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W e, P et s C or n er , writ e t o r e s p o n d t o t h e C M A' s c o n s ult ati o n o n it s r e c o m m e n d ati o n s r el ati n g t o t h e 
r et ai n e d V A B E R a n d t h e s c o p e of t h e pr o p o s e d r e pl a c e m e nt l e gi sl ati o n: t h e V erti c al A gr e e m e nt s 
Bl o c k E x e m pti o n Or d er ( V A B E O) a n d a s s o ci at e d g ui d eli n e s.  
 
W e  ar e a n i n d e p e n d e nt a n d pri v at el y o w n e d r et ail er, f o c u si n g o n pr e mi u m a n d hi g h -q u alit y p et 
pr o d u ct s .  W e ar e c o m mitt e d t o bri n gi n g q u alit y pr o d u ct s t o c o n s u m er s al o n g si d e e x c ell e nt 
c u st o m er s er vi c e.  O ur st aff ar e tr ai n e d t o u n d er st a n d t h e n e e d s of p et o w n er s a n d t o a d vi s e o n 
a p pr o pri at e pr o d u ct s el e cti o n.   W hil e w e o p er at e a n o nli n e s al e s c h a n n el, o ur f o c u s i s o n pr o vi di n g 
o ur c u st o m er s wit h a f a c e -t o-f a c e, c u st o m er -dri v e n r et ail e x p eri e n c e.  
 
T h e e s s e n c e of o ur r e s p o n s e i s t h at t h e e xi sti n g r et ai n e d V A B E R  h a s b e c o m e o ut d at e d, f aili n g t o 
a d e q u at el y a d dr e s s t h e s hift t o w ar d s ' e-t ail' a n d , i n p arti c ul ar,  t h e pr o bl e m of o p p ort u ni sti c 
(t y pi c all y) o nli n e s ell er s a n d l ar g e c o n gl o m er at e p et st or e s fr e e-ri di n g o n t h e i n v e st m e nt s m a d e b y 
i n d e p e n d e nt r et ail er s, li k e u s.   
 
T hi s pr o bl e m p o s e s a n e xi st e nti al t hr e at t o o ur a bilit y t o bri n g q u alit y pr o d u ct s a n d s er vi c e  t o 
c o n s u m er s.  O ur b u si n e s s m o d el d e p e n d s e ntir el y u p o n t h e c o m bi n ati o n of  e x c e pti o n al pr o d u ct 
q u alit y wit h k n o wl e d g e a bl e s u p p ort o n  pr o d u ct s el e cti o n .    C o nti n u al d e e p di s c o u nti n g b y l o w er 
q u alit y a n d o nli n e -o nl y r et ail er s , wit h li ttl e-t o-n o c o n s u m er e d u c ati o n , si m ult a n e o u sl y stri p s u s of 
o ur c u st o m er b a s e a n d d e gr a d e s t h e i m a g e of o ur br a n d s, m a ki n g o ur b u si n e s s u n s u st ai n a bl e.   
 
T h e r e s ult of t hi s i s t h at t h e di git al gi a nt s a n d c o n gl o m er at e s ar e cr e ati n g a r a c e t o t h e b ott o m,  
c o m p eti n g  u s  i n d e p e n d e nt r et ail er s o ut of t h e m ar k et, c a u si n g o ur s u p pli er s t o r e d u c e t h e q u alit y of 
t h eir pr o d u ct off eri n g a n d  ulti m at el y  r e d u ci n g c h oi c e a n d q u alit y f or c o n s u m er s.  T hi s i s hi g hli g ht e d 
b y t h e f all i n s p e ci ali st, i n d e p e n d e nt  p et st or e s i n t h e U K fr o m o v er 1 0, 0 0 0 t o u n d er 1, 8 0 0, a s w ell a s 
a g e n er al tr e n d t o w ar d s f alli n g pr o d u ct q u alit y .  O ur r e s p o n s e c all s f or a s ol uti o n t o t hi s fr e e-ri di n g 
pr o bl e m , r e q uiri n g a s hift of  f o c u s i n t h e V A B E O a n d g ui d eli n e s t o w ar d s i n c e nti vi si n g c o m p etiti o n 
o n q u alit y  a n d n ot s ol el y o n pri c e.   
 
