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Total Retail 2017 — om undersoagelsen

6. ar undersoagelsen
gennemfores

Udvidet med sydost
Asien. 6 nye lande er
med i 2017

Irland, Sverige og
Ungarn er tilfojet til
undersogelsen i 2017

PwC

Sporgeskemaer
Fra Danmark

Tostrenget vinkel:
globalt and lokalt
udgangspunkt

Nye spoargsmal vedr.:
Inspiration til indkeb,
luksusvarer og Amazon

Data
visualiseringsvarkitoj
pa landeniveau via
Tableau
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Hvem deltog i 20177?

Undersogelsen daekker 5 kontinenter og 29 lande. I alt 24.471 besvarelser

: '{ Y o
! g (
.*\,v | ﬁ}ﬁ t
‘ 7 ' \ Py j,{ ‘Filippinerne
7 MalaysiaNn‘{( .;11 Vietnam
‘ Singapore . 'k‘ﬁailand
'L? ' Indonesien

|/

Sydafrika

4
4

#¥,kNye i=2016

Februar 2017
PwC 3



Bliv klar til fremtiden: 10 investeringsomrader for detailhandlere

Investér i mobile websider — ikke mobile apps

Investéri talent

Investér i indsigt via big data, ikke kun dataindsamling
Investér i en Amazon.com strategi

Investér i en ‘historie’ — ikke traditionel annoncering
Investér i mere sikre platforme

Investér i fastholdelse af allerede loyale kunder

Investér i showrooms — ikke i hele netvaerket af forretninger
Investér i at sikre markevares aegthed

Investéri at tilbyde sundhedsydelser
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Investér i mobile websider — ikke mobile apps

Indkeb via smartphone fortsatter med at blive mere populart. Der er dog fortsat plads til at forbedre den oplevelse,

som brugerne far.

Nar forbrugere handler online via mobil-

/smartphone har de....

Betalt for varerne [N 33%

Sammenlignet priser med I
konkurrenter 2%
Undersgagt produkter [ 26%

Hentet en bekraeftelse for at hente I 10
et produkt jeg har kebt online ’

Tjekket anmeldelser om .
forhandleren 15%

Hentet en rabatkupon eller 0
rabatkode B 119

I Danmark er PC’en fortsat det
foretrukne redskab til indkob pa nettet,
men den globale undersogelse viser, at
mobile indkob er i kraftig vaekst og er

mest anvendt i flere lande.

Indkebsrejsen for mange kunder
inkluderer nu mobiltelefonen som et
tredje element:

*  Betaling,

» sammenligning af priser og

* undersogelse af produkter.

.
Dalit

PwC

Ugenligt
6%

©
®

Tablet

Mobil

40% er enig i, at
skaerm-storrelsen
er en begraensning i
forbindelse
med

indkeb.

20% mener, at

mobile websider
ikke er lette at
anvende.

10%
er bekymrede
over sikkerhed pa

mobile websider.

19 % af de danske forbrugere
siger, at de ikke oplever
problemer i forhold til at anvende
mobiltelefonen til online
shopping.

Februar 2017
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Invester i talent

Den fysiske butik er ikke i fare for at forsvinde i den neermeste fremtid. Pa samme tid er den digitale oplevelse meget
vigtig for kunderne. Detailhandlerne skal overveje begge elementer, nar de sagger efter talent.

26% 26%

Handel i den fysiske 21%
butik er ikke ved at

forsvinde og behovet for at

stkre, at det rette talent er

tilstede 1 butikken er meget
vigtigt.

2014 2015 2016

m DK

Grafen viser daglige og ugentlige sammenlagt

Talent i
butikken
_ Ansatte med detaljeret viden om %
= produktsortimentet 73%
E Mulighed for at tjekke andre butikker eller 8%
& lagerstatus online 457
o
"ban Indbydende atmosfaere (fx vente og sofaomrader) 39%
o pui
.E
>

Lobende personlige tilbud specielt til mig 34%

Mulighed for at se/bestille et udvidet sortiment pa
skeerme i butikken

forbindelse med handel i
den fysiske butik

27%

February 2017
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Investér big data analyse, ikke kun dataindsamling

En af de storste udfordringer for detailhandlere er at forsta den enorme maengde af kundedata, de genererer, og udnytte
data til at give indsigt, som kan omdannes til konkrete handlinger.

Forhold i butikken; vigtighed kontra tilfredshed hos kunden

Data er ”’the missing
link”for mange afdisse Ansatte med detaljeret viden om

. produktsortimentet
omrader.
73%
58%

44%
Lgbende personlige tilbud specielt ‘ 48% Mulighed for at tjekke andre

Mange detailhandleres til mig 31% \/ butikker eller lagerstatus online
systemer er ikke robuste 34% | (3904
nok til at vise lagerstatus
minut for minut.

