Veterinary Practice Management
Gestion d’'une pratique vétérinaire

Chewy coming to Canada — But will it stay?

Le détaillant Chewy arrive au Canada - mais restera-t-il?

Darren Osborne

E arlier this year, amidst the backdrop of the largest veteri-
nary conference in North America, online pet food retailer,
Chewy, announced it was expanding into international markets
and had its sights on Canada. They followed that up with spe-
cific plans to enter the Toronto market in the fall of 2023 and
expand into the rest of Canada at a later date (1).

Anyone who has been following Chewy in the United States
(US) has seen colossal growth over the last few years. They first
gained a lot of momentum with aggressive pricing and even
more aggressive marketing, then rode the pandemic e-commerce
wave. Fast forward to 2023 and, in the US, Chewy controls
almost half the market for online pet products and 7% market
share for pet food (2).

Why Canada will be different

No war chest to buy customers

While Chewy was gobbling up market share in the US, they
were spending more than they were making. Chewy had out-
standing customer service and jaw dropping prices, but all that
came with a cost. In 2019, Chewy spent 3 times the industry
norm to acquire customers with per customer costs running as
high as $148 USD (3). At the time, investors had high expec-
tations for customer lists and low expectations for profit, so
Chewy kept spending money and taking names.

lus tot cette année, durant le plus grand congrés vétérinaire

d’Amérique du Nord, le détaillant en ligne de nourriture
pour animaux de compagnie Chewy a annoncé quil comprait
poursuivre son expansion sur les marchés internationaux et qu’il
avait des vues sur le Canada. Il a ensuite présenté des plans spé-
cifiques pour pénétrer le marché de Toronto & 'automne 2023
et s'étendre au reste du Canada par la suite (1).

Tous ceux qui ont suivi le parcours de Chewy aux Etats-Unis
ont constaté une croissance colossale au cours des derniéres
années. Lentreprise s’est d’abord imposée grice a des prix tres
compétitifs et & une stratégie de marketing agressive, puis elle
a surfé sur la vague pandémique du commerce électronique.
Aujourd’hui, Chewy contréle pres de la moitié du marché des
produits pour animaux de compagnie vendus en ligne et 7 %
du marché de la nourriture pour animaux de compagnie (2).

Pourquoi la situation sera-t-elle
différente au Canada?

Chewy n’a pas de budget pour acquérir des
clients.

Alors que Chewy gagnait des parts de marché aux Erats-Unis, le
détaillant dépensait plus qu’il ne gagnait. Il offrait un service a la
clientéle exceptionnel et des prix imbattables, mais cela avait un
colit. En 2019, Chewy a dépensé trois fois la somme considérée
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In recent years, Chewy has lowered their marketing budgets
and focused more on profit. Last year they saw a profit for
the first time, but the lower marketing budgets did cost them
some clients. GlobalPETS (4) reported that Chewy had a slight
decline in active customers (0.9%) in the first quarter of 2023,
and analysts at Bloomberg (5) suggested that Chewy is expand-
ing into Canada to combat waning sales in the US.

In a letter to sharcholders, Chewy executives promised the
move to Canada would be done without any “material commit-
ment to capital spending.” To maintain profitability, Chewy has
to keep their market costs down and no longer has the luxury
of bottomless pockets to buy customers in Canada like they did
when they were starting in the US.

Canadian consumers are different

Consumers in the US have historically purchased online more
than Canadians. Before the pandemic, 7.7% of retail sales were
done online in the US compared to 4.5% in Canada (6). When
Chewy comes to Canada, they will have to work twice as hard
to acquire each customer.

Canadian veterinarians are different

One of the biggest differences between veterinary hospitals
in Canada and the US is pet food sales. In Canada, pet food
is responsible for 12 to 15% of total revenue (7) compared
to 2 to 4% in the US (8). Canadian veterinarians focus more
attention on nutrition and diet sales than veterinarians in the
US. Most Canadian veterinarians recommend prescription
and maintenance diets to their clients and offer outstanding
customer service during the transaction.

When Chewy was establishing market share in the US,
most pet owners were not aware that their veterinarian even
sold pet food and if they did, few were offering direct to home
delivery — Chewy became the only option for home delivery.
In Canada, Chewy will face a better-informed consumer who
already purchases 3 to 4 times as much food from their veteri-
narian, and savvy veterinarians who have been offering their
clients Chewy-like home delivery services for several years.
Canadian veterinarians have already offered their clients auto-
matic reorder, home delivery, and the opportunity to purchase
pet food online from their veterinary-backed webstore.

The pandemic is over

When the pandemic hit, consumers went online. The average
consumer was forced to learn how to shop online, and accord-
ing to McKinsey Consulting (9), 10 y of digital adoption took
place in the first 100 d of COVID-19. When veterinarians and
pet food retailers were forced to close their doors, pet owners
searched for on-line options and, in the US, Chewy was waiting
for them. Chewy’s growth over the last few years was a result of
riding the pandemic e-commerce wave. They were fortunate to
be at the right place at the right time. Now that the pandemic
is over, people are going back to stores and e-commerce is slow-
ing. According to Statistics Canada (10), E-commerce almost
doubled during COVID-19 going from 3.9 to 6.9% of retail
sales but it is falling. Last year, year-over-year sales fell for the
first time, dropping to 6.5% of total retail sales for 2022.
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comme la norme de I'industrie pour acquérir des clients, soit
jusqua 148 $ US par client (3). A I'époque, les attentes des
investisseurs étaient grandes pour la liste de clients et faibles
pour les bénéfices, de sorte que Chewy a continué a dépenser
et A élargir sa clientele.