 
W e pr o p o s e t h at t hi s c o ul d b e a c hi e v e d b y:  
 

1.  Pr o vi di n g s c o p e f or a n d g ui d a n c e o n t h e cir c u m st a n c e s i n w hi c h o ur  s u p pli er s c a n j u stif y t h e 
c o ntr ol of t h e r et ail pri c e  of t h eir pr o d u ct s o n t h e b a si s of effi ci e n ci e s  t h at o ut w ei g h 
a nti c o m p etiti v e eff e ct s, pr e v e nti n g d e e p di s c o u nti n g b y t h e gi a nt s . 
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2.  I n or d er to gi v e o ur s u p pli er s m or e fl e xi bilit y t o r e w ar d u s i n d e p e n d e nt r et ail er s f or o ur 
c o m mit m e nt t o a q u alit y, i n -st or e c o n s u m er p ur c h a si n g e x p eri e n c e , t h e r e m o v al fr o m t h e 
li st of h ard c or e r e stri cti o n s i n t h e pr o p o s e d V A B E O of :  

 
a.  r e s al e pri c e m ai nt e n a n c e;  

 
b.  d u al pri ci n g, i. e. a p pl yi n g diff er e nt pri c e s  t o pr o d u ct s s ol d i n t h e o nli n e a n d offli n e s al e s 

c h a n n el s; a n d  
 

c.  t h e pri n ci p al of e q ui v al e n c e  i n t h e a p pli c ati o n of q u alit y crit eri a f or o nli n e a n d offli n e 
s al e s i n t h e c o nt e xt of s el e cti v e di stri b uti o n m o d el s o p er at e d b y pr e mi u m br a n d 
o w n er s. 

 
A c c or di n gl y , w e att a c h o ur r e s p o n s e t o t h e C M A' s c o n s ult ati o n f or t h e C M A' s ki n d c o n si d er ati o n, 
f o c u si n g o n t h o s e q u e sti o n s w hi c h t o u c h u p o n o ur pr o p o siti o n o utli n e d a b o v e.  
 
W e w o ul d b e h a p p y t o r e s p o n d t o a n y q u eri e s or c o m m e nt s t h at t h e C M A h a s o n o ur r e s p o n s e. 
 
Y o ur s fait hf ull y  
 
 
 
 
St e v e H oll a n d  
R et ail Dir e ct or  
P et s C or n er  U K Lt d  
  



N o n- C o nfi d e nti al V er si o n  

R e s p o n s e of P et s C or n er  t o t h e C M A' s c o n s ult ati o n o n t h e r et ai n e d V A B E R 
 
Q u e sti o n 1 5: D o y o u a gr e e wit h t h e C M A’ s pr o p o s e d r e c o m m e n d ati o n o n r e s al e pri c e 
m ai nt e n a n c e ( R P M) ?  
 
W e di s a gr e e t h at R P M s h o ul d b e r et ai n e d a s a h ar d c or e/ b y o bj e ct r e stri cti o n of c o m p etiti o n l a w. 
B ot h t h e E ur o p e a n C o m mi s si o n a n d t h e C M A a c c e pt t h at R P M c a n b e j u stifi e d o n t h e b a si s of 
effi ci e n ci e s  a n d w e w h ol e h e art e dl y a gr e e t h at R P M c a n pr o d u c e p o siti v e  c o n s u m er  b e n efit s, i n 
p arti c ul ar  w h er e it i s u s e d i n or d er t o s u p p ort c o m p etiti o n o n t h e b a si s of q u alit y a n d c u st o m er 
s er vi c e ( e. g. b y s u p p orti n g i n v e st m e nt s m a d e b y bri c k s a n d m ort ar r et ail er s li k e u s ).  T h at b ei n g s o, 
it i s diffi c ult t o s e e h o w R P M c a n b e c at e g ori s e d a s r e stri cti v e b y it s n at ur e, or  ' b y o bj e ct '.   
 
I n a d diti o n, t h er e i s littl e i n t h e w a y of d e ci si o n al pr a cti c e or c a s e pr e c e d e nt o n w h er e R P M h a s b e e n 
j u stifi e d o n t h e b a si s of effici e n ci e s , m e a ni n g t h at g ui d a n c e i s s c a nt a n d s u p pli er s c a n n ot i n pr a cti c e 
ri s k R P M c o n d u ct to pr ot e ct i n d e p e n d e nt r et ail er s, a s t o d o s o mi g ht pl a c e t h e m i n br e a c h of 
c o m p etiti o n l a w .  A c c or di n gl y,  w e f e el t h at R P M w o ul d sit m or e a p pr o pri at el y  i n t h e c at e g or y of 
r e stri cti o n s t h at s h o ul d b e a s s e s s e d b y t h eir eff e ct o n c o m p etiti o n .   
 
