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Lande, der er med i undersøgelsen i 2016
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Dette års resultater i temaer
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1. Talent i detailhandlen betyder (endeligt) noget

2. Vi er i en tid med fokus på værdi – men prisen er 
fortsat vigtig

3. Kunder i butikken betyder ikke nær så meget som at 
få dem konverteret på tværs af salgskanalerne

4. Mobile enheder har rundet et skarpt hjørne som en 
indkøbskanal

5. Vil du forstå fremtidens forbrugere - så se hvad der 
sker i Kina… 

6. Nutidens forbrugere er på udkig efter fællesskaber

7. Sociale medier har en væsentlig indflydelse

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



PwC

Talent i detailhandlen betyder (endeligt) noget
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15 %

9 %
8 %

27 %

9 %

18 %

26 %

53 %

17 %

17 %

10 %

Wi-Fi i butikken 
med simpel login Medarbejdere, 

som kan tage 
mod betaling 
uden at skulle 
gå til kassen

Real-time, 
personlige 

tilbud 
tilpasset 

specielt til 
mig

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

butikken

VIP-fordele fx 
lounge/personlig 

shopper/forfriskninger

Indbydende 
atmosfære

Specielle 
kunde-

arrangementerMulighed for at 
se og bestille en 
udvidet pakke 

af produkter på 
skærme i 
butikken

Personale 
med stort 

kendskab til 
butikkens 
produkter

Selv-
betjenings-

kasser

Ingen af 
disse

Blandt de forbrugere, som ikke bruger deres 
mobiltelefon i butikken, siger 45 %, at de 
ikke kan se fordelen, og 36 % vil hellere 

tale direkte med en medarbejder.

Fire af top-fem begrundelserne for at handle i 
en lokal butik kan også kædes sammen med 
bedre personale i butikken.

41 % 
Personlig service

34 % 
Hjælpsomme medarbejdere

28 % 
Fastholdelse af lokale arbejdspladser

24 %  
Bedre service efter købet er fortaget

Bedre personale betyder en bedre indkøbsoplevelse
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Vi er i en tid med fokus på værdi –
men prisen er fortsat vigtig 
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63%

32% 27%

Deres priser er gode De har sædvanligvis de varer jeg 
ønsker på lager

De har en god retur-politik

Hvorfor handler du hos din foretrukne 
detailhandler?

Hvorfor har du købt online inden for de 
senest 12 måneder?

Bekvæmmelighed
Pris
Andet

50 %38 %

12 %

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

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

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

81% af de danske forbrugere 
foretrækker online butikker, der 
tilbyder betalt returnering af varer. 
Herefter følger  muligheden for at 
returnere i en fysisk butik eller en på 
en anden bekvem adresse – begge 
62 %.
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Kunder i butikken betyder ikke så meget som at få 
dem konverteret på tværs af salgskanalerne
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Eksempler på 
kategorier

Undersøge Købe

Online via PC I butikken Online via PC I butikken

29 % 58 %44 % 34 %Forbruger 
elektronik

Hårde 
hvidevarer

Tøj og sko

Bøger, 
musik, film 
og videospil

For forbrugere er den fysiske 
butik fortsat et vigtigt element i 
forbindelse med research og køb. 
Det er faktisk sådan, at selvom de 
fleste foretrækker at undersøge 
online, så vil de helst gå i den 
fysiske butik for at handle.

Forbrugerelektronik
44 % af de danske forbrugere 
starter med at undersøge online 
via computer, men 58 % 
afslutter købet i den fysiske 
butik.

24 % 61 %40 % 35 %

20 % 63 %30 % 43 %

43 % 33 %47 % 18 %
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Kunder i butikken betyder ikke så meget som at få 
dem konverteret på tværs af salgskanalerne
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Brug af 
mobilen i 
butikken

25 %

22 %

16 %

9 %

Sammenlignet 
priser med 

konkurrenternes

Hentet 
rabatkuponer og 
kampagnekoder

Undersøgt 
produkter

Tjekket analyser 
af produkter/

detailhandleren

Forbrugerne vil have mulighed for at bruge deres mobil i 
butikken for at sammenligne priser med konkurrenterne, 
undersøge produkter, hente kampagner og tilbud samt 
tjekke analyser af produktet og/eller forretningen.

53%

27%

26%

23%

17%

9%

Personale med et stort kendskab til 
butikkens produkter

Muligheden for at tjekke lageret online

Indbydende atmosfære

Let at betale

Selvbetjeningskasser

Wi-Fi i butikken

Hvad vil gøre din indkøbsoplevelse i den fysiske butik bedre?

