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For att battre besvara var vi inom IT
kommer sta 2030 bor vi fundera

pa hur vi och var omviarld kommer
se ut nista artionde. Den sa

kallade generation Z ar var forsta
generation som ér digitala fran borjan.

- Radar, Cloud Story, 2021




| tidskapseln

Osakerhet och
forsamrad kopkraft

Den 24 februari 2022 korsade Ryssland
gransen till Ukraina och kriget i Europa var

ett faktum. Utdver det manskliga lidandet i
Ukraina och en snabbt vaxande flyktingvag
har invasionen lett till omfattande ekonomiska
konsekvenser i form av inflation och ldgkon-
junktur. Den osédkra tillgdngen pd en mangd
viktiga rdvaror som olja, naturgas och
spannmal har lett till att varldsmarknads-
priserna pa fossila branslen har stigit. Rantor
har hojts och bade mat- och energipriserna har
Okat markant. Nadgot som i sin tur har paverkat
bade foretagens och hushallens kopkraft.

Rantehdjningar, inflation och forsamrad
ekonomi i konsumentledet och handlarnas
egna kostnadsdkningar har haft en negativ
inverkan pa framtidstron inom svensk handel.
Under 2022 visade svensk e-handel for forsta
gangen pa flera ar en negativ tillvaxt och
minskade totalt med -7%'. Den negativa
tillvaxten kan aven kopplas till konsumenter-
nas atergdng till fysiska butiker som under
pandemin sattes pa paus.

IT + handel, en relation som bestar

De senaste aren har pa ett fundamentalt

satt forandrat vart satt att konsumera.
Konsumenterna har blivit mer férsiktiga vilket
gor att handelns relation till kunden blivit allt
viktigare. Kopupplevelsen maste vara smidig
och helt anpassad till kundens behov genom
[6sningar inom bade e-handel, pa sociala
medier och i fysisk butik. Detta i kombination
med ett anstrangt ekonomiskt [age och

hogre risk for sdkerhetsintrang har

paverkat hur handeln har investerat i sin IT.
Fokus har varit IT-sakerhet och automatisering
av processer i syfte att skala ner och reducera
kostnader, men ocksa for att skapa en somlds
upplevelse fér kunden.

Under pandemin blev det strategiska skiftet
fran fysiska till digitala handelsplatser konkret
och forsaljning direkt till slutkund (D2C) dkade.
D2C, med stark digital narvaro, ar pa manga
satt forebilden for hur resten av handeln ser
sin framtid. Verksamheter har mer eller mindre
tvingats till en 6kad digitaliseringsgrad for att
Overleva och de verksamheter som
implementerat en gedigen IT-infrastruktur har
ett enormt forsprang. Att investeraisin IT ar

dessutom manga ganger en besparande atgard.

Med ratt verktyg och IT-stéd kan manuella
processer automatiseras, verksamheten
effektiviseras och bemanning kan optimeras.

Inom IT-sakerhet har vi sett ett stort intresse
att ytterligare starka upp redan existerande
skydd. De som tidigare var néjda med anti-
virusskydd och sédkra nat vill komplettera med
flera skyddslager. Bland annat genom skydd for
respektive endpoint, som kassa eller handda-
tor, dven kallat EDR. Detta for att analysera all
aktivitet som sker pa en klient eller server och
agera pa skadliga beteenden som till exempel
ransomware. Har har det blivit allt viktigare
med ratt radgivning for att fa bast varde for
pengarna, samt en insikt om att bristfallig
IT-sdkerhet kan sta dig dyrt.

Tillvaxttakt e-handel
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Okade kostnader och I&gkonjunktur har for
forsta gangen pa flera ar lett till en negativ
tillvaxt inom svensk e-handel. Under 2022
omsatter e-handeln 136 miljarder sek, vilket ar
en nedgang pa -7 % fran foregdende ar. Nastan
alla delbranscher har haft det tufft, sarskilt
dagligvaror (-17%) och barnartiklar och
leksaker (-16%). Det ar dock viktigt att komma

IT-kostnader handel

| miljarder kronor
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ihdg att de flesta delbranscher i flera ar har
visat positiva tillvaxttal speciell under pandemi-
arens fokus pa e-handel, vilket gor att 2022 ars
negativa tillvaxtsiffror inte blir fullt sa dyst-

ra. Apoteket visar dock positiva tillvaxttal pa
+10%, detta da de lyckades behalla nya
e-handelskunder som tillkom under pandemin.
Aven kl&der och skor visar en blygsam tillvaxt.

