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Dette ars resultater i temaer

1. Talent i detailhandlen betyder (endeligt) noget

. Vierien tid med fokus pd vaerdi — men prisen er
fortsat vigtig

. Kunderi butikken betyder ikke naer s meget som at
fa dem konverteret pa tvaers af salgskanalerne

. Mobile enheder har rundet et skarpt hjerne som en
indkebskanal

. Vil du forsta fremtidens forbrugere - sa se hvad der
sker i Kina...

. Nutidens forbrugere er pa udkig efter feellesskaber
. Sociale medier har en vasentlig indflydelse

. Der er plads til, at detailhandlen tager en
fererposition inden for innovation

PwC



Talent i detailhandlen betyder (endeligt) noget

Bedre personale betyder en bedre indkobsoplevelse

Wi-Fi i butikken Blandt de forbrugere, som ikke bruger deres

. . Medarbejdere, . . . .
med simpel login som kan tage mOblltelefon 1 butlkken, S1ger 45 %7 at de
mod betaling ikke kan se fordelen, og 36 % vil hellere

g til kassen

tale direkte med en medarbejder.

Ingen af
disse

Mulighed for let at tjekke
lagerstatus i en anden
afdeling eller i online-

butikken

Selv-

Real-time,
betjenings- S Ly BN personlige
kasser tilbud
tilpasset
specielt til
e ' N‘ 41 %
VIPfordele fx -~ Personlig service
Personale lounge/personlig .
med stort shopper/forfriskninger 3 4 %
kendskab til Y/ ; .
butikkens '@ﬁ Hjaelpsomme medarbejdere
produkter
Yo 28%
: Indbydende Mo\ 2°7 .
Speciclle atmosfzere ap Fastholdelse af lokale arbejdspladser
Mulighed for at
se og bestille en arrangementer o,
udvidet pakke @,’ 24 /0
af produker pA Bedre service efter kabet er fortaget
butikken
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Vi er i en tid med fokus pa vaerdi —
men prisen er fortsat vigtig

PwC

Hvorfor handler du hos din foretrukne

detailhandler?
63%
0,
32% 27%
Deres priser er gode De har saedvanligvis de varer jeg  De har en god retur-politik
gnsker pé lager

Hvorfor har du kebt online inden for de
senest 12 maneder?

B Bekvaemmelighed
HEl Pris
B Andet

63 % af forbrugerne handler hos deres
foretrukne detailhandler, primart
fordi priserne er gode.

53 % af de danske forbrugere siger, at
de vil kebe hos en online butik i et
andet land inden for de naeste 12
maneder, hvis priserne er bedre.

Der er mere i vaerdien end prisen:
Ifolge de danske forbrugere er pris
(51%) fortsat vigtigere end
bekvemmelighed (38%) .

81% af de danske forbrugere
foretraekker online butikker, der
tilbyder betalt returnering af varer.
Herefter folger muligheden for at
returnere i en fysisk butik eller en pa
en anden bekvem adresse — begge
62 %.



Kunder i butikken betyder ikke sa meget som at fa
dem konverteret pa tvaers af salgskanalerne

kategorier

Eksempler pé D

F;"l'cb""g‘?l’c' ‘ 44 % ‘ 34 % c 29 % < 58 % For forbrugere er den fysiske
efeitront butik fortsat et vigtigt element i
forbindelse med research og kab.
Det er faktisk sadan, at selvom de
Hérde fleste foretraekker at undersoge
hvidevarer ‘ 40 % ‘ 35 % r 24 % c 61 % online, s vil de helst g i deng
fysiske butik for at handle.
Taj og sko ( 30 % ‘ 43 % ’ 20 % ( 63 % Forbrugerelektronik
44 % af de danske forbrugere
starter med at undersgge online
Boger, ’ via computer, men 58 %
musik, film ( 47 % 18 % ( 43 % 33% afslutter kabet i den fysiske
og videospil butik.
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Kunder i butikken betyder ikke sa meget som at fa
dem konverteret pa tvaers af salgskanalerne

Sammenlignet
priser med
konkurrenternes

Nar forbrugerne bliver spurgt, hvad der kan
gores for at forbedre kobsoplevelsen i den
Jysiske butik, sa vejer det tungest med dygtigt

Undersogt
produkter

personale, muligheden for at kunne tjekke

lageret online, en indbydende atmosfare samt
at det er let af betale.

Hentet
rabatkuponer og
kampagnekoder

Hvad vil gore din indkobsoplevelse i den fysiske butik bedre?

Personale med et stort kendskab til

butikkens produkter 53%

Brug af Muligheden for at tjekke lageret online 27%

mobilen i

butikken

Indbydende atmosfaere 26%
Let at betale 23%

Forbrugerne vil have mulighed for at bruge deres mobil i
butikken for at sammenligne priser med konkurrenterne, Selvbetjeningskasser 17%
undersoge produkter, hente kampagner og tilbud samt
tiekke analyser af produktet og/eller forretningen. Wi-Fi i butikken 9%

PwC



Mobileenheder har rundet et skarpt hjorne som et indkobsmiddel

Online indkob via mobiltelefon
mindst én gang om aret

age 4 67%

43%
37%
30% I 31% 44%

2012 2013 2014 2015

Nye markeder FEtablerede

mGlobalt mDanmark markeder

I de nye markeder er indkob
pd mobilen blevet den
foretrukne indkebskanal

Hyvis vi ser den samme udvikling over de naeste tre ar vil naesten
60 % af danskerne handle via mobiltelefonen i 2019 —
i hvert fald for en del af deres indkab.

