hjélper kun-
der med att gora just det pratar vi om Unified Commerce.

En evolution av omnikanalen
For CGl dr Unified Commerce ett nasta evolutiondrt steg efter omnikanalstrategi. Ambitio-
nen med Unified Commerce dr att handlaren ska ha en gemensam handelsplattform dar
datakallor frén kundinteraktioner i samtliga kanaler kopplas ihop med produktdata, lager
och bestéllningar - och en férmaga att hantera och nyttja data fran detta i realtid.

Detta méjligqér bdttre upplevelser éver alla kanaler, sésom appar, sociala medier,
fysiska butiker, e-handel och mycket mer. Med full transparens och en kdlla fér data kan

man erbjuda en fullt ut sammanhdngande, optimerad och personaliserad upplevelse.

- Unified Commerce handlar lika mycket om en féréandring i styrning och forhallnings-
satt som det handlar om teknik, sdger Kristina Blrén. Ska du skapa en enhetlig upplevel-
se for kunderna, maste du dven bryta ner silos i organisationen. Att uppna detta kan vara
svart eftersom det kraver representation fran alla delar av verksamheten, fran ekonomi,
logistik, supply chain, e-handel och marknadsforing till exempel. Orkar du driva igenom
denna forandring sa far du en helt annan kraft i hela verksamheten som gér att du kan
utvecklas enormt snabbt och ¢ka din konkurrenskraft.

Unified Commerce lonar sig
- Pd samma sdtt som fysiska butiker kan 6ka sin omsdttning med 50 procent genom att

ha rdtt personal och ritt hantering och agerande gentemot kunderna, gér det att géra
samma sak digitalt, fortsétter Frederic Saller. Det kan te sig kostsamt och jobbigt att
g6ra de nédvéndiga férdndringar som krdvs fér att uppnd Unified Commerce, men det
kommer att [éna sig.

- Ja, [6nsamhet har alltid varit ett viktigt fokus for handeln och det har ytterligare ak-
tualiserats av en 6kad e-handel, kundernas fokus pé lagpris samt en alltmer snabbrorlig
omvarld som péverkar forsériningskedjorna och driver kostnader, sdger Anders Hedfalk,
Vice President - Retail & Consumer, Business Consulting, pa CGl.

- Handeln maste skapa mer dynamiska forsorjningskedjor for att kunna halla uppe sin
[6nsamhet. Jag ser sarskilt att e-handeln har kommit till en tillnyktring hér. Det &r idag fa
handlare, inklusive Amazon, som kan visa pa en évertygande lonsamhet i sin e-handel,
samtidigt som detta ben fortsatter att véxa.

Mer dynamiska forsorjningskedjor

- en forutsattning for 6kad hallbarhet
Att forbéttra forsérjningskedjorna inom handeln &r ocksa en viktig affarsprioritering for
verksamhetschefer inom handeln, vilket framkommer i Voice of Our Clients. Att arbeta
aktivt med sin forsorjningskedja knyter ocksa an till en annan stark trend.

Enligt CGl:s understkningar och intervjuer med beslutsfattare inom retail, &r hallbarhet
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Handeln maste skapa

mer dynamiska forsorjnings-
kedjor for att kunna halla
uppe sin lonsamhet.

Anders Hedfalk, Vice President
Retail & Consumer, Business Consulting




den viktigaste makrotrenden for handeln. 66 procent av alla beslutsfattare uppger att mil-
jomassig hallbarhet kommer att ha mycket stor paverkan pa deras verksamhet framover.
- Produktion av mdnga varor till och inom handeln har stor miljépdverkan och det

dr ocksd branscher ddr arbetsférhéllandena ofta ifrGgasdtts utifrén sociala och etiska
aspekter, sdger Jens Lee, Vice President and Head of Retail Consumer Services and Utili-
ties Sectors. De alltmer medvetna konsumenterna sdtter stor press pd foretagen att inte

bara redovisa, utan ocksd aktivt arbeta for 6kad social och miliémdssig hdllbarhet.

Business case for kundupplevelse

For att kartlagga en enda produkt kan det handla om att identifiera hundratals data-
punkter for ravaror, tillverkning och transporter. Har kravs det avancerad teknik, som Al,
blockchain och 10T for att kunna samla in och validera data, sa att foretag kan optimera
hela frsorjningskedjan och pa ett effektivt satt kunna arbeta for att bli mer héllbara.