N o n et h el e s s, e v e n if t h e d e ci si o n i s t a k e n t o r et ai n R P M wit hi n t h e c at e g or y of h ar d c or e 
r e stri cti o n s, o ur str o n g vi e w i s t h at b u si n e s s e s r e q uir e d et ail e d g ui d a n c e a n d r e a s s ur a n c e o n t h e 
cir c u m st a n c e s i n w hi c h R P M c a n b e j u stifi e d o n t h e b a si s of effi ci e n ci e s , i n or d er t o fill t h e e xi sti n g 
v oi d of pr e c e d e nt w hi c h h a s b e e n i d e ntifi e d a n d a c k n o wl e d g e d b y t h e C M A a n d t h e E ur o p e a n 
C o m mi s si o n .  W e b uil d o n t hi s p oi nt a n d gi v e o ur vi e w o n w h at t h at g ui d a n c e s h o ul d s a y  i n o ur 
r e s p o n s e t o Q u e sti o n 1 7 of t h e C M A' s c o n s ult ati o n, b el o w. 
 
Q u e sti o n 1 6: B a s e d o n y o ur e x p eri e n c e, d o y o u h a v e a n y e x a m pl e s i n pr a cti c e of cir c u m st a n c e s 
w h er e R P M w o ul d l e a d t o effi ci e n ci e s t h at o ut w ei g h t h e r e stri cti o n of c o m p etiti o n ? If s o, pl e a s e 
pr o vi d e t h e s e e x a m pl e s.  
 
In t h e c a s e of pr o d u ct s t h at ar e pr e mi u m  a n d/ or t e c h ni c al  i n n at ur e, it i s e s s e nti al f or r et ail er s t o 
i n v e st i n t h e a bilit y to d eli v er t h e pr o d u ct wit h k n o wl e d g e a n d a d vi c e  o n t h e r el ati v e pr o d u ct 
q u alit y, s uit a bilit y a n d u s e e. g. t hr o u g h tr ai ni n g st aff .   
 
T h e i n v e st m e nt s w e m a k e ar e n ot  i n s u b st a nti al. T h e y i n cl u d e st affi n g a n d r e al e st at e c o st s of 
a p pr o xi m at el y 1 9 % a n d 1 2 % of r e v e n u e r e s p e cti v el y.  O ur st aff u n d er g o cl a s sr o o m tr ai ni n g of 1 5 0 
h o ur s , w hi c h i s s u p pl e m e nt e d b y i n st or e a n d o nli n e e d u c ati o n.  Fit o ut c o st s f or st or e s ar e i n t h e 
r e gi o n of £ 1,5 0 0 p er m o nt h p er r et ail u nit.  
 
I n t hi s s c e n ari o, t h e a bilit y t o c o ntr ol t h e r et ail pri c e of r et ail er s wh o d o n ot  m a k e t h e s e i n v e st m e nt  
(t y pi c all y e-t ail er s) c o ul d b e a n eff e cti v e w a y t o a d dr e s s t h e pr o bl e m of fr e e-ri di n g b y t h o s e r et ail er s  
(f or e x a m pl e, w h er e c u st o m er s b e n efit fr o m k n o wl e d g e a n d g ui d a n c e i n a n i n d e p e n d e nt st or e b ut 
t h e n b u y o nli n e) l e a di n g t o effi ci e n ci e s t h at o ut w ei g h t h e r e stri cti o n s o n c o m p etiti o n .  M a n y 
s p e ci ali st, i n d e p e n d e nt r et ail er s si m pl y c a nn ot  c o m p et e  wit h t h e r et ail pri c e s of r et ail er s w h o 
di s c o u nt d e e pl y a n d d o n ot i n v e st i n c u st o m er s er vi c e.  
 