3 (3

PwC

Anvendelse af
mobilen i butikken
Der er en markant
forskel i anvendelse af
mobiltelefonen som
betalingsmiddel nér vi
ser pa de unge
forbrugere.

Betalt for
indkob

Millennials:

Andre alders-
grupper:

<

Tjekket et loyalitets-
program

Millennials: 13 %

Andre alders-
grupper:

Tjekket disponibelt
belob

Millennials: 31 %

Andre alders-
grupper:

S



Vil du forsta fremtidens forbrugere —

sa se hvad der sker 1 Kina

Daglig online shopping
18,7% 19,6%

2012 2013 2014 2015

mmm Kina «=0==Globalt Danmark

Stigende tillid til mobile enheder

60%
55% 59% 56% °

Min mobiltelefon vil blive den Jeg vil leegge information om mit
veesentligste enhed, som jeg bruger kreditkort p4 min mobiltelefon, si jeg
til at kabe ind péa. kan betale for varer.

PwC

Danske forbrugere er mere
end 4 ar efter kinesiske
forbrugere, nar det geelder
stigning i indkeb pad mobile
enheder.

65 % af kinesiske forbrugere
siger, at de kgber ind mindst
én gang om maneden pa
deres mobiltelefon
sammenlignet med kun 12 % i
den danske undersogelse.



Nutidens forbrugere er pa udkig efter faellesskaber

Fordele ved et loyalitets-/fordelsprogram

TOp trefordele TOp tilpassedefordele Bag ved de mestpopulgere svar,
o o giver undersogelsen et hint om,
7270 = 177 at der er et onske om en storre
, rabatter/tilbud personlige markeds- d af til . t unikle
kun for medlemmer foringstilbud graad t p asning samt uni
og eksklusive fordele.
) S5
(0} . . (] ,
\\ l 60 % N adeane til soecielle 84 % af de danske forbrugere svarer, at
O Oth ening af point '.“‘ gang Kk p P de er medlem af et loyalitets-
& events — kun for /fordelsprogram.
medlemmer
N\ o e o / % Mange loyalitets-programmer er
5{)’ % _ m.n adgang til omrader — stagneret, fordi der ikke sker noget nyt,
fri levering MM kun med adgang til ligesom de ikke lzengere er med til at
sl skabe faelleskaber.

Kunne detailhandlere gore det bedre i forhold til at
gore deres loyalitetsprogrammer mere personlige?

PwC
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Sociale medier har en vasentlig indflydelse

Hbvilke elementer af sociale medier
pavirker online indkob

Forbrugerne i de nye markeder er mere

pavirket af de sociale medier (92 %) end
Wi-Fiibutikken

_ forbrugerne i de etablerede markeder (66 %).
med simpel login .\sf;ialf:x??:;.
8% [Raew
Ingen af H

ga tilkassen
disse

Mulighed for let at tjekke
lagerstatusien anden

Online-forbrugere som sagde, at de handlede
afdeling eller i online-

g el direkte via en social medie kanal
Selv- Real-time,
betjenings- —— per§onlige
kasser Y . | A 00 e 8 18 % ﬁ;ﬁz\:(det
speciejﬁ 4l 51%
R Markedsledere Anvender de sociale
Perzonale <]wlou:~gef£;:ii:]ij§aer medier mindSt
Kendskab il o o .
prodieer 2% 349
27% 26%
Specielle Indb}'dgnde
Mulighed for at . Junde- o smostere
se og bestille en arrangementer
udvidet pakke
af produkter pa
skeermei
butikken 6% 5% 4%
==
. . o . . . . . -
52 % af de danske forbrugere er 1 en hV].S grad p av-lrket af Thailand Indien Malaysia Kina Mellemosten Canada Danmark Belgium
sociale medier. Af dem, der havde interaktion med deres

foretrukne varemeerke pa sociale medier, svarer 16 % at
det betad, at de respekterede eller veerdsatte

varemarket mere.
PwC
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| . . oy .
Der er plads til, at detailhandlen tager en forerposition inden for
innovation

O000OOCOOA
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Sociale medier eller
online tilstedevaerelse

Beeredygtighed

Tilgeengelighed af
produkter

"Must have” varer/nye
produkter

Leveringsmuligheder

Loyalitetsprogrammer

Teknologi i butikken

Indretning af butikken

Oplevelser i butikken

Global [EEIGZ 21%
DK ¥4 19%

Global [l 26% 23%
DLl 7% 18%

Global 17% 33% 4% 10%
Dl 10% 2% 28%

Global 17% 32% 5% 13%
Dl 9% 22% 3% 35%

Global 17% 31% 31% 8% 13%
DK 14% 33% 24% 4% 25%

Global 14% 26% 31% 13% 16%
DK 20% 21% 10% 40%

Global 13% 31% 11% 19%
DK &4 20% 21% 9% 45%

Globa
DK
Global 15% 32% 8% 15%
DK R 24% 24% 5% 38%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mFgrende innovator mMeget innovativ. mInnovativ mlkke innovation mVed ikke

Innovation udger en stor
mulighed for detailhandlere,
som vil investere.

Med undtagelsen af en enkelt kategori, er
det under hver 10. forbruger, der peger pa
detailhandlen som ‘farende innovator’.

Kun henholdsvis 7 % og 3 % af de danske
forbrugere svarer, at baeredygtighed og
sociale medier udger kategorier, hvor
deres foretrukne detailhandler er en
forende innovator.
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Succes skaber vi sammen ...