- Vi kommer tillbaka till att forstd kunden och att arbeta med kundupplevelsen utifran
dessa insikter, sdger Kristina Burén. Med en tydlig vision och strategi kan du successivt
arbeta med olika delar i verksamheten for att se att de tillfor varde och har potential att
sanka kostnaderna, sd att du kommer fa bade verksamheten och kunderna med dig. Det
finns ingen anledning att digitalisera eller transformera for sakens skull.

- Vipa CGl har flera gdnger byggt businesscase for vara kunder, dar vi exempelvis
utvérderat den befintliga IT-miljon utifran licenskostnader och resurser for att bara hélla
systemen i gang, frigjort kapital for att sedan skapa en enhetlig IT-miljo, ett Unified Com-
merce, sa att du kan uppna dina mal for kundupplevelse, [6nsamhet och innovation. Vi
vet att det gar!
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De alltmer medvetna
konsumenterna satter
stor press pa foretagen.

Jens Lee, Vice President and Head of Retail
Consumer Services and Utilities Sectors

FAKTA

CGl har lang erfarenhet av att hjélpa
kunder inom retail och wholesale. Totalt

sett har foretaget ver 7000 experter pa
handel globalt, drygt 4300 konsulter
som arbetar inom detaljhandel och kon-
sumenttjanster samt dver 800 experter
pa kundupplevelse.
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KUNDRESAN

Fler handlare bor tanka pa devisen att det bara
finns en chans att gora ett forsta intryck. Dagens
handel kannetecknas av hogt tempo och det ar
enkelt for konsumenten att klicka sig vidare sa
fort minsta lilla hinder dyker upp under kund-
resan. Detta okar kraven pa dig som foretag.

arvi frdgar vara kunder inom detaljhandeln vad som &r deras
hogsta prioritet att utveckla hamnar kundernas forvantningar
hogst upp. Kundupplevelsen &r A och O for att handlare ska
lyckas behalla kunder nér priserna pressas och konkurrensen
hardnar. Kundernas forvantningar ska ocksa helst dvertraffas
vilket blir en svar ekvation att kndcka nér kraven pa bland annat
utbud, tillganglighet och anvéndarvanlighet dessutom okar.
Ddirfér behdver handlare jobba mer strategiskt med en
komplett Unified Commerce-strateqi ddir alla delar hdnger ihop for att lyckas. En kund-
resa handlar inte bara om att du séljer en vara pd en plats som ndgon annan képer.
Du mdste kartldgga kundresan, eller réttare sagt kundresorna, for att battre forsta hur
kunderna upplever ditt varumarke och hur de interagerar med foretaget i olika kanaler
eller via olika kontaktpunkter som exempelvis i butik, online, vid leverans eller i interak-
tion med kundservice.

- Kundupplevelsen ar A och O for att handlare
. ska lyckas behalla kunder nar priserna pressas
Utmanlng attdra nytta av data och konkurrensen hardnar, séger Kristina Biirén,

Nér CGl genomférde en djupstudie bland 23 av Sveriges stérsta retailfretaq var en slut- Director Business Consulting, CGI.
sats att det inte rdder ndgon brist pd data och teknik, men att desto stérre utmaningar
finns nér det kommer till att dra nytta av, analysera och omsdtta datadrivna insikter i
praktiken. Det visade sig bland annat att det &r [dng védg kvar till att i realtid mojliggora
personaliserade erbjudanden, eftersom endast 19 procent av de intervjuade uppgav att
de erbjuder en helt skraddarsydd upplevelse genom bdde erbjudanden och kommunika-
tion. Har behdvs en insats.

Ett vanligt misstag ar att foretag endast kartladgger sina egna kanaler sésom hemsida
och sociala medier men att prisjamforelse-sajter och sokmotorer ofta gloms bort. Genom
att kartldgga och atgdrda bristerna kan kundresan optimeras och kundupplevelsen goras
mer personlig i samtliga forsdljningskanaler. reta tips for en

e kundupplevelse
asta sida!

Kristina Blirén, Director Business Consulting, CG/




V Spika er ambition, strategi och vision
Det kan verka sjalvklart men ett forsta steg ar

att spika er egen ambition, strategi och vision.
Vilket varumdrke vill ni vara, vilken service vill ni

e och hur vill ni att kunderna ska uppleva er?
Detta ar en viktig utgangspunkt som ocksa hjalper
till att skapa en intern forstaelse, ndgot som ofta
saknas. Utan forstaelsen blir det svart att leverera
en enhetlig upplevelse for kunderna.