+15% *1,9%
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En allt hogre press
pa IT-funktionen

For att kunna skapa konkurrenskraft pa verksamhetsforstaelse och kunskap for hur
detaljmarknaden som den ser ut idag ar det en svensk handel ser ut och vilka utmaningar
del saker som behdver vara pa plats. Eftersom branschen star infor. Forsaljning direkt till
digitaliseringsgraden inom handeln har kund med stark digital narvaro kommer vara
hojts snabbt under de gangna aren och vara forebilden for hur resten av handeln ser sin
konsumtionsvanor har blivit alltmer framtid och dartill syns aven trender som
avancerade stélls en storre press pa IT- kommer vara Idngtgdende i branschen. Som
funktionen. IT-miljon maste fungera s6mlost grundpelare behdvs en drifttalig, resilient
bade internt och externt for att kunden inte ska IT-miljé som stottar dvriga aktiviteter till att
soka sig vidare. Detta kraver god skapa mervarde i verksamheten.

Investeringar

[andel organisationer]

Omvaérldsanalys och bevakning [ HNINININGGGEGEEEEEEEEEEEEEEEEENE 53%
Informationsklassificering | NRNRGEGETNENENEGEGEGEEGEN 0%
IT-upphandlingar och avtalsrevisioner NG 50%
Leverantérsutvardering och prisjamforelser [ NNENGITGTGTGNTGNGNGNGNGEGEGEGEGEGEGEGEE 79
Kompetensforsérjningsstrategiarbete | NG 33%

Strategi

© Digitalisering av verksamhetens analoga processer |GG 50%
2 Sakerhet (cyber- och informationssékerhet) |INRNRNRENEE o5
_13 Forflyttnings till privata eller publika molntjanster GG 90%
£ Inférande av Internet of things (IoT) och sensorteknik NG 7%

= Inforande av Al och kognitiva I6sningar | 50%

z Utflyttande av IT-leverans till extern leverantor 50%

= Insourcing eller "hemtagande" av IT-leverans 33%
Ser man till vilka IT-investeringar som priorite- ningsvolymer. Nar verksamheter inom handeln
ras inom handeln star sdkerhet och automati- gar mot en 6kad digitalisering, som i priorite-
sering av bade nyckelprocesser och andra ma- ringen av att slopa analoga processer for att
nuella processer hogt pa foretagens agenda. kunna effektivisera och automatisera, kommer
Pa senare tid har vi sett hur allt fler verksam- attackytorna att bli fler och stérre. Darfor ar
heter inom handeln utsatts for cyberattacker det rimligt att fler organisationer parallellt
som orsakat storre skador an tappade forsalj- prioriterar att starka sitt sakerhetsarbete.
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Utgangspunkt
i det digitala

Nar de fysiska handelsplatserna ska samsas,
och harmonisera, med de digitala ser vi ett
skifte i hur man valjer att utforma sina
processer. Denna férandringsresa har sin
utgangspunkt i Virtual first. Det vill séga att
processer och arbetssatt kommer utga och
anpassas till den digitala képupplevelsen.

I anslutning till Viritual First talas det om till-
ganglighet som grundprincip, i bemérkelsen att
du som kund eller anvandare far full tillgang

till funktionalitet eller tjanster som annars
hade kravt fysisk handpaldaggning. De flesta ar
bekanta med internetbanken, som nu ar helt
dominerande vad galler antalet bankarenden.
For handeln innebar Virtual First att kund-

nara tilldmpningar och interna processer borjar
och slutar i den digitala varlden, ofta i form av
moderna omnikanalldsningar.

Al skapar en kundcentrerad kdopupplevelse
Artificiell Intelligens, Al, har funnits med i
detaljhandelsutvecklingen under manga ar och
pa senare tid har vi sett allt fler exempel pa
somlds integration. Bade online och i butik har
Al skapat méjligheten att ta bort smarttrosklar
och klumpiga transaktioner till forman for en
forbattrad och mer personlig képupplevelse.
Genom att frigéra data mellan kanaler och
koppla kundprofilen till produkten, det vill sédga
en omnikanalstrategi, kan verksamheter skapa
sig en relativt precis bild av vad kunden vill ha,
nar den vill ha det och hur den vill ha det.

