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1. INTRODUKTION

E-handelsmarkedet er i sin natur internationalt og danske forbrugere benytter sig
ofte af muligheden for at handle uden for Danmark. E-butikker i Storbritannien er
bla. pi grund af sproget blandt dem, der nyder godt af de internationale
keobsmenstre, og nogle butikker arbejder aktivt og malrettet pa at tiltrackke sig
internationale kunder. Mest sliende er maske kaeden John Lewis, der nu har fragt-
og leveringsinformation pi 7 sprog udover engelsk — inklusiv dansk'.

John Lewis har ogsi benyttet Olympiaden i London 2012 til at gore de
internationale besogende opmarksomme pé, at der er mulighed for at fa leveret
internationalt.

shopping. Now deliverf-:dﬂtﬂcra over 30 countries.

International delivery ava lablle &t WwWw

~ The best of British

e John Lewis

r & e Do B Sy s
i Connt Com St 5

Clapham Common Station 24. juli 2012

Men denne udvikling kan naturligvis udnyttes begge veje og ogsa dbne muligheder
for danske udbydere.

Nedenstdende introduktion til E-handels markedet i UK er udarbejdet pa opdrag
af Development Centre UMT, som en af fire rapporter, der skal fungere som en
appetitvekker for danske e-handels butikker, der overvejer at ga malrettet efter at
udvide deres kundekreds pa Danmarks nermarkeder.

Rapporten giver et overordnet overblik over de regler og markedsforhold, man
som e-handlende skal vere opmezrksom pa ved salg til det britiske marked.
Rapporten er dog i sagens natur overordnet, mens forholdene for den enkelte
virksomhed vil variere efter branche, ressourcer, international erfaring,
ambitionsniveau mm. Det kan derfor tilrades at soge yderligere radgivning for en
ekspansion til UK.

1 Se: http:/ /www.johnlewis.com/Help/Help.aspx?HelpId=60
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Udover de almindeligt offentligt tilgengelige kilder, har ambassaden til
udarbejdelsen af denne rapport segt hjzlp 1 sit netvaerk;

Steen Rosenfalck fra advokatfirmaet MillerRosenfalck, som vi har spurgt til rads
om jura og virksomhedsoprettelse.

http://uk.linkedin.com/in/steenrosenfalck

www.millerrosenfalck.com

Angus Burrell, UK Sales Director fra betalingstjenesten Pensio, som bade har
bidraget med viden om betalingsformer og generel markedsinformation.

http:/ /uk.linkedin.com/in/angusburrell

WWW.pensio.com

Alexander Kahn fra Timgu, som radgiver ikke mindst e-handels virksomheder om
strategisk markedsforing.
http:/ /uk.inkedin.com/in/alexanderkahn

WWw.timgu.com

Tine Lehrmann fra Lehrmann London, som ridgiver om online markedsfering
ogsda med e-handelsvirksomheder blandt kunderne.
http://uk.linkedin.com/pub/tine-lehrmann/0/a2b/662

www.lehrmannlondon.com/

2. STRATEGI & BUSINESS CASE

Markedsstgrrelse

Britiske forbrugere er uden tvivl blandt nogle af Europas ivrigste til at handle
online. Der er dog betydelige forskelle pa estimaterne for hvor stor en del af
detailsalget, der kan tilskrives e-handel; National Statistics, UKs svar pa Danmarks
Statistik, anslar 8,8% 1 maj 2012%, mens andre kilder har hojere estimater. IMRG,
taleror for e-handelsindustrien, anslar at andelen er helt oppe pa 17%.

Det er ganske karakteristisk for UK, at der ikke er én autoritativ kilde til
markedsdata, men en rakke konkurrerende aktorer — se yderligere 1 afsnittet "Kilder
til markedsinformationer’ nedenfor.

Sammenlignet med det danske marked er den vasentligste forskel nok, den rolle
e-handel spiller indenfor dagligvarer. Alle de forende supermarkedskaeder udbyder
e-handel for stort set hele deres sortiment med ganske korte leveringsvinduer pa

2 Retail Sales, May 2012
3 UK shoppers spent more online in 201, http://internetretailing.net/2012/01/uk-shoppers-spent-
16-more-in-2011-imrg 1
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typisk to timer frem til kl. 23. Office for National Statistics anslar, at 3,3% af britisk

dagligvarehandel sker over nettet”.