T hi s i s r efl e ct e d i n t h at o v er t h e pr e vi o u s t w o d e c a d e s, t h e n u m b er of s p e ci ali st, i n d e p e n d e nt p et 
r et ail er s h a s f all e n fr o m 1 0, 0 0 0 t o 1, 8 0 0, w hil e t h e m ar k et si z e h a s i n cr e a s e d b y m or e t h a n 4 0 %.  
T hi s m ar k et s h ar e h a s b e e n g ai n e d b y t h e l ar g e o nli n e r et ail er s, s u c h a s A m a z o n, E b a y, Z o o pl u s, 
F et c h  a n d  P et s at H o m e , w h o fr e e -ri d e o n t h e i n v e st me nt s m a d e b y s p e ci ali st p et r et ail er s .  
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M e a n w hil e, m a n y s p e ci ali st r et ail er s s u c h a s A c or n P et s, J u st f or P et s a n d P urrf e ct P et s h a v e b e e n 
f or c e d t o l e a v e t h e m ar k et.   
 
W e b eli e v e t h at if s u p pli er s w er e a bl e t o sti p ul at e a mi ni m u m r et ail pri c e f or t h eir pr o d u ct s , t h e s e 
r et ail er s w o ul d still b e i n e xi st e n c e t o d a y, off eri n g s p e ci ali st p et pr o d u ct s a n d a d vi c e t o c o n s u m er s , 
off eri n g c o n s u m er s gr e at er c h oi c e a n d b ett er q u alit y: b e n efit s t h at o ut w ei g h a n y a nti -c o m p etiti v e 
eff e ct s of R P M .  I n d e e d, if pri c es di d ri s e t o a n a nti -c o m p etiti v e l e v el, w e w o ul d e x p e ct r a pi d n e w 
e ntr y/ e x p a n si o n fr o m l ar g e c o n gl o m e r at e s, gr o c eri e s  a n d F M C G br a n d s li k e M ar s . 
 
T h e fr e e -ri di n g pr o bl e m i s al s o li miti n g t h e r a n g e of pr o d u ct s t h at w e c a n off er t o c u st o m er s.  B y 
w a y of a c urr e nt e x a m pl e  ( w e c a n pr o vi d e h u n dr e d s m or e), w e h av e b e e n f or c e d t o di s c o nti n u e 
off eri n g R o y al C a ni n m e di u m d o g f o o d  t o o ur c u st o m er s.  T hi s pr o d u ct  st art e d lif e a s a p et s p e ci ali st 
br a n d b ut i s n o w l ar g el y s ol d o nli n e.  T h e o nli n e pri c e of £ 4 5. 8 2 i s si m pl y n ot a c hi e v a bl e f or 
s p e ci ali st r et ail er s, li k e u s, w h o i n v e st i n pr o vi di n g i n st or e c u st o m er a d vi c e.  [ R E D A C T E D].  If w e 
s ol d at t h e i nt er n et pri c e,  o ur m ar gi n  w o ul d o nl y b e [ R E D A C T E D]. 
 
D e e p di s c o u nti n g a n d fr e e-ri di n g i s al s o c a u si n g d e gr a d ati o n a n d  l o s s of pr e mi u m br a n d s .  H e a vil y 
d i s c o u nt e d o nli n e s al e s wit h o ut c o m mit m e nt t o a d vi c e a n d s er vi c e q u alit y ri s k s a l a c k of 
u n d er st a n di n g of t h e r el ati v e b e n efit s of pr e mi u m pr o d u ct s o n t h e p art of t h e c o n s u m er.  T h i s h a s 
l e d t o a g e n er al r e d u cti o n i n t h e q u alit y of p et pr o d u ct s a v ail a bl e o n t h e m ar k et.  F or e x a m pl e, i n t h e 
p et f o o d s p a c e, pr e mi u m br a n d s li k e [ R E D A C T E D] h a v e r e d u c e d t h e q u alit y of t h eir pr o d u ct s a n d 
D e n e s, I a m s a n d Hill s h a v e dr o p p e d  o ut of t h e m ar k et alt o g et h er.   
 
W e b eli e v e t h at R P M c o ul d b e a u s ef ul t o ol t o e n a bl e s u p pli er s t o e n s ur e t h eir pr o d u ct s ar e s ol d at a 
s u st ai n a bl e pri c e p oi nt , t o e n s ur e t h at c o n s u m er s ar e e d u c at e d o n t he r el ati v e q u alit y attri b ut e s of 
pr e mi u m pr o d u ct s, f or t h e o v er all b e n efit of pr o d u ct q u alit y a n d c o n s u m er c h oi c e , cr e ati n g 
effi ci e n ci e s t h at o ut w ei g h a n y a nti c o m p etiti v e eff e ct s of R P M . 
 