Al forandrar hur aterforsaljare sdkerstaller att
ratt produktsortiment ar tillgangligt via ratt

kanal och lager. Hypersnabb datorintegration
och realtidsanalys av konkurrent- och
konsumentdata kan mojliggéra dynamisk
konfigurerade sortiment, innehall och priser.
Exempelvis kan regionala vaderlekar paverka
vilka varor som blir populdra pa olika platser
runt om i landet. Lager kan hallas mindre med
minskade kostnader som f6ljd. Det blir ocksa
enklare att placera lager nara utlamnings-
stéllet vilket gor leveransen smidig och mindre
pafrestande for miljon. Baserat pa kophistorik
ges storlek- och varuférslag som optimerar
kundens kdpupplevelse. | férlangningen
skapar insamlade data vardefulla insikter som
kan anvandas for att forbattra beslut som tas i
den dagliga verksamheten.

Bade online och i

butik har Al skapat
mojligheten att ta bort
smarttrosklar och
klumpiga transaktioner
till forman for en
forbattrad och mer
personlig kopupplevelse.



Det stora

returdilemmat

Maximera kundrelationen

eller minimera kostnader

Ett av de stora problemen med e-handel ar
att manga varor returneras. Ungefar 20% av
de klddesplagg som kdps online i Sverige
returneras och totalt returneras ungefar 3,3
miljoner varor som kdpts online.? Féretagen
tycks antingen vilja halla nere kostnaderna
med en mindre generds returpolicy eller
maximera kundrelationen med en mer generoés
policy, som har visat sig ha en positiv inverkan
pa kundens lojalitet, kopbeteende och
upplevelse.

Idag har konsumenten
blivit extremt krasen
och det ges ytterst lite
utrymme for felsteg.

Returhantering ar en vardeskapande process
som e-handelsféretagen kan vinna pa att
utveckla och det ar bevisat att kunder som
returnerar ar nastan dubbelt s& mycket mer
[dnsamma an kunder som inte returnerar.
Det blir alltsa nodvandigt att ha en generds
returpolicy samtidigt som man inte vill
pafresta intern logistik eller miljo i onédan.
Med hjalp av analys av data kring kundens
képhistorik bor en valutformad returpolicy
kunna skapas.® Med hjalp av Al kan man aven
arbeta for att forebygqga att returer gors.
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Det talas exempelvis om att Al, genom kund-
profilens kdphistorik, ska kunna kdnna igen en
»retur-personlighet« och avgdra om kdparen
ska erlaggas med avgqift vid retur eller inte.
Genom Al kan dven returer fdrebyggas genom
storleks- och varuférslag.

Storre kontroll och sdkerstalld kvalitet

Hand i hand till att Al [6ser manga logistiska
fragor har vi sett hur pandemin har bidragit till
en stérre medvetenhet om lokal upphandling.
Geografisk narhet innebar lagre risk och
storre kontroll eftersom man har forstaelse for
miljon och kan agera snabbt ifall problem skulle
uppsta. Detta ar en trend som vi ser inom flera
omraden, vare sig det géller tillverkning, lager-
hallning eller outsourcing av olika tjanster.
Under pandemin har vi sett hur verksamheter
i Sverige fick stora problem nar servicedesk
outsourcades till utldndska aktorer. Medan
samhallet i Sverige pagick ungefar som vanlig,
stangde andra lander ner 6ver natten och det
rddde totalt utegangsférbud. Inte en ménniska
kunde ta hand om servicedesken och manga
verksamheter tappade forsaljning. Med
dagens oroligheter i Europa, blir frdgan om
outsourcing av tjanster fortsatt aktuell ur ett
leverans- och sakerhetsperspektiv.

Idag har konsumenten blivit extremt krasen
och det ges ytterst lite utrymme for felsteg
hos séljaren, som |att kan valjas bort. Det blir
darfor viktigt att ha en kunnig servicedesk
som arbetar proaktivt for att kopupplevelsen
och interna system ska interagera somlost
med varandra.




Hallbart pa riktigt

Det ganga aret har lyst ett allt storre

och allvarligare sken pa miljokrisen och
konsumenterna vill handla fran foretag som
faktiskt gor skillnad. Den yngre generationen
kraver att de stora aktérerna tar sitt ansvar till
en allt hégre grad. Man vill att foretag ska
agera transparent, ansvarsfullt och erbjuda
praktiska I6sningar vare sig det géller att bli
mer hallbara, bibehalla l1dga priser eller

hitta nya leveransalternativ. CSR-malen &r
inte [dngre tomma [6ften som skrivsinien
hallbarhetsredovisning utan &r ndgot som
foretag aktivt maste arbeta med for att fa

en plats pa morgondagens marknad.