For en fordeling af markedet pa produktkategorier er Office for National Statistics
den mest autoritative kilde. Desvzarre opererer de med forholdsvist fa kategorier:

E-handels andel | Vakst maj 2011 — maj 2012
Al retailing 8,8% 21,6
Al food 33 341
Al non-food 7,4 15,1
Department stores 7,0% 18,4
Texctile, clothing and footwear stores 8,9% 21,9
Household goods stores 5,7 34,7
Other stores 7,6 0,6
Non-store retailing 61,2 23,0

Kilde: Retail Sales, May 2012, Office for National Statistics

Adfzerd pad nettet

At finde information om produkter og services er den mest udbredte aktivitet for

briterne pa nettet.

Aktivitet %
Finding information abont goods and services 77
Social networking, eg on Facebook or Twitter 57
Using services related to travel and accommodation 57
Internet Banking 55
Reading or downloading online news, newspapers or magazines 53
Consulting Wikis to obtain knowledge in any subject 47
Seeking health related information 42
Looking for information about education, training or conrses 36
Selling goods or services over the Internet 31
Downloading software (other than games software) 30
Looking for a job or sending a job application 30
Telephoning or making video calls (via webcam) over the Internet 21
Reading or posting opinions on civic or political issues 14
Professional networking using websites such as Linkedln 12
Doing an online conrse 7
Taking part in online consnltations or voting on civic or political issues 7

Kilde: Internet Access 2011, Base: GB adults who accessed the Internet in the last three months

77% af alle britiske husholdninger har internetforbindelse hjemme, heraf har 93%
en bredbandsforbindelse. Mobil adgang er 1 kraftig vakst, og i 2011 havde 45% en
mobiletelefon med internetforbindelse. Den gennemsnitslige hastighed for en

bredbandsforbindelse i UK er 7.6Mbit/s".

4 Eller mere pracist, den branche der i ONS’ opgorelse klassificeres som ”Predominantly food stores”

have 3,3% af deres omsatning over internettet i maj 2012,
5 Kilde: Ofcom (http://media.ofcom.org.uk/facts/)
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Disse og ovrige informationer om briternes adferd pa nettet kan findes 1 Inzernet
Access - Households and Individuals — 2011 publiceret af National Statistics’.

Generelle tendenser

Netop mobiltelefonen fremhaves af markedsforingsbureauet Timgu som en af de
mest interessante nye udviklinger indenfor britisk e-handel 1 ojeblikket.
Penetrationen af smartphones er hoj og stigende, og is@r i de store byomrader —
forst og fremmest London - er der millioner af mennesker, der med en smartphone
1 handen 2 gange om dagen i en time eller mere sidder (eller star) og keder sig pa
vej til og fra arbejde. Samtidig er det et omrade, der markedsforingsmaessigt endnu
ikke er maettet. Sa der er mulighed for first-mover advantages og for forholdsvis billig
adgang til forbrugerne.

Helt overordnet er e-handel et omrade i stabil vaekst som beskrevet ovenfor — og
dette skal ses pa baggrund af et ellers forholdsvist fladt detailhandelssalg. 1
perioden maj 2011 — maj 2012 steg det britiske detailhandelssalg kun med 3,3%
(vaerdi) eller 2,4% (mangde).

E-handel er da ogsa en kanal, som britisk detailhandel har stort fokus pa. Ifelge
analysebureauet Martec, planlegger britiske detailhandlende at bruge op til 23% af
deres IT-budget pa e- og m-handelsplatforme’.

Det tidligere nevnte fanomen — at alle forende supermarkedskader har udbredt e-
handel — bor ogsa nxvnes 1 denne sammenhang. Det er ganske vist ikke en ny
tendens 1 UK, men er nok det punkt, hvor britisk e-handel adskiller sig mest fra det
danske marked.

Udenlandske sider

Det har ikke indenfor rammerne af denne rapport varet muligt at finde konkrete
tal for, hvor stor en andel af den britiske e-handel, der stammer fra fra ikke-britiske
websider. Skon pa helt op til 70% procent har veret nevnt. Dette hoje tal er dog
begrundet i, at hverken Amazon eller eBay teknisk set er britiske sider. Bade
Amazon.co.uk og eBay.co.uk opererer ud af Luxembourg.