Q u e sti o n 1 7: D o y o u t hi n k t h at a d diti o n al g ui d a n c e o n w h e n R P M m a y l e a d t o effi ci e n ci e s 
w o ul d b e h el pf ul ? If s o, pl e a s e pr o vi d e y o ur vi e w s o n w h at t h at g ui d a n c e s h o ul d s a y.  
 
W e str o n gl y a gr e e t h at a d diti o n al g ui d a n c e o n w h e n R P M m a y l e a d t o effi ci e n ci e s  w o ul d b e h el pf ul , 
p arti c ul arl y if R P M c o nti n u e s t o b e c at e g ori s e d a s a b y o bj e ct r e stri cti o n i n t h e pr o p o s e d V A B E O.  
 
If R P M i s r et ai n e d as a  'b y o bj e ct ' r e stri cti o n, t h e ri s k s of i n a d v ert e ntl y wr o n gl y a s s e s si n g R P M a s 
b ei n g j u stifi e d w o ul d b e c o n si d er a bl e, p ot e nti all y e x p o si n g s u p pli er s , r et ail er s a n d t h eir dir e ct or s t o 
c o n si d er a bl e s a n cti o n s i n cl u di n g s u b st a nti al fi n e s a n d dir e ct or di s q u alifi c ati o n.  I n t h e f a c e of t hi s 
ri s k, it w o ul d b e v er y diffi c ult i n d e e d f or a s u p pli er t o t a k e t h e d e ci si o n t o u s e R P M t o, f or e x a m pl e , 
a d dr e s s t h e pr o bl e m of fr e e -ri di n g w hi c h i s killi n g u s s p e ci ali st p et r et ail er s, wit h o ut t h e g ui d a n c e 
a n d r e a s s ur a n c e of t h e  C M A.   E q u all y, w er e a s u p pli er t o i ntr o d u c e a n R P M p oli c y o n t h e b a si s t h at it 
w a s j u stifi e d b y effi ci e n ci e s, wit h o ut C M A g ui d a n c e, it w o ul d b e a ri s k f or u s t o e n g a g e i n t h at p oli c y 
(f or e x a m pl e, b y c o m mitti n g t o s ell at R R P ). 
 
A s t o w h at t h at g ui d a n c e mi g ht s a y, w e a gr e e t h at t h e li st of sit u ati o n s s et o ut i n p ar a gr a p h 2 9 of 
A n n e x D t o t h e C M A' s c o n s ult ati o n d o c u m e nt  s h o ul d b e a d dr e s s e d b y t h e g ui d a n c e , i n cl u di n g i n t h e 
c o nt e xt of:  
 

•  hi g h -e n d pr o d u ct s;  

•  t o pr e v e nt fr e e-ri di n g, f or e x a m pl e, w h er e bri c k s-a n d -m ort ar o utl et s i n v e st h e a vil y i n 
q u alit y or s er vi c e; a n d  

•  t o m ai nt ai n br a n d v al u e d uri n g t h e lif e c y cl e of a pr o d u ct.  
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G oi n g f or w ar d a n d o n a n o n g oi n g b a si s, w e w o ul d e n c o ur a g e t h e C M A t o a cti v el y e n g a g e i n 
i nf or m al di s c u s si o n s wit h r et ail er s a n d s u p pli er s t o a ct a s a s o u n di n g b o ar d  a n d t o e n a bl e t h e C M A 
t o u p d at e t h e g ui d a n c e fr o m ti m e t o r efl e ct l e ar ni n g s a n d de v el o p m e nt s.   
 
Q u e sti o n 1 8: W h at w o ul d b e t h e li k el y i m p a ct o n y o ur b u si n e s s, or t h o s e y o u r e pr e s e nt, if R P M 
w er e n ot tr e at e d a s a h ar d c or e r e stri cti o n f or t h e p ur p o s e s of t h e pr o p o s e d U K V A B E O ? Pl e a s e 
e x pl ai n y o ur a n s w er.  
 
a) Si g nifi c a nt p o siti v e i m p a ct  
b) M o d er at e p o siti v e i m p a ct  
c) N e gli gi bl e i m p a ct  
d) M o d er at e n e g ati v e i m p a ct  
e) Si g nifi c a nt n e g ati v e i m p a ct  
 