En somlos kundupplevelse

Det ar viktigt att ha koll pd samtliga kontakt-
punkter och alla mojliga kundresor for att kunna
leverera en somlos kundupplevelse oavsett kanal.
Kartldggningen ger ditt foretag mdjlighet att se
verksamheten utifrdn kundernas perspektiv. Har
foretaget ratt narvaro och kommunikation for att
mota kundernas behov, eller i vilka kanaler behover
ni optimera for att kunna vinna marknadsandelar?

V Lopande forbattringar

Dagens handel kdnnetecknas av hogt tempo
och 6kad konkurrens. Snabba forandringar i kund-
beteende och férvantningar kraver ocksa snabba
utvarderingar for att [0pande sakerstalla att alla
delar hdanger med. Ett datadrivet férhéllningssdtt
och en f6rmdga att snabbt kunna agera utifrén
insikter blir A& 0. Om kundernas forvantningar
inte levs upp till faller snabbt helhetsupplevelsen
av varumarket. Darfor behover brister i upplevelsen
kontinuerligt atgardas for att sékra varumarkets
stallning.

KUNDRESAN
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Hallbarhet ar inte bara en utmaning utan
ocksad en mojlighet nar handlare fornyar sattet
att bedriva handel pd. Hallbarhet ska inte bara
ses utifran ett ekologiskt perspektiv utan ocksa
ekonomiskt och socialt. Att bygga vidare pa en
hallbar affarsmodell med goda arbetsvillkor ar
ocksa en form av hallbarhet.

Or att [0sa problem behover man ofta ténka i nya banor. Vi vet
redan att 6kat hallbarhetsfokus leder till férandrade konsum-
tionsmonster och affarsmodeller, och detta kraver nya [6sning-
ar. Vi seridag en tjanstefiering av fysiska varor och en utveckling
av abonnemangstjanster. Maste exempelvis alla 4ga en egen
borrmaskin, eller dr det battre att hyra vid behov?

Behdver vi verkligen kopa en helt ny mobiltelefon nar bara
en komponent ar trasig, eller &r det béttre att reparera? Detta
ar fragestallningar och krav fran konsumenter som bade hallbarheten och handlare kan
tjdna pa att adressera i sin Unified Commerce-strategi.

Satsa cirkulart

Vi ser trender som gdr ifrdn ett slit- och sldngsamhdille mot en mer moduldr produktde-
sign dér produkter dr enkla att reparera i stéllet fér att de sléings bort. Féretaq skiftar
om sina afférsmodeller och fokuserar pd nya intéktsstrémmar dér fokus ldggs pd repa-
ration och service snarare én att skapa helt nya produkter.

Vi har nyss rort oss fran pandemi till lagkonjunktur. Cirkuléra affirsmodeller kan hjalpa
till att svara pa dkad efterfragan bade ar det galler pris och 6kad hallbarhet. Nar Svensk
Handel i sin héllbarhetsundersokning for 2022/2023 fragar konsumenter vad de framst
associerar med "hallbar konsumtion” sa hamnar atervunna och begagnade varor i topp.
Detta badar gott for handlarna och det ar kort sagt ett guldldge att satsa cirkulart just nu.

Minska returerna
Samtidigt kan vi se att hallbarhetsfokuset redan idag har lett till mer dtervinning och
pantsystem for diverse produkter. Detta ar [0sningar som maste skalas upp och applice-
ras pa fler omraden for att vart resursutnyttjande ska bli mer hallbart.

Att minska andelen returer inom e-handeln och mer hallbara emballage &r tva kon-

HALLBARHET
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Maste exempelvis alla dga en
egen borrmaskin, eller ar det
battre att hyra vid behov?

Jens Lee, Vice President and Head of Retail
Consumer Services and Utilities Sectors
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kreta exempel som bidrar till hallbarhet samtidigt som det kan minska kostnaderna fér
foretagen eftersom exempelvis returhanteringen ar valdigt kostsam.

Behov av gemensamma standarder och spelregler

Vivet att konsumtionsmonster och nya lagkrav &r pa gang néar det géller hallbarhet.
Handlare som vagar vara forst och driver innovation inom héllbarhet kommer att fa kon-
kurrensfordelar och kunna vara med och sétta standarder inom omradet.

Det finns flera exempel pé foretag som har blivit fallda for green-washing pd grund av
otydlig marknadsforing, inte séllan for att det saknas gemensamma standarder ndr det
géller bendmningar inom héllbarhet. For att kunna mata utvecklingen och kvaliteten
maste det finnas tydligare standarder och héar spelar néringslivet en avgdrande roll med
sin expertis och omfattande méangd data.