31%

Indbydende atmosfeere (fx vente og
e=\/igtighed Tilfredshed sofaomrader)

Februar 2017
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|
Investér i indsigt via big data, ikke kun i dataindsamling

En af de storste udfordringer for detailhandlere er at forsta den enorme maengde af kundedata, de genererer, og udnytte
den til at give indsigt, som kan omdannes til konkrete handlinger.

af detailhandlere har ‘even til at omdanne kundedata til intelligent indsigt,
som kan danne grundlag for konkrete handlinger’ som deres storste udfordring

Kilde: PWC & SAP Retailer Survey

Mere end hver tredje detailhandler har udfordringer med at implementere en
strategi, der giver dem ét billede af deres kunder.

Kilde: PwC & SAP Retailer Survey

Detailhandlere har behov for ¢, integreret data platform, sa de ikke har “20
versioner af sandheden”.

Kilde: Gastetaler, PwC-sponsoreret konference

Februar 2017
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Invester 1 en Amazon.com-strategt

Amazon har sat mange nye standarder inden for detailhandel gennem en kreativ tilgang og et tilsyneladende uendeligt

omfang af disruptive innovationer.

Handler du hos Amazon?
.-@®

AN

\
\
\
\
\
\
\
A

25%
Yes

*Mindre end 50%
Amazon-kunder Februar 2017
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*Mere end 90 %
Amazon-kunder

*Udvalg af lande er vist
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Invester i en Amazon.com strategi

Hvilken indvirkning er det ngjagtigt Amazon.com har pa indkebsmenstrerne?

Amazon har haft to slags indvirkninger;

‘ Amazon anvendes til at undersoge
priser og produkter

Kannibalisering pa bekostning af andre
detailhandlere bade online og

traditionelle detailhandlere. /

48%

af de danske respondenter siger, at Amazon ikke
_ har haft indvirkning pa den made de handler pa.
Jeg tjekker priser  Jeg starter min  Jeg handler mindre Jeg handler mindre Jeg handler kun
pa Amazon segen efter i fysisk butikker pa andre hos Amazon
produkter pa detallhapdleres Februar 2017
Amazon websider
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Investér i en ‘historie’ — ikke traditionel annoncering

Nutidens kunder torster efter autentisk real-time information: Hvad laver deres venner? Hvilke maerker er hotte pa
social medier? Hvad trender blandt de mest indflydelsesrige trendsetters?

Inspiration i forbindelse med kob:

43%
af de danske
respondenter siger, at de
ikke bruger sociale
medier som del af deres
indkebsrejse.
[ oD |
- - -

Sociale netverk Detailhand] Dette tal er 21% blandt
etailhandleres Prissammen- .
(Facebook, Twitter) websider lignings-websider Vt\l’i’:lri:rll?:f alle respondenter.
o o
26% 38% 47% 35%

Forbrugerne bruger sociale medier som en del af deres indkobsoplevelse til at..

Laese reviews, kommentere og give Opdage nye maerker og produkter For at finde tilbud og fa kuponer

feedback

28% 26% 23%

Februar 2017
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Investér i mere sikre platforme

Pa den ene side giver teknologien en lang raekke speendende muligheder for kunderne, men pa den anden side, gger det
ogsa risikoen for alle former for brud pa online sikkerheden, inklusiv hacking af data.

Hvordan vil du personligt reducere risikoen for brud pa online sikkerhed/svindel?

63%

Kun bruge trovaerdige / legitime hjemmesider

61%  Kun anvende virksomheder jeg stoler pa

_ 49% Anvende betalingsformidlere, som jeg stoler pa
_ 49% Anvende et kreditkort, som sikrer mig ved misbrug

63% af kunderne er pd vagt
over for at fa deres personlige
data hacket, nar de bruger
deres mobil-/smartphone.

“Det er et krav at tilbyde en
sikker platform i alle de
situationer, hvor der er

kontakt med kunden.”

Februar 2017
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Investér i at beholde allerede loyale kunder

Vi ved fra tidligere Total Retail-undersogelser, at nesten alle online kunder er tilmeldt et loyalitetsprogram. Men hvad

kan detailhandlere ellers gore for at fastholde kunderne?

Japan 83%

Frankrig 71%

Danmark 66%

PwC

Loyale kunder vil normalt finde inspiration til keb
fra detailhandlerens webside. De er mindre
tilbgjelig til at soge pa multi-brand websider eller
sociale medier for at fG ny inspiration.

Jeg er en loyal
kunde, som kender
maerket, som jeg
kan lide, og det er
det, jeg oftest kaber

61%

Thailand 57%

Jeg kan lide at prove
nye produkter og vil
ofte kobe det, som

ser ud til at vaere nyt
og anderledes

39%

Danmark 34%

En investering i styrkelse af denne form for
loyalitet, fx gennem investering i unikke og

specielt tilpassede fordele og tilbud, kan resultere Februar 2017

1 et stort afkast.
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Investér i showrooms — ikke i hele netvarket af forretninger

Formalet med forretningen udvikler sig — kunderne gnsker at fa en oplevelse ved at prgve ting, men er ikke tilfredse med
alle dele af den kundeoplevelse, de far i butikken.