Når forbrugerne bliver spurgt, hvad der kan 
gøres for at forbedre købsoplevelsen i den 
fysiske butik, så vejer det tungest med dygtigt 
personale, muligheden for at kunne tjekke 
lageret online, en indbydende atmosfære samt 
at det er let af betale.
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Mobileenheder har rundet et skarpt hjørne som et indkøbsmiddel
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30%

43%
48%

54%

31%
37%

2012 2013 2014 2015

Globalt Danmark

Online indkøb via mobiltelefon 
mindst én gang om året

67%

44%

Nye markeder Etablerede 
markeder

Hvis vi ser den samme udvikling over de næste tre år vil næsten 
60 % af danskerne handle via mobiltelefonen i 2019 –
i hvert fald for en del af deres indkøb.

I de nye markeder er indkøb 
på mobilen blevet den 

foretrukne indkøbskanal

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

Tjekket et loyalitets-
program

Millennials: 

Andre alders-
grupper:       

13 %

7 %

Betalt for 
indkøb

Millennials: 

Andre alders-
grupper:       

18 %

13 %

Tjekket disponibelt 
beløb

Millennials: 

Andre alders-
grupper:       

31 %

9 %
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Vil du forstå fremtidens forbrugere –
så se hvad der sker i Kina 
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Danske forbrugere er mere 
end 4 år efter kinesiske 
forbrugere, når det gælder 
stigning i indkøb på mobile 
enheder.

65 % af kinesiske forbrugere 
siger, at de køber ind mindst 
én gang om måneden på 
deres mobiltelefon
sammenlignet med kun 12 % i 
den danske undersøgelse.

4,3%

13,8%

18,7% 19,6%

2,9%
5,5% 6,0% 7,1%

2,0% 3,0%

2012 2013 2014 2015

Daglig online shopping

Kina Globalt Danmark

55% 59%

30%
34%

9% 13%

Min mobiltelefon vil blive den 
væsentligste enhed, som jeg bruger 

til at købe ind på.

Jeg vil lægge information om mit 
kreditkort på min mobiltelefon, så jeg 

kan betale for varer.

56%
60%

30% 33%

12% 18%

Stigende tillid til mobile enheder
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Nutidens forbrugere er på udkig efter fællesskaber
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Fordele ved et loyalitets-/fordelsprogram

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

Top tre fordele

72 % 
rabatter/tilbud 
kun for medlemmer

60 %
optjening af point

53 %
fri levering

Top tilpassede fordele

17 % 
personlige markeds-
føringstilbud

7 % 
adgang til specielle 
events – kun for 
medlemmer

7 %  
adgang til områder –
kun med adgang til 
medlemmer

Bag ved de mest populære svar, 
giver undersøgelsen et hint om, 
at der er et ønske om en større 
grad af tilpasning samt unikke 
og eksklusive fordele.

84 % af de danske forbrugere svarer, at 
de er medlem af et loyalitets-
/fordelsprogram.

Mange loyalitets-programmer er 
stagneret, fordi der ikke sker noget nyt, 
ligesom de ikke længere er med til at 
skabe fælleskaber.
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Sociale medier har en væsentlig indflydelse
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Hvilke elementer af sociale medier 
påvirker online indkøb Forbrugerne i de nye markeder er mere 

påvirket af de sociale medier (92 %) end 
forbrugerne i de etablerede markeder (66 %).

51%

32% 31%
27% 26%

6% 5% 4%

Thailand Indien Malaysia Kina Mellemøsten Canada Danmark Belgium

Online-forbrugere som sagde, at de handlede 
direkte via en social medie kanal

Markedsledere Anvender de sociale 
medier mindst

52 % af de danske forbrugere er i en hvis grad påvirket af 
sociale medier. Af dem, der havde interaktion med deres 
foretrukne varemærke på sociale medier, svarer 16 % at 

det betød, at de respekterede eller værdsatte
varemærket mere.
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Der er plads til, at detailhandlen tager en førerposition inden for 
innovation
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Innovation udgør en stor 
mulighed for detailhandlere, 
som vil investere.

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

Kun henholdsvis 7 % og 3 % af de danske 
forbrugere svarer, at bæredygtighed og 
sociale medier udgør kategorier, hvor 
deres foretrukne detailhandler er en 
førende innovator.
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