Si g nifi c a nt p o siti v e i m p a ct: f or t h e r e a s o n s i d e ntifi e d i n o ur r e s p o n s e t o Q u e sti o n 1 6, R P M c o ul d b e 
a m e a n s of pr ot e cti n g s p e ci ali st, i n d e p e n d e nt r et ail er s a n d t h eir cu s t om er s, b y r e d u ci n g t h e a bilit y 
of l ar g e o nli n e -o nl y a n d c o n gl o m er at e r et ail er s fr o m fr e e -ri di n g o n o ur i n v e st m e nt s t o t h e 
d etri m e nt of pr o d u ct q u alit y, s er vi c e q u alit y a n d c o n s u m er c h oi c e .  W e cr e at e c o n s u m er d e m a n d t o 
t h e b e n efit of d e e p di s c o u nt er s w h o t a k e a d v a nt a g e of o ur  i n v e st m e nt s. 
 
Q u e sti o n 2 4: W h at ar e y o ur vi e w s o n t h e C M A’ s pr o p o s e d r e c o m m e n d ati o n o n d u al pri ci n g a n d 
o n t h e e q ui v al e n c e pri n ci pl e ?  
 
W e str o n gl y a gr e e wit h t h e C M A' s pr o p o s al s t o r e m o v e  d u al pri ci n g a n d t h e pri n ci p al of e q ui v al e n c e 
fr o m t h e li st of h ar d c or e r e stri cti o n s i n t h e V A B E O. 
 
T h e a bilit y t o tr e at t h e  i n d e p e n d e nt bri c k s-a n d -m ort ar a n d o nli n e s al e s c h a n n el s diff er e ntl y, b y 
a p pl yi n g diff er e nt s u p pl y pri c e s a n d/ or diff er e nt q u alit y st a n d ar d s wit hi n s el e cti v e di stri b uti o n , 
w o ul d  h el p t o a d dr e s s t h e fr e e -ri di n g pr o bl e m i d e ntifi e d a b o v e.   
 
Q u e sti o n 2 8: D o y o u c o n si d er t h at t h e C M A’ s pr o p o s e d r e c o m m e n d ati o n (t o r e m o v e d u al 
pri ci n g a n d t h e r e q uir e m e nt f or o v er all e q ui v al e n c e i n s el e cti v e di stri b uti o n fr o m t h e li st of 
h ar d c or e r e stri cti o n s) will b e n efit offli n e c h a n n el s ? If y e s, pl e a s e pr o vi d e e x a m pl e s w h er e 
p o s si bl e.  
 
D u al Pri ci n g  
I n c o m bi n ati o n wit h, or a s a n alt er n ati v e t o , j u stifi e d R P M i n t h e o nli n e c h a n n el, d u al pri ci n g, i. e. t h e 
a bilit y t o s et diff er e nt s u p pl y pri c e s f or pr o d u ct s s ol d i n st or e a n d o nli n e, w o ul d e n a bl e s u p pli er s t o 
r e w ar d u s s p e ci ali st, bri c k s -a n d -m ort ar -f o c u s e d p et pr o d u ct r et ail er s f or o ur i n v e st m e nt s,  i n 
pr o v i di n g k n o wl e d g e, a d vi c e a n d  e d u c ati o n  t o c o n s u m er s o n t h e b e n efit s of pr o d u ct s, h el pi n g t h e m 
t o m a k e a n i nf or m e d a n d a p pr o pri at e pr o d u ct s el e cti o n f or t h eir p et s.  
 
B y a p pl yi n g a hi g h er pri c e f or pr o d u ct s s ol d o nli n e, s u p pli er s c a n r e dr e s s t h e i m b al a n c e t h at 
pr e s e ntl y e n a bl e s (t y pi c all y) e- t ail er s t o u n d er c ut a n d u n d er mi n e t h e i n v e st m e nt s m a d e b y  
s p e ci ali st , bri c k s -a n d -m ort ar -f o c u s e d r et ail er s. 
 
I n ot h er w or d s, d u al pri ci n g c o ul d h el p t o a d dr e s s t h e pr o bl e m of fr e e-ri di n g t h at i s, a s d e s cri b e d 
a b o v e i n r e s p o n s e t o Q u e sti o n 1 6,  t hr e at e ni n g t h e s u st ai n a bilit y of t h e i n d e p e n d e nt r et ail c h a n n el 
a n d al s o t h e s u st ai n a bilit y of pr e mi u m q u alit y br a n d s , t o t h e d etri m e nt of c o ns u m er c h oi c e.  
 