Kunderne vil have disse ting i butiken....

% af detailhandlerne globalt
37

OO M 48% onsker hurtigt at kunne tjekke 27% onsker muligheden for at se eller kunne .
@< lageret i andre butikker eller online bestille et udvidet produktsortiment siger, at de planleegger at age
investeringerne for at

— 39% onsker en indbydende indretning udvide/forbedre oplevelsen i butikken

...selvoron d.en oplevede tilfredshed herved er lavere (jf. Kilde: PwC/SAP retaler survey
Sfigur pa slide 7)
Praeference for at kobe online kontra den fysisk butik
e K gb online Kab i butik 79%
69% (13 * . »
Diffentierede varer,” som for eksempel maerkevare
58% 57% 57% 56% ] .

53% 49% 53% modetaj, de nyeste elektroniske gadgets eller dyre

P 43% smykker er svaere at salge online, fordi kunderne

foretraekker at se og fole disse varer i den fysiske

butik. Ved at vise disse produkter i et showroom

vo\v ¢
32% Yo 36% . 31%  32% 33% kan uddannet og naervaerende butikspersonale
0 28% 26% o . . .
22%  21% vende kunder, der "bare kigger’, til faktiske kunder
og dermed mere salg. Dette er en udfordring for
detailhandlere bade online og i butikkerne.
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Investér i at sikre at markevarerne er agte

/gtheden af maerkevarer er en stor udfordring for detailhandlere, specielt for produkter der er produceret og solgt i
udviklingsmarkeder, eller hvis forsyningskaden passerer udviklingsmarkederne.

Hvorfor har du ikke kgbet
luksusvarer online?
26% af forbrugerne har

kobt luksustaj, sko og

leedervarer pa tilbud. Bange for at produkter som
seelges online ikke er agte

Tilbud er populzre Jeg har behov fqr at se og
fole varerne for jeg kaber
Tzt pa 40% af

forbrugerne, som kober

luksusvarer online siger, Fraaton for Falok ———
. rygten for falske varer viser si
at de gor def: f ordi mdden, hvorpd man keber luksusvarer. [}, 3-9% Kosmetik og dufte
varerne er pa tilbud. Over en tredjedel af kunderne
foretrakker at anvende en multi-brand
webside, nar de skal kobe deres
luksusvarer.

Blev der anvendt en multi-brand webside?

{ 36% Smykker og ure

Februar 2017
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Investér i at tilbyde sundhedsydelser

Nogle detailhandlere har over det sidste arti udviklet sig til “ikke-traditionelle” leverandgrer af sundhedsydelser

Sundhed og wellness Fremtidige investeringsmuligheder for detailhandlere

Nej, men o Vi har spurgt, om man ville
overvejer .17 . 99 B
1% -’t““ havg tilllzd )l:zl, at en “ikke
traditionel” leverandor af

sundhedsydelser kunne tage

23% af forbrugerne har eller planlaegger at kobe Sig af:

et “wearable device” for at folge med i deres sundhed
og de andre fordele, de giver.

Tage en blodprave eller en urintest

1)
33% hos detailhandlere eller pa et apotek
Overvage mine vitale data _ 5104 26% Ff?l en ekkpkardiograﬁ (EKG)
(puls, veegt) 0 hjemme via deres smartphone
e e i I 9
treeningsrutine 4% 28% svarer, at de er Diagnosticere mindre lidelser hos
Overvage mit spise 0g Y klar til afholde en live detailhandlere eller pa et aptotek
sevnmanster konsultation hos en ikke- YNy _
. a foretaget en -scanning,
Forbedre min treening - [N 33% traditionel leverandor af ultralyd%:ller rontgen hos er%
sundhedsydelser _ detailhandler eller pd et apotek )

Komme med forslag til 0
treeningspas _ 26%

PwC
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Kontaktoplysninger vedr. Total Retail 2017

Henrik Trangeled Kristensen, Partner og industrileder Retail & Consumer
D: +45 8932 5662

M: +45 2346 8352

Email: htk@pwec.dk
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baggrund af de oplysninger, der er indeholdt i denne publikation, uden at indhente specifik professionel radgivning. Vi afgiver ingen erkleeringer eller garantier (udtrykkeligt eller
underforstaet) hvad angar ngjagtigheden og fuldstaendigheden af de oplysninger, der findes i publikationen, og, i det omfang loven tillader, accepterer eller patager
PricewaterhouseCoopers Statsautoriseret Revisionspartnerselskab, dets aktionzerer, medarbejdere og repraesentanter sig ikke nogen forpligtelse, ansvar eller agtpagivenhedspligt for
eventuelle konsekvenser, som fglger af, at du eller andre handler eller undlader at handle i tillid til de oplysninger, der findes i publikationen, eller for eventuelle beslutninger truffet pa
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