Kilder til markedsinformation

For e-handels sektoren er de vasentligste kilder:

Office for National Statistics

De officielle tal kan findes hos Office for National Statistics, som stort set svaret til
Danmarks Statistik. Oplysningerne er gratis og kan hentes pa
www.statistics.gov.uk. Der er dog kun forholdsvist begrensede data om dette
marked tilgaengeligt, fortrinsvist ”Retail Sales” som publiceres manedligt, men ogsa
data om briternes internetadgang og adferd pa nettet.

¢ Bide rapporten og de underliggende dataset kan findes pd www.statistics.gov.uk
(http:/ /www.ons.gov.uk/ons/dcpl171778_227158.pdf).

7 Business Monitor International Industry Brief - UK Retailers To Spend Quarter Of IT Budget On E-
Commerce And Mobile Platforms
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Ofcom

Ofcom er den regulerende myndighed for telebranchen. De udgiver en arlig
markedsrapport “Communications Market Report”, som dekker bade TV, radio
og internet. Ofcoms rapporter kan findes pd www.ofcom.org.uk/cmruk.

IMRG

IMRG er e-handels branchens taleror og formentligt den kilde, der har det mest
omfattende materiale til radighed. Materialet er dog kun tilgaengeligt mod (anseelig)
betaling eller ved at blive medlem af foreningen (fra £ 1.000). IMRG udarbejder
bl.a. i samarbejde med Cap Gemini et bade ¢- og m-retail index til benchmarking
med andre e-handlende. IMRG udarbejder ogsa sammen med Experian det drlige
Hot Shops — en liste over de mest besogte e-handelsbutikker. Se: www.imrg.org

Listen over de 50 mest besogte e-handelsbutikker pr. august 2012 kan findes 1
appendix A.

Econsultancy
E-consultancy anbefales af bureauet Timgu for kortlegning af forbrugernes adfzerd
pa nettet. http://econsultancy.com

Internet Retailing
For pressemeddelelser og lobende nyheder er Internet Retailing formentlig det

mest mélrettede medie at holde oje med. http://internetretailing.net

CatEx

CatEx er den britiske forening for distancehandel, oprindeligt stiftet for
postordresalg, men nu naturligvis med et vasentligt fokus pa e-handel. Der er
blandt andet en rakke e-handels white papers og benchmarks tilgangelige pa deres
hjemmeside — der er dog kun adgang for medlemmer. Prisen for medlemskab
afthenger af virksomhedsstorrelse malt pa omsztning. Priserne starter ved £245.00

pr. ar. Se www.catalogueexchange.co.uk.

I tilgift til ovenstaende vil de organsiationer og medier, der generelt dekker
detailhandel ogsa ofte vaere betydelige informationskilder om e-handel. Her er de
vasentligste organsiationen British Retail Consortium (www.brc.org.uk) og bladet
The Grocer (www.the.grocer.magazine.co.uk og www.thegrocer.co.uk).

Tilsvarende er der fokus pa dette omrade fra en I'T-vinkel. Den vasentligste
brancheorgansiation er Intellect (www.intellectuk.org), og blandt medierne bor isar

Computing (www.computing.co.uk) fremhzaves.

3. ORGANISATION

Det kreves 1 UK, at man opretter et selskab eller registrerer sit udenlandske
selskab, hvis man har en fysisk tilstedevarelse i landet — for eksempel et
salgskontor. Men sa lenge ens produkter forhandles fra Danmark, er der ikke
noget lovkrav om at oprette et firma 1 UK, uanset hvor stor omsztningen bliver.
Det kan dog vare fordelagtigt at oprette et britisk datterselskab til det britiske salg
— ikke mindst fordi den britiske moms kun er 20%. Visse kategorier sisom
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fodevarer og boger er fritaget for moms, ligesom der er en reduceret momssats for
bornetoj og visse energibesparende produkter’. Der er pligt til at blive VAT-
registreret fra en UK omsztning pa £70.000, hvis man szlger til UK fra et andet
EU-land. For et selskab registreret 1 UK er den tilsvarende granse £77.000.