Den yngre generationen
kréaver att de stora
aktorerna tar sitt

ansvar till en allt hogre
grad. Man vill att foretag
ska agera transparent,
ansvarsfullt och erbjuda
praktiska losningar.

Kompetensbristen bromsar digitaliseringen

Allt fler branscher inser behovet av IT vilket
ligger i linje med Sveriges digitaliserings-
strategi, om att vara bast i varlden pa att
anvanda digitaliseringens mdjligheter. Allt
eftersom behovet 6kar, 6kar efterfragan och i
ren makroekonomiskteori borde utbudet 6ka
darefter, men sa ar inte fallet. Vi har under de
senaste aren sett kompetensbristen breda

ut siginom IT-segmentet och storst ar
efterfragan efter IT-arkitekter, utvecklare,
sakerhetsspecialister och specialister for ny
teknik.

IT-kompetensomraden

Inom handeln upplevs samma roller svara att
tillsatta men vissa brister ar desto tydligare.
Servicedesk och driftstekniker ar de enda
rollerna som upplevs vara enkla att tillsatta.
Kompetensbristen hotar utvecklingen av social
hallbarhet och kommer i framtiden att vara en
bromskloss fér svensk digitalisering och vi har
sett hur konsolidering, interna utbildningar och
inlan av utldndsk arbetskraft blivit allt vanligare
pa marknaden.

Overskott
Brist N

Upplevd tillganglighet alla branscher [andel verksamheter]

Driftstekniker
IT-arkitekter
Projektledare
Specialister - ny teknik
Specialister - sakerhet
Support / Servicedesk
Upphandlare / Inképare
Utvecklare

Upplevd tillganglighet inom handel [andel verksamheter]

Driftstekniker
IT-arkitekter
Projektledare
Specialister - ny teknik
Specialister - sakerhet
Support / Servicedesk
Upphandlare / Inképare
Utvecklare
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| spakulan

Upplevelsen i fokus
for nasta generation

Detaljhandeln ar under konstant férandring
och paverkas starkt av de yngre generatio-
nerna. ldag besitter konsumenterna till stérre
utstrackning en hog digital kompetens och vill
att kopupplevelsen ska vara sémlds och snabb
oavsett om kdpet sker fysiskt, mobilt eller
online. Dessutom finns hoga krav pa hallbarhet
och transparens. Att investera i IT-lI6sningar
som tillgodoser kraven pa smidiga, digitala
kopupplevelser kan reducera kostnader, 6ka
flexibiliteten och bibehalla relevans i en
standigt rérlig bransch.

Virtual First - utgangspunkten for
omnikanaler och den fysiska butiken
Butiksddden pagar fortfarande men ar inte
fullt sa definitiv som den Iater. Butikerna
kommer fortsatta bli farre men med Virtual
First i bakhuvudet sa kommer vi att tillampa ny
teknik och bjuda pa en storre digital upplevelse
an tidigare. Genom att 6ppna upp fler grans-
snitt mot kunden i fysisk butik kommer mer
data kunna samlas in och viktiga beslut kom-
mer kunna fattas baserat pa den.

Virtuella omkl&dningsrum, VR-applikationer
som tillater dig att se hur en soffa kommer
passa i ditt vardagsrum, click-and-collect-
funktioner, séljassistenter med mobila enheter,
POS-system och enkel integrering till sociala
medier ar bara ndgra exempel pa det som
redan rullas ut. Utdver detta behdvs innovativa
[6sningar for att forbattra verksamheten,
sasom uppdaterade lagerstatusar och
estimeringar pa efterfrdgan baserat pa
kundens beteende i butik. For att kunna

Genom att oppna upp
fler granssnitt mot
kunden i fysisk butik
kommer mer data kunna
samlas in och viktiga
beslut kommer kunna
fattas baserat pa den.

mojliggdra dessa funktioner, samla in data

och analysera den pa ett effektivt satt behover
grundsystemen kommunicera med varandra pa
ratt satt.