N o n- C o nfi d e nti al V er si o n  

T h e e x a m pl e s of t h e eff e ct s of fr e e -ri di n g (l o s s of s p e ci ali st r et ail er s w h o pr o vi d e q u alit y s er vi c e a n d 
a d vi c e t o c o n s u m er s, pr o d u ct q u alit y d e gr a d ati o n a n d l o s s of pr e mi u m br a n d s) a s i d e ntifi e d i n 
r e s p o n s e t o Q u e sti o n 1 6 ar e e q u all y a p pli ca bl e t o t hi s q u e sti o n.  
 
E q ui v al e n c e of S D crit eri a  
Si mil arl y, b y a p pl yi n g diff er e nt S D crit eri a r efl e cti n g t h e diff er e nt n at ur e of t h e bri c k s -a n d -m ort ar 
a n d o nli n e s al e s c h a n n el s , o nli n e -o nl y fr e e -ri d er s w o ul d b e l e s s a bl e t o m a k e o p p ort u ni sti c, d e e pl y 
di s c o u nt e d s al e s o n l o w q u alit y w e b sit e s wit h o ut a n y of t h e c u st o m er s er vi c e b e n efit s off er e d b y 
s p e ci ali st bri c k s- a n d -m ort ar r et ail er s. 
 
I n st or e, w e d e m o n str at e t h e u s e of pr o d u ct s t o c u st o m er s a n d s u p p ort c u st o m er s t o s el e ct a n d 
pr o p erl y fit pr o d u ct s s u c h a s p et h ar n e s s e s.  W e al s o  off er c u st o m er s a r a n g e of hi g h -q u alit y a n d 
hi g h -n utriti o n p et f o o d s a n d h el p t h e m t o s el e ct fr o m a  v ari et y t o pr e p ar ati o n a n d s er vi n g m et h o d s 
( s u c h a s dry, w et a n d r a w).  W e a d vi s e t h e c u st o m er o n t h e b e st p o s si bl e di et f or t h eir p et, b a s e d o n 
t h eir p et' s br e e d, a g e, a n y c o n diti o n s t h at p et h a s a n d t h e lif e st a g e of t h e p et . 
 
O ur b eli ef i s t h at  t hi s pr o d u ct k n o wl e d g e  a n d s u p p ort i s b e st d eli v er e d i n p er s o n, oft e n pr ef er a bl y 
wit h t h e p et pr e s e nt,  b y a tr u st e d, w ell -tr ai n e d a n d k n o wl e d g e a bl e s al e s r e pr e s e nt ati v e.  W e d o 
off er a n o nli n e o n e -t o-o n e c u st o m er s er vi c e a n d t hi s i s fr e e , b ut t h e u pt a k e i s l e s s t h a n a h a n df ul 
e a c h m o nt h, c o m p ar e d t o t h e milli o n s of c u st o m er s w e a d vi s e o n a o n e -t o-o n e b a si s e v er y y e ar i n 
o ur st or e s.  C u st o m er s cl e arl y pr ef er a f a c e  t o f a c e c o n v er s ati o n o n t e c h ni c al m att er s t o d o wit h 
t h eir p et s w ell- b ei n g, e v e n if t h e y d o t h e n pr o c e e d t o m a k e a p ur c h a s e fr o m a n  o nli n e -o nl y s u p pli er 
w h o i s fr e e -ri di n g o n o ur c u st o m er s er vi c e eff ort s.  
   
M or e fl e xi bilit y i n t h e a bilit y t o d e si g n o nli n e crit eri a w o ul d e n s ur e t h at o nli n e c o m p etit or s 
c o ntri b ut e t o c u st o m er k n o wl e d g e a n d e x p eri e n c e, i n st e a d of fr e e -ri di n g o n t h e e x p eri e n c e t h at w e 
d eli v er t o o ur c u st o m er s i n o ur st or e s.    
 
Ulti m at el y , t hi s will b e n efit c o n s u m er s, w h o will c o nti n u e t o h a v e t h e o pti o n of s el e cti n g pr e mi u m 
pr o d u ct s, wit h a q u alit y s er vi c e.  T h e alt er n ati v e m a y b e t h at  m or e s p e ci ali st r et ail er s ar e f or c e d o ut 
of b u si n e s s a n d br a n d s r e d u c e t h e q u alit y of t h eir pr o d u ct s  t o t h e d etri m e nt of c o n s u m er s a n d t h eir 
p et s. 
 