Dertil kommer at UK er et utroligt nemt og hurtigt land at oprette et selskab i. Der
behoves stort set ikke indskydes egenkapital, og det kan stiftes online hos
Companies House for [18 (www.companieshouse.gov.uk). Companies House
svarer til Erhvervs- og Selskabsstyrelsen 1 Danmark. Det er ogsd det mest oplagte
sted at ga til for at fi en oversigt over de forskellige selskabsformer — se
http://www.companieshouse.gov.uk/about/pdf/gpl.pdf. Hvis man vzlger ikke at
stifte et britisk datterselskab, men har aktiviteter der krever at man registrerer sit
danske selskab, s er kravene til dette beskrevet her:
http://www.companieshouse.gov.uk/about/pdf/gpol.pdf.

Man kan som nzvnt valge selv at stifte sit selskab hos Companies House. Men
hvis man foretrakker vejledning, er dette ogsa en hyldevare hos advokat- og
revisionsfirmaer — og der en endda virksomheder, der har selskabsstiftelse som
deres hovedprodukt. En liste over begge type samarbejdspartnere kan findes pa
ambassadens hjemmeside: http://storbritannien.um.dk /en/the-trade-
council/partnerships/.

Den optimale selskabskonstruktion kommer natuligvis an pa den enkelte
virksomheds formal, og det kan anbefales at soge individuel veljedning. Men som
tommelfingerregel vil det ofte vare fordelagtigt at starte et Private Limited Company
(td) 1 UK, nar man begynder en systematisk markedsbearbejdning.

Og nir omsatningen nar flere millioner, kan det vare relevant at radfoere sig med
kompetente ridgivere om mere eksotiske konstruktioner, sisom at etablere sig pa
en af kanaleerne eller maske i Luxembourg - sidstnavnte ser ud til at vere det, der
bedst har kunnet betale sig for Amazon og eBay. En kort stikprove blandt danske
e-handelsvirksomheder i UK (E-conomic, Just-Eat, Miinto) peger pa at et ’ltd’ er
den mest populere selskabsform.

Lokale Ansaettelser

At oprette et selskab gor det ogsi nemmere at ansztte lokal arbejdskraft’. Der er i
Storbritannien stor aftalefrihed ved ansattelser, men der er dog nogle punkter, man
som potentiel dansk arbejdsgiver skal vare opmarksom pa. De vasentligste er:

e Lazngere ansxttelseskontrakter — den danske model med kun at angive
startdato og lon og si i ovrigt henvise til funktionarloven kan ikke
anvendes 1 UK. Betingelser for ansattelsesforholdet skal specifikt angives i
anszttelsseskontrakten.

e Trods et liberalt arbejdsmarked kan det vare overraskende sveart at
afskedige medarbejdere. Der skelnes i1 hovedtrek mellem dismissal
(medarbejderen har ikke passet sit arbejde) og redundancy (stillingen
bortfalder). I begge tilfzelde er der en rxkke faste procedurer, man som

8 Se http://www.hmrc.gov.uk/vat/forms-rates/rates/goods-services.htm for en oversigt over de
britiske momssatser.
9 Det er dog ogsd muligt uden at oprette selskab — kontakt evt. ambassaden for nermere vejledning
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arbejdsgiver skal overholde for ikke senere at kunne blive trukket i
arbejdsretten og risikere at skulle betale erstatning for wnfair dismissal.

e Der er tradition for og accept af, at en relativt stor del af lonnen er direkte
resultatbaseret.

e Vasentligt storre lonspredning end i Danmark — det er billigere at ansatte
lavtlennet arbejdskraft, men medarbejdere med stor faglig kompetence eller
selgere med gode resultater kan vere vaesentligt dyrere.

En mere detaljeret gennemgang af reglerne i forbindelse med anszattelse kan findes

pi Business Links hjemmeside”. En oversigt pi dansk kan findes pa

advokatfirmaet MillerRosenfalcks hjemmeside: www.millerrosenfalck.com.

4. VARER, PRISER OG MOMS

Den grundleggende momssats i UK er nu 20%, men visse varegrupper er
undtaget, mens andre kun er palagt en reduceret sats pa 5%. En oversigt over
momsssatser og produktkategorier kan findes pi HM Revenue & Custom''s

hjemmeside: http://www.hmrc.gov.uk/vat/forms-rates/rates/goods-services.htm.