Contactless

- Reducera ménsklig handpaldggning
Kontaktldsa tillampningar &r idag vanliga inom
handeln och dess utveckling kommer vaxa sig
allt starkare med aren. Den typiska kontakt-
|6sa processen innehaller en blandning av
digitalt stéd och mera konkret logik i form av
skyltning, fysisk flodesplanering, regelbunden
stddning, och s vidare. Genomslaget av
»kontaktlost« ar relativt uppenbart i det dagliga
livet for de flesta svenskar, bade i arbetet och
privat. Sjalvutcheckningskassor i fysisk daglig-
varuhandel tillhdér normen och bdorjar bli allt
vanligare inom sallankdpsvaror. Vidare har
man med hjalp av chattfunktioner och
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kontaktfria leveranser skapat en kép-
upplevelse helt utan fysisk kontakt.

Det finns omraden dar den méanskliga kontakten
ar det som skapar det huvudsakliga vardet i
upplevelsen och brukandet av tjdnsten i fraga,
dar kontaktlsa funktioner inte kommer sla
igenom. Men kontaktldsa tilldmpningar kommer
fortsatta att vaxa och sprida siq till fler segment
inom handeln och kommer att fa stor paverkan
pa framtida digitalisering. Utformandet av
kontaktl6sa processer skapar dessutom
erfarenheter och ett strukturkapital som kan
omsattas till automation, effektiviseringar och
mer rationella Idsningar, oavsett bransch. Den
som har tvingats omvardera tidigare arbets-
former och till exempel utvecklat ett kontakt-
|6st flodesschema har tillagnat sig atminstone
grundprinciperna for produktionsplanering,
resurs- eller materialférsérjning, och
fundamenten i ett kvalitetssystem.

Sakerhet

Skuggsidan av att handelsplatserna blir
alltmer digitala ar att attackytorna blir allt
fler. Pa senare tid, har vi sett hur stora féretag
inom detaljhandel har drabbats utav allt fler
cyber- och ransomware attacker. Trots att de
digitala verktygen forstarker kdpupplevelsen
for kunden och ger stérre insyn for séljaren,
tillfér de tekniska tilldmpningarna dven
potentiella attackytor for en hackare. Det

blir darfor ytterst viktigt att ta med sakerhets-
aspekten nar man koper applikationer och
infrastruktur.

Liveshopping

- Sociala mediers tur att ta plats

I anknytning till omnikanalstrategier, har vi sett
hur en dmsesidig stimulans mellan shopping i
butik och sociala medier har 6kat intdakterna
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i detaljhandeln. Darfoér blir integrationen av
sociala medier i képprocessen allt viktigare.
Férmagan att ge kunderna en enhetlig
upplevelse oavsett vilken form av interaktion
de valjer, oavsett om de ar fysiska, mobila eller
online, kommer att fortsatta vara ett amne
som de flesta aterforsaljare har hogt upp pa
sina agendor. Implementering av verktyg som
mojliggoér fordjupad analys av kundbeteende
vilket kan anvandas till att skapa en optimerad
kdpupplevelse blir alltsa allt viktigare. Live-
shopping &r dessutom en bra [6sning for att

fa storre anvandning for butikerna nar det inte
ar rusningstid.

Al for mindre kansliga forsérjningskedjor
JIT, Just-In-Time leveranser, satter en enorm
press pa leverantdrens forsorjningskedjor som
ar extremt kansliga for storningar utom var
kontroll. Under pandemin fick manga lagerhalla
stérre volymer an vanligt till féljd av den stora
materialbristen som radde. Osékra leverans-
kedjor, som satts pa sin spets inte minst efter
Rysslands invasion av Ukraina, har resulterat i
att flera av de stora jattarna flyttar hem hela,
eller delar av sin produktion och lagerhallning
for att inte hamna i samma kris igen.

For att leveranser ska kunna ske mer s6mldst
maste leveranskedjorna bli mindre kansliga for
oférutsagbara risker. Med hjalp av avancerad
Al, som utfoér prognoser, planering och
utférande av leveranskedjor, fran optimerade
leveransrutter till underhall av transport-
fodon och upphandling mer lokalt, kan detta
bli mojligt. Det kommer aldrig ga att férutsaga
det oférutsagbara men kedjorna kan bli mindre
kénsliga. Idag och i framtiden kommer féretag
att bista med innovativa teknologier som gor
att forsérjningskedjan tillfredsstaller kundens
behov och férvantningar till en stérre grad.
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