Ces dernitres années, le détaillant a réduit ses budgets de
marketing et s'est davantage concentré sur les bénéfices. Lannée
derni¢re, Chewy a enregistré des bénéfices pour la premiere fois,
mais la diminution des efforts de marketing lui a fait perdre
quelques clients. GlobalPETS (4) a rapporté que Chewy a connu
une légere baisse du nombre de clients actifs (0,9 %) au cours
du premier trimestre de 2023, et des analystes de Bloomberg (5)
estiment que Chewy vise une expansion au Canada pour contre-
balancer la baisse des ventes aux Etats-Unis.

Dans une lettre aux actionnaires, les dirigeants de Chewy ont
promis que I'implantation au Canada se ferait sans « engagement
matériel de dépenses en capital ». Pour maintenir sa rentabilité,
Chewy doit contenir les colits liés au marché et n’a plus le luxe
de pouvoir dépenser sans compter pour acquérir des clients au
Canada, comme c’était le cas lors de ses débuts aux Etats-Unis.

Les consommateurs canadiens sont différents.

Historiquement, les Américains achétent davantage en ligne
que les Canadiens. Avant la pandémie, 7,7 % des ventes au
détail éraient faites en ligne aux Etats-Unis, comparativement 2
4,5 % au Canada (6). Lorsque Chewy tentera de s'implanter au
Canada, il devra redoubler d’efforts pour acquérir chaque client.

Les vétérinaires canadiens sont différents.

Lune des principales différences entre les établissements vété-
rinaires du Canada et des Etats-Unis est la vente de nourri-
ture pour animaux de compagnie. Au Canada, la nourriture
pour animaux représente de 12 a 15 % du chiffre d’affaires
total des établissements vétérinaires (7), contre 2 a 4 % aux
Etats-Unis (8). Les médecins vétérinaires canadiens accordent
plus d’attention a la nutrition et a la vente de nourriture que
leurs collegues américains. La plupart des vétérinaires canadiens
recommandent des di¢tes de maintien et des dictes thérapeu-
tiques pour leurs patients et offrent un service a la clientele
exceptionnel pendant la transaction.

Lorsque Chewy a commencé a gagner des parts de marché aux
Etats-Unis, la plupart des propriétaires d’animaux ne savaient
pas que leur vétérinaire vendait de la nourriture pour animaux et
peu d’établissements vétérinaires proposaient la livraison directe-
ment 4 la maison — le détaillant Chewy est donc devenu la seule
option. Au Canada, Chewy devra faire face & des consommateurs
mieux informés qui achétent déja de 3 4 4 fois plus de nourriture
chez leur vétérinaire, et a des vétérinaires avisés qui offrent 2
leurs clients des services de livraison & domicile depuis plusieurs
années. En effet, les établissements vétérinaires canadiens pro-
posent déja a leurs clients le réapprovisionnement automatique,
la livraison, et la possibilité d’acheter de la nourriture 4 partir
de leur boutique en ligne.

La pandémie est finie.

Quand la pandémie a frappé, les consommateurs ont dfi appren-
dre 4 faire des achats en ligne. Selon McKinsey Consulting (9),
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Chewy is coming to Canada 2 y too late. With consumers
happily going back to bricks and mortar retail, Chewy will not
experience the same pressure to buy online like they did in the
US. Canadian consumers will be more excited to go back to
their veterinary hospitals then look online to buy their pet food.
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I'adoption massive de la technologie numérique observée au
cours des 100 premiers jours de la pandémie de COVID-19
aurait normalement pris 10 ans 2 atteindre. Les établissements
vétérinaires et les boutiques de produits pour animaux ont da
fermer leurs portes, les propriétaires d’animaux ont cherché a
sapprovisionner en ligne et, aux Etats-Unis, Chewy les attendait.
La croissance de Chewy au cours des derniéres années a été pro-
pulsée par la vague pandémique du commerce électronique. Le
détaillant a eu la chance d’étre au bon endroit au bon moment.
Maintenant que la pandémie est finie, les gens retournent
dans les magasins et le commerce électronique ralentit. Selon
Statistique Canada (10), les ventes en ligne ont presque doublé
pendant la période de la pandémie, passant de 3,9 2 6,9 %
des ventes au détail, mais elles sont maintenant en baisse. En
2022, les ventes en ligne en glissement annuel ont chuté pour
la premiére fois, reculant 2 6,5 % des ventes au détail totales.

Chewy arrive au Canada deux ans trop tard. Comme les
consommateurs retournent volontiers dans les commerces
ayant pignon sur rue, Chewy ne bénéficiera pas de la nécessité
d’acheter en ligne comme cela a été le cas aux Etats-Unis — les
consommateurs canadiens seront plus enthousiastes a I'idée de
visiter leur établissement vétérinaire que de chercher en ligne
pour acheter la nourriture de leur animal de compagnie.
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