Pa samme side er der ogsa en udfoerlig beskrivelse af, hvordan VAT handteres mm.

Se www.hmrc.gov.uk/vat/index.htm. Siden indeholder endda et specifikt afsnit om

distancehandel:  http://www.hmrc.cov.uk/vat/managing/international /distance-

selling.htm.

Da bade Danmark og UK er EU-lande er der meget fa begransninger for, hvad
der ma eksporteres. Mere information kan findes pa Business Links hjemmeside i
sektionen International Trade.

For visse brancher er der dog srlige markningsregler der skal overholdes — og
andre der ikke er lovpligtige men forventes overholdt. Iser for fodevarer, mobler
og legetoj bor man vare opmarksom pa dette. Der findes ikke en samlet oversigt
over dette, men GOV.UK" nazvner nogle af de mere oplagte, og The British
Standards Institution kan konsulteres for de mere udbredte frivillige ordninger.
Hvis man er i tvivl bor der soges individuel radgivning.

5. LAGER OG LOGISTIK

Det britiske postvasen har udskilt pakkeposten i et serligt selskab, Parcelforce, og
det er stadig en af de forende pakkedistributerer. Derudover ser vi de ’sedvanlige’
internationale  distributerer pa markedet sisom UPS, DHL mfl. Ifelge
radgivningsbureaet Timgu har UPS en flat-rate prisstruktur, der gor dem sarligt
interessante for e-handelsvirksomheder, der distribuerer ud af Danmark.

10 http:/ /www.businesslink.gov.uk/bdotg/action/layerrtopicld=1073858787
11 HM Revenue & Custom er det britiske skattevaesen
12 https:/ /www.gov.uk/ product-labelling-the-law
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Hvis man i stedet for at sende sine produkter fra Danmark, finder det fordelagtigt
at fa dem oplagret og plukket i UK, sa er der adskillige udbydere af ecommerce
tulfillment. Eksempler er Arvato (brugt af Universal Music), DHIL Supply Chain
(bruget af Debenhams), Syncreon (brugt af Logitech) og Granby Marketing
Services.

Der er ingen formelle krav til emballage pa markedet, og det lader heller ikke til at
der har udviklet sig en uformel standard. Det er dog vard at vare opmarksom pa,
at forbrugerens ret til at returnere en vare normalt ikke kan betinges af, at
emballagen er uabnet, si det kan vare fordelagtigt at benytte emballage, der kan
genlukkes.

Der forventes normalt en leveringstid pa 3-5 business days. Der er her Amazon, der
seetter forventningsniveauet. Man kan sd overveje, om det giver mening som hos
Amazon at tilbyde kortere leveringstid mod en passende betaling.

. JURA

En virksomhed, der overholder god markedsforingsskik i Danmark vil sjeldent
lobe ind i problemer, ved at overfore deres forretningsmodel til UK (se dog
afsnittet “Returret og andre forbrugerrettigheder” nedenfor).

Online salg reguleres dels af de almindelige forbrugerbeskyttelseslove, dels af
specifik lovgivning om e-handel.

Ved ethvert salg (ogsa e-salg) til almindelige forbrugere gzlder:
e Unfair Contract Terms Act 1977

e Unfair Terms in Consumer Contracts Regulations 1999
e Consumer Credit Acts 1974 and 2006

e Consumer Protection from Unfair Trading Regulations 2008

Specifikt for distancehandel, inklusiv e-handel, gzlder Consumer Protection

(Distance Selling) Regulations 2000 og specifikt for e-handel The Electronic
Commerce (EC Directive) Regulations 2002 og Privacy and Electronic
Communications (EC Directive) Regulations 2003.

For en lidt mere tilgaengelig gennemgang af rettigheder og pligter har Office of Fair
Trading pa sin hjemmeside en glimrende Distance Selling Hub", der giver en
oversigt over de regler, der gzlder for internet og distancehandel.

Returret og andre forbrugerrettigheder

Det er nok isar verd at gore opmarksom pa, at britiske forbrugere har ret til en 7-
dages ’cooling off period’ regnet fra levering. Indenfor denne periode har
forbrugeren ret til at fortryde og returnere varen — og det kan ikke forlanges at

13 http:/ /www.oft.gov.uk/business-advice/ treating-customers-faitly/dshome/
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varen returneres udbnet, blot at den returneres i1 god stand (visse varegrupper
sasom fodevarer og individuelt tilvirkede produkter er undtaget).