Ndr Svensk Handel frdgar hur féretagen prioriterar hdllbarhet till f6ljd av det ekono-
miska ldget sd svarar hela 76 procent att de har prioriterat hdllbarhet pd samma sétt
som tidigare. Det ar sjalvklart valkommet att foretagen dr med och driver hallbarhets-
arbete men politiken har ocksa ett stort ansvar, inte minst pa EU-niva. Lagstiftningen
arvaldigt viktig for att skapa gemensamma standarder och spelregler for en sundare
konkurrens som bade gynnar vart foretagsklimat och klimatet i sig.

Jens Lee, Vice President and Head of Retail Consumer Services and Utility Sectors, CGI

100% RECYCLABLE

&

HALLBARHET

Behover vi verkligen kdpa en helt ny mobiltele-
fon nar bara en komponent ar trasig, eller ar det
battre att reparera? Detta &r en viktig fraga att

adressera i sin Unified Commerce-strategi.

Kunder prioriterar hallbarhet
och atervinning

E-handelns returer genererar
bade transporter och
forpackningar
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SUPPLY
CHAIN

Moderna forsorjningskedjor
kan hantera framtidens
snabba forandringar.




Forsorjningskedjor har alltid varit viktigt inom
handeln, da de sékerstaller leverans av ratt
produkter, i ratt kvantitet till ratt kund,
samtidigt som de uppfyller dtaganden mot
bade producenten och distributérerna.

nom handeln har ekosystemet ofta varit statiskt och linjart,
med tillverkare eller producenter, distributdrer och sedan
nagon form av butik. Flodet har egentligen inte forandrats
namnvart dven om butikerna utvecklats och e-handeln inforts.
Forsorjningskedjan har da styrts av efterfrdgan, men déar kost-
nader och lagerhantering foljts upp mycket noggrant for att
sakerstélla [6nsamheten i verksamheten.

Vi har under den senaste tiden sett flera tydliga tecken pa
snabba forandringar av forsérjningskedjorna. Kundernas efterfrdgan har forandrats
drastiskt pa grund av pandemin, utbud och produktion har omkullkastats pd grund av
geopolitik, samtidigt har kundernas vanor och preferenser blivit alltmer oberdkneliga och
den senaste tidens hojda rantor och hyror satter press pd konsumenterna med dndrade
kopbeteenden som foljd.

Fler storningar i forsorjningskedjor

Situationen har varit s anmarkningsvard att World Economic Forum, férra aret slappte
en rapport dar det framkommer att bara tolv procent av foretagen har tillrdckliga proces-
ser och skydd for att hantera de kraftiga stérningarna av férsorjningskedjorna, ndgot som
kan fa forodande effekter for verksamheter.

De som tillfrdgats i rapporten uppger ocksa att deras forsérjningskedjor paverkats pa
ett avgdrande sétt under pandemin samt att de férvantar sig ytterligare storningar under
de kommande fem dren. Betdnk d& att undersdkningen genomfordes under 2021.

De tillfrégade cheferna i rapporten uppger ocksd att mer én 75 procent av deras
arbetstid dgnas Gt att hantera utmaningar i forsérjningskedjorna. Stérningarna kan
ocksa fd stora ekonomiska konsekvenser for verksamheterna, dd riskerna kan ha stor
negativ pdverkan pd intdkterna fér mdnga verksamheter.

Anpassningsbara forsorjningskedjor

Forandringarna ser inte heller ut att sld av pa takten. Det innebér att det blir allt viktigare
att skapa langsiktiga strategier, system och processer som kan hantera de snabba svang-
ningarna pa ett effektivt sétt. Verksamheter inom handeln méaste darfér skapa ett mer

SUPPLY CHAIN

Flodet har egentligen inte forandrats
namnvart dven om butikerna utvecklats
och e-handeln inforts.
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datadrivet forhallningssatt, ta tekniska l6sningar till hjalp och bygga en organisation som
gor verksamheten mer anpassningsbar och motstandskraftig, sa att snabba férandringari
forsérjningskedjan, bdde planerade och oplanerade, kan hanteras pa ett bra stt.

- Det finns manga faktorer som sétter press pa forsorjningskedjorna just nu, men
utmaningarna med att skapa en effektiv forsérjningskedja gar langre tillbaka &n sa, sager
Anders Hedfalk, Vice President - Retail & Consumer, Business Consulting, en av CGl:s
Supply chain-experter.

- Trots att handeln dver de senaste tjugo dren aktivt drivit e-handel kan forsorjnings-
kedjorna faktiskt inte uppfylla kraven inom e-handeln fullt ut. Att i realtid kunna uppda-
tera tillgdnglighet pd varor vid varje enskilt tillfalle, att hantera e-handelns stora varuflode
och aven att skapa forsérjningskedjor som pd ett hallbart och kostnadseffektivt satt kan
leverera dnda ut till kunderna, det har handeln dannu inte lyckats med.

