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Aven om e-handel inte dr nagot nytt, ar det jus
omdiskuterade fenomenen inom handeln, titt foljt av annan
digitalisering.

Fa av de etablerade aktdrerna tycks ha haft formagan att férutse den enorma tillvaxt som hai
skett under senare ar. En oro och jakt efter att forsta vad det innebar for affarerna har darfor
brett ut sig. Mia Brunell Livfors, vd fér Axel Johnson, har beskrivit oron i termer av att
branschen har drabbats av paranoia.

Samtidigt som de traditionella handelsféretagen soker svar om morgondagens handel, angar
e-handelsforetagen pa i samma expansiva takt. Men dven dessa ar utsatta fér konkurrens, till
foljd av att fler vill komma in pa den just nu lukrativa marknaden, och behdver sdka svar om
framtidens affarer.
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Utvecklingen gar fort, inte minst pa grund av kundernas 6kade makt att jamfora alternativ,
och det som for ett par ar sedan var en sanning géller inte langre. | dag handlar det inte om
ett val mellan e-handel och fysisk handel. Granserna har suddats ut och nar kunderna i allt
stérre omfattning rér sig mellan olika kanaler fér att gora sina kép, tvingas féretagen in i
integrerade 16sningar, sa kallade omnikanaler. Detta stéller krav pa organisering och en
formaga att ta tillvara och utveckla kunskap och erfarenheter fran flera kanaler.

Inom forskningen har det l&nge forts en diskussion om medskapande och vardeskapande
med kunden i fokus, och att internet och nya tekniska l6sningar erbjuder mdjligheter att aktivt
involvera kunder iprodukt- och innovationsprocesser.

Axel Johnsons projekt Axinsight, som beskrivs som ett "war room”, &r ett exempel pa detta
med en koncerngemensam plattform for datadriven affarsutveckling. Samtidigt framstar det
delvis i beskrivningen av den som att man till en del lever kvar i en gammal logik dar syftet &r
att — med foretaget i fokus — testa olika marknadsféringsstrategier.

Kanske hade det darfér ocksa varit en idé att inratta ett ”peace room” déar medarbetare och
kunder mdéts och, likt fredsférhandlare, lyssnar in och resonerar sig fram till I6sningar — med
kunden i fokus — som skapar ett stérre mervérde.

Som det ser ut nu inom handeln, ar det latt att hamna pa gungfly. For att sta stadigare |
motet med framtiden, ndr paranoian tar vid, kan det vara klokt att halla fast vid tre aspekter,
som jag vagar pasta ar bestdende. Dessa kan (med anspelning pa dotcom), sammanfattas i
akronymen "KOM” — som i kund, organisering och medarbetare:

Kund: All handel handlar om att tillfredsstalla kundens behov. Nar konkurrensen tilltar behdve
handeln vara mer sjalvkritisk till huruvida kunden verkligen &r i fokus.

Vad betyder det att e-handelsforetag har utlamningsplatser langt fran kundens hem? Vad
betyder det att de traditionella handlarna "fraschar upp” sina butiker, eller lanserar annu ett
varumarke under sitt paraply? Sjalv ténker jag att det ar bdkigt att hamta ut paket, och att del
senare mer kdnns som ett slags performancekonst av "lipstick on a pig”. Vad &r mervardet i
det?

Morgondagens handel handlar kanske om nagot helt annat, ndgot som kunden sjélv annu int¢
kan satta varken ord eller |appstift pa.

Organisering: En larande organisation banar vag for framgang. For att vara bade effektiv och
innovativ behdver man organisera sig sa att erfarenheter fran kund och medarbetare inte gar
forlorade. Sa kallad knowledge management &r ett satt att gora det, och for att lyckas bor
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man stréva efter en ”strukultur” dar det ar kul att l1ara nytt och lara andra. Handeln har lange
organiserats efter en marknadslogik, och behdver inkludera och vardesétta fler funktioner an
bara marknadsavdelningen.

Medarbetare: De organisationer som forstar att deras utveckling &r beroende av
medarbetarnas utveckling, dr ocksa bast rustade for att moéta férandringar. For dessa ar
utbildning och larande en del av arbetsuppgifterna, inte en sidoaktivitet, och en viktig
motivationsfaktor fér medarbetarna.

De som vill skapa ratt férutsattningar for hallbar framgang, gor ratt i att ta pa sig ledartréjan
for att pé allvar professionalisera handeln och varna (mer) om sina medarbetare.

Sammantaget tror jag att handeln behover l1agga mer tankekraft pa hur varde skapas i mote
mellan kund och medarbetare. Fér det &r som Nobelpristagaren Herbert Simon skrev 1968;
Tva av manniskans djupaste behov &ar att fa tillampa sina kunskaper pa problem och att fa
etablera meningsfulla kontakter med andra manniskor genom att géra nya erfarenheter
tillsammans med andra.

Lat oss hoppas att handeln inte glommer bort manniskan i s6kandet efter framtidens affarer.

Av ANNA JONSSON
Publicerad: 24 mars 2018, 15:55
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