Ogsa verd at bemarke er, at forbrugeren naturligt nok har ret til at vide hvem de
handler med — si kontaktdata pa den juridiske enhed, forbrugeren indgar
kontrakten med skal fremga af hjemmesiden. Dette kan jo sa vare en medvirkende
faktor i overvejelserne om, hvorvidt man vil oprette et britisk selskab eller szlge ud
af Danmark. Man skal dog ikke besoge ret mange britiske hjemmesider, for man
opdager at standarden i markedet ser ud til at vaere, at der er OK at placere denne
information sxrdeles diskret — for eksempel som en del af de udvidede
forretningsbetingelser.

Som i Danmark er det ikke tilladt at spamme forbrugerne og EU’s cookieregler er
ogsa implementeret i UK.

Der er endnu mere fokus pd databeskyttelse i UK end i Danmark (blandt andet er
holdningen 1 UK, at det ville vare et brud pa privatlivets fred at udstyre borgerne
med et personnummer) og MillerRosenfalck, som vi har radfert os med om de
juridiske aspekter af e-handel anbefaler, at man for at signalere, at ens virksomhed
har til sinde at overholde god praksis, lader sig registrere hos The Information
Commissioner’s Office, hvis man handterer britiske persondata.

Man kan registrere sig online for £35:

www.ico.gov.uk/for organisations/data protection/notification/notify.aspx

BETALING

Betalingsmader

I B2B sammenhaxnge er det ved enkeltstiende salg tilstrakkeligt at kunne tage
kreditkort og debit cards’. Dette kan si eventuelt suppleres med e-wallets sdsom
Paypal eller Amazon Check-out. Brug af faktura eller bankoverforsel anvendes
stort set aldrig i B2B e-handel.

Hvis man udbyder et produkt, hvor der opkreves betaling med et fast interval, for
eksempel et abonnement, sa vil det vaere almindelig praksis at opkreve betaling via
direct debit, som er Storbritanniens svar pa Betalingsservice. Mere information om
direct debit kan findes her: www.thesmartwavtopay.co.uk.

Pa B2B markedet ses det i stigende grad, at der ogsa forlanges anvendelse af et
kreditkort. Man vil dog stadig miste salg, hvis man ikke giver mulighed for keb
mod faktura. Ved gentagent salg pa B2B markedet vil kunden forvente at kunne
oprette en account hos sxlger.

Indlgsningsaftale

For at kunne modtage de nationale kreditkort er det nodvendigt at have en aftale
med bade en payment service provider og en sakaldt acquiring bank.

14 Debit cards svarer i store trak til Dankort — kunder kan betale med dem som med et kreditkort,
men belobet haves fra dennes konto med det samme. De vasentligste debit cards er Visa Debit,
Maestro og Visa Electron
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De fleste acquiring banks var tidligere udbrydere fra de almindelige banker, og
relationerne fra dengang bestar stadig. Acguiring banks har si typisk aftaler med
specifikke payment service providers. Dette betyder, at hvis man har en konto i en af de
generelle britiske banker, vil det ofte vare det enkleste af folge disse
samarbejdsmenstre — men principielt er der ikke noget i vejen for at blande dem pa
kryds og tvaers. Relationerne mellem disse er anfort i nedenstaende tabel.

High Street Bank | Acquiring bank Acquiring Payment service
platform provider
Royal Bank of WorldPay Streamline WorldPay
Scotland
Natwest WorldPay Streamline WorldPay
Ulster Bank WorldPay Streamline WorldPay
Barclays Barclaycard Payment ? SmartPay
Acceptance
HSBC Global Payments Oasis/Omnipay
HBOS Bank of Scotland OmniPay
Merhcant Services Emax
First Data Merchant
Services
Santander Elavon Merchant International
Services Processing Platform
(IPP)
Allied Irish Bank OmniPay
Emax
Clydesdale Clydesdale
Kilde: Pensio

De forende payment gateways pa det britiske marked er Cybersource, Datacash,
WorldPay og Serverbase.