Skapa dynamiska forsorjningskedjor

Med digitala system, data och en hog grad av automatisering gar det att skapa en mer
dynamisk forsérjningskedja som successivt kan optimeras och effektiviseras. Handeln
besitter enorma mangder data, som kan utnyttjas battre. Synpunkter och klagomal, som
kan anvéndas, finns 6verallt.

Det kan komma mejl och samtal till kundservice, uppdateringar i sociala medier, betyg
pa olika tjanster och inte minst frdn kundernas agerande genom kundresan. Idag &r det
mojligt att aggregera all denna information och analysera den. P4 sa vis gar det att urskil-
javar de storsta problemen och flaskhalsarna finns, om betalningar eller fakturor orsakar
problem, eller om varor och tjanster inte uppfyller kundernas krav.

- Inom klddbranschen dr exempelvis returhanteringen mycket kostsam, samtidigt
som den egentligen inte tillfér ndgot virde fér kundupplevelsen och dessutom inte ér
sdrskilt hdllbar i ldngden, sdger Anders Hedfalk. Hér gdr det att titta pd varfor olika pro-

dukter returneras, dr det storlekarna som inte passar, dr det fdrger eller modeller som
inte dr korrekt dtergivna. Med den informationen gdr det att successivt forbéttra och
optimera kundupplevelsen och forsériningskedjan med sdnkta kostnader och néjdare
kunder som resultat.

For att skapa en mer dynamisk forsorjningskedja maste hela flédet kopplas samman,
inte bara kundinformation, leverantérer och férsaljningsstallen, utan alla delar, fran
tillverkning, produktion, transporter och genom hela kundresan. Med en battre och
enhetligt sammankopplad forsorjningskedja, med avancerade analys- och prognosmaj-
ligheter blir det ocksa lattare for handeln att utvérdera olika alternativ, undvika risker och
fatta ratt beslut for framtiden.

SUPPLY CHAIN
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Det finns manga faktorer
som sitter press pa forsorj-
ningskedjorna just nu, men
utmaningarna med att skapa
en effektiv forsorjningskedja
gar langre tillbaka dn sa.

Anders Hedfalk, Vice President
Retail & Consumer, Business Consulting
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Lager, en viktig del i forsorjningskedjan

Ett annat omrade som &r viktigt for handeln och som inte &r fullt ut optimerat for de allra
flesta dr lagerhallning. Att ha full kontroll pa exakt vilka varor som finns tillgdngliga i butik
och i lager, under produktion eller transport, samt kopplat till forvantad efterfrdgan och
behov &r avgérande for en god kundupplevelse. For dagligvaruhandeln medfor lagerhall-
ning ocksa ytterligare en utmaning i form av att manga varor ar farskvaror.

- Viharunder [Ang tid sett en trend mot centraliserade stora lager, sarskilt for daglig-
varuhandeln, sdger Anders Hedfalk. Nu gdr manga ifran centrallagerstrategin och i vissa
verksamheter plockas e-handelsbestallningar i stéllet direkt i butik. Det visar tydligt att
branschen inte hittat det optimala sattet att hantera varustrommar, efterfrdgan och effek-
tiva forsorjningskedjor.

Det hanger pa IT-miljon

Att skapa en mer dynamisk forsdrjningskedja kraver inte bara ett battre utnyttjande av
data, utan ocksd en enhetlig IT-milj¢ dar alla system hanger ihop sd att informationen
alltid ar tillforlitlig, uppdaterad och sann.

For att uppna en flexibel forsorjningskedja kravs en samordnad strategi for hela verksam-

heten och &ven stor forstaelse for kundernas behov samt uppmérksamhet pa nya mark-
nads- och tekniktrender, dar dven héllbarhet ar ett viktigt fokus for forsorjningskedjan.

- E-handeln driver ett 6kat behov av en fungerande logistikkedja, men den &r viktig
for alla aspekter av handeln, sdger Anders Hedfalk. Kunderna forvantar sig att varor ska

finnas tillgdngliga pa hyllorna, och pd nétet, och ett snabbt agerande om efterfrdgan okar.

En dynamisk logistikkedja kan ocksa héja ldnsamheten och ge positiva miljceffekter.

Det finns mycket som tyder pa att férandringstakten och oplanerade avbrott i forsorj-
ningskedjan kommer att Oka. Det ar darfor hog tid att agera och borja skapa framtidens
moderna forsorjningskedia.

SUPPLY CHAIN

Att fullt ut optimera lagerhallningen
ar viktigt for handeln.

Trenden har vant fran
centraliserade stora
lager, till mer lokal

lagerhdllning for
dagligvaruhandeln.
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| en hart konkurrensutsatt bransch kan en
webbplattform som erbjuder en modern kund-
upplevelse vara nyckeln till framgang. For att
stotta JABOs expansion och tillvaxt skapade
CGl en effektiv och kundfokuserad webb-
narvaro med integration och kundresa i fokus.

ABO é&r en ledande leverantor av exteridrprodukter for nordiska
konsumenters utemiljoer, med stort fokus pd design, funktion
och kvalitet. Bolaget erbjuder ett brett sortiment av smarta
|6sningar som inspirerar och hjdlper manniskor att forverkliga
drommen om den perfekta utemiljon. Sortimentet bestar av
innovativa och attraktiva produkter fran plantering, avskarm-
ning och utelek till inredning for altanen, balkongen och
tradgarden.

Foretaget har 6ver femtio ars erfarenhet och all forsaljning sker via aterférsaljare. JABO
omsatter ca 100 MSEK men utvecklar kontinuerligt sitt sortiment med malet att accelere-
ra tillvaxten och dka orderflédet. Dessutom har foretaget planer pd att expandera till nya
marknader.

En modern webbplattform ar nyckeln
JABOs webbplats fungerar bade som produktinformation for aterforsaljarledet, men
ocksa som information och inspiration for slutkonsumenter, som vill hitta tilltalande
[6sningar for sina utemiljoer. Med ambitionerna att vaxa ville foretaget forbattra webb-
platsen, skapa en battre kundupplevelse och dven gbra hanteringen och uppdateringen
av produkter, information och bilder enklare och effektivare for verksamheten.

CGl fick ansvar fér uppdraget som baserades pd den digitala [6sningen Optimizely
DXP eCommerce, som innefattar ett webbpubliceringssystem (CMS), en e-handels-
[6sning och system for att optimera den digitala upplevelsen. Optimizely DXP ér en

sdker plattform med flera APl:er och tilldgg som gér l6sningen flexibel och anpassnings-

bar med mdnqa integrationsméjligheter.

Uppdraget innefattade ocksa att utforma webbplatsen, anpassa den grafiska designen
av webben samt utveckla hela losningen for ett optimalt kundflode och en responsiv
kundupplevelse. CGl arbetar agilt och i mycket ndra samarbete med kunden.

KUNDRESAN

Jabos mal var att skapa en webbplats som
stottar ett optimalt kundflode och en
responsiv kundupplevelse.
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Agilt arbetssatt gav snabb lansering

CGltillampade ett agilt arbetssatt och inledde med att utveckla en sa kallad MVP (Mini-
mum Viable Product) som &r en enkel prototyp av webbldsningen. En MVP ger en forsta
prototyp med de viktigaste funktionerna och delarna av den ténkta slutprodukten. Detta
tillvdgagdngssatt sakerstallde att projektet snabbt kunde testa utseende, funktioner och
kundresan. Med JABOs langa erfarenhet och goda kunskap och forstdelse for sina kunder,
kunde de snabbt validera vad som fungerade och vad som maste anpassas efter JABOs
och kundernas behov.

Integration for aktuell prisinformation
Projektet tog form pa ett bra satt och bestémdes att fd upp produktwebben, med foreta-
gets sortiment, information om produkterna och aktuella priser.

For att systemet alltid ska ha korrekta och uppdaterade priser och annan viktig
information, inforde CGl ocksa en integration till JABOs Microsoftbaserade affarssystem.
CGl:s utveckling och implementation gick effektivt och smidigt. Efter bara sex manader
kunde den nya svenska webbplatsen lanseras. Kort efter den framgdngsrika lanseringen
av JABO.se, genomfordes konfigurationen av den danska sajten och lanseringen av jabo.
se/dk.

Efter att de nya webbplatserna var pa plats fick CGI ocksd uppdraget att forvalta och
underhélla de svenska och danska sajterna fér JABO. Inom ramen for detta uppdrag an-
svarar CGlI for tillgdnglighet, uppdateringar och forbattringar samt atgdrder om problem
eller fel uppstar.

Tillganglighet och kundfokus ger 6kat orderflode
- Plattformen har fungerat mycket bra och inte haft ett enda stopp eller driftsavbrott
sedan lanseringen 2021, sdger Adam Falk, Marknadsansvarig hos JABO.

- Var personal, vara kunder och aterforsaljare upplever att plattformen ar mycket enkel
att jobba med. For oss som administratdrer gdr det snabbt att [dgga upp nya produkter.
Att pa ett smidigt satt gbra uppdateringar av bilder, dokument och ny information om
produkter har starkt var position som serviceminded bland vara kunder. Vdra faltsélja-
re nyttjar jabo.se som ett sdljverktyg eftersom sajten &r sé responsiv och den har dven
mottagits val av vara kunder i butik som ofta ar pd sprang och inte alltid vid en laptop,
eftersom sdljarna snabbt kan bistd konsumenter med uppdaterad information och via ett
snyggt gransnitt, fortsatter Adam Falk.

KUNDRESAN

Faltsaljare utnyttjar Jabo.se som ett sédljverktyg.
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Plattformen har fungerat
mycket bra och inte haft ett
enda stopp eller driftsavbrott
sedan lanseringen 2021.

Adam Falk,
Marknadsansvarig, JABO
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Redo for expansion och tillvaxt
Ett patagligt bevis pa att den nya plattformen ytterligare har lyft JABOs verksamhet &r att
trafiken till sajten ar mycket hogre dn tidigare, att besdkare och anvandare givit mycket
uppskattande feedback samt att orderflodet Okat. De effektiva sokfunktionerna, tillgéng-
en pa information och hur enkelt det &r att via webbplatsen hitta den ndrmaste aterfor-
séljaren, ar alla funktioner som uppskattats stort.

Plattformen ér ocksa férberedd for snabb expansion och tillvéxt. Om JABO skulle ex-
pandera till nya marknader ér det enkelt att ppna upp en sGdan webbndrvaro oavsett

valuta och sprdk. JABO har ocksd, med det nya systemet, méjlighet att 6ppna upp for
e-handel direkt via webbplatsen om sd skulle 6nskas.

Med CGl:s hjalp har JABO fatt en modern kundfokuserad plattform, som har kunder
och anvandare i fokus, men som ocksa har potential att inte bara utvecklas med JABO
utan ocksd stotta och mojliggora foretagets expansion och tillvéxt framover.

KUNDRESAN
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Vara faltsiljare nyttjar jabo.
se som ett sdljverktyg efter-
som sajten dr sa responsiv
och den har aven mottagits
vil av vara kunder i butik som
ofta dr pa sprang och inte
alltid vid en laptop.

Adam Falk,
Marknadsansvarig, JABO

Med CGl:s hjalp har
JABO fatt en modern
kundfokuserad platt-

form, som har kunder
och anvandare i fokus.
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Inom handeln har det lange satsats pa digitala
initiativ, som att bygga online-narvaro, att
satsa pa digital hantering av sortiment, kassa-
terminaler och sjalvutcheckning i butik. Trots
att svensk handel under lang tid varit digitalt
ambitiosa finns det mycket kvar att gora.

ar CGlintervjuade 111 beslutsfattare frén verksamhet och IT
inom retailbranschen om deras prioriteringar ar forbattrad
kundupplevelse, driva IT-modernisering och cybersakerhet de
tre viktigaste IT-prioriteringarna. Det indikerar att branschen
fortfarande brottas med en hel del system och IT-miljéer som
inte matchar verksamhetens behov av att driva innovation och
sin affar framat.

Mette Pettersen, dr Director Consulting Services eCommerce,

pa CGl, och kommer ofta i kontakt med féretag inom handeln som behéver hjédlp med
sina IT-miljGer.

- En forutsdttning for att kunna attrahera kunder och att véssa sin konkurrenskraft
framéver dr att bygqga en solid digital grund, sdger Mette Pettersen. For att kunna géra

det krdvs att IT-miljén har en tydlig arkitektur och att alla funktioner, delar eller system

dr integrerade pd ett enhetligt sdtt. Problemet édr ganska utbrett och till och med fére-
tag som utvecklats direkt for e-handel kan ha dessa utmaningar.

Utan en tydlig strategi och arkitektur for IT-miljon blir det svart att utveckla nya mo-
derna tjanster eller att uppgradera och férnya de tjidnster som redan finns. Det blir ocksa
svart att skapa en forbattrad kundresa genom hela flodet.

- Med en central och enhetlig milj6 blir det enklare att fa tillgdng till och forsta hur kun-

der agerar och var flaskhalsar och kundproblem uppstér, séger Mette Pettersen. Det gér
att verksamheter kan skapa ingdende planer och aktiviteter for att starka kundlojaliteten
och béttre kunna planera for framtiden.

Verklig data och data om verkligheten
CGl hjélper verksamheter att fornya sin IT-miljé och bygga en solid digital grund for verk-
samheten. Ett av de viktigaste omradena inom retail ar dock att skapa forutsattningar for
att ta hand om och utnyttja data.

- For att kunna bli effektivt datadriven méaste det finnas en central kalla till tillforlitlig
information i realtid, sdger Mette Pettersen. Det ger ocksd ett enhetligt data- och rappor-

TEKNIKEN
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Med en central och enhetlig
miljo blir det enklare att

fa tillgang till och forsta
hur kunder agerar och var
flaskhalsar och kund-
problem uppstar.

Mette Pettersen,
Director Consulting Services Retail
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teringslager for hela verksamheten, som gor det enklare att se var forbattringspotentialen
ar storst och att kunna fatta beslut pa ratt underlag. Dessutom blir det enklare att gora
analyser och att alla delar av verksamheten har tillgang till samma "verklighet”.

En sanning och full transparens
Forutom [dng erfarenhet av att modernisera och integrera IT-miljéer pd ett effektivt
sdtt har CGl ocksd utvecklat konceptet Unified Commerce. Unified Commerce handlar
inte om att ersdtta alla existerande system och leverantérer med en enda ny [ésning.
Det handlar mer om att minska komplexiteten och utnyttja paketerade [6sningar som
méter mdnga behov. | Unified Commerce dr [ésningarna frén mdnga olika partner
samlade pd en plattform.

- Unified Commerce innebar att verksamheter inom handeln inte bara kopplar ihop
de kanaler som kunderna interagerar med, utan du kopplar ocksa ihop alla datakallor
i verksamheten, som exempelvis produkt-, lager-, order- och kunddata i en gemensam
plattform, dar du kan komma &t och anvanda denna data i realtid, séger Mette Pettersen.
Med en sanning och full transparens 6ver alla kontaktpunkter kan du ge kunderna en
enhetlig upplevelse under hela kopresan och ge dem den mest relevanta och personifie-
rade upplevelsen som gar.

Sakerheten maste prioriteras
Med ett 6kande antal cybersékerhetshot, stora mangder dataintrdng och en verksamhet
som ar helt beroende av att digitala system &r uppe och snurrar, blir ocksa sékerhet en
viktig del for handeln, som ofta sitter p& mycket information om kunder och betalningar.

- Att skapa en enhetlig plattform for IT-milién g6r ocksd att sékerheten blir enklare
att dverblicka och hantera, sdger Mette Pettersen. Idag mdste sékerhet vara med som
ett prioriterat omrdde i varje enskild funktion eller system. Att hantera kanslig kundinfor-
mation pa ett sdkert satt dr viktigt for kunderna, men ocksa for hela varumarket. Men en
sakerhetsincident kan ocksd innebara att system lases, vilket gor att hela verksamheten
maste ligga nere, med stora intaktsbortfall som foljd.

Med en Unified Commerce-strategi blir det enklare att adressera sékerhet pa ett kost-
nadseffektivt satt da det &r tydligare hur systemet hanger ihop och darmed enklare att
applicera sdkerhet.

Modern handel pa kundernas villkor

Vi pd CGl dren av de fa IT- och konsultféretagen med erfarenhet, kompetens och expertis
over hela det digitala spektrat och med stor erfarenhet av att arbeta med handel. Vara
experter hjalper manga av varldens ledande aktorer inom detalj- och partihandel,
eCommerce, logistik och kundrelationer. CGl:s erbjudande stracker sig fran strategi till att
realisera verkligt varde, bade for foretag och deras kunder. Unified Commerce spénner
dver e-handel, Point of Sales, supply chain, lagerhantering och marknadsforing.

TEKNIKEN

Att hantera kénslig kundinformation pa ett sakert
satt ar viktigt for kunderna. En sakerhetsincident
kan ocksa innebara att system lases, vilket gor att

hela verksamheten maste ligga nere.
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Om oss:

CGl:s retailgrupp bestar av dver 100 personer

med fokus pa att stotta verksamheter inom
detaljhandeln med digital transformation, hallbarhet
och effektiviseringar. Vi arbetar med alla delar av
detaljhandelns forandringsprocess fran strategisk
radgivning, kundupplevelse, expertis inom system-
[6sningar, implementering drift och forvaltning.

Kontakt:

Mette Pettersen,

Director Business Consulting, CGI
m.pettersen@cgi.com

Kristina Burén,

Director Business Consulting, CGI
kristina.buren@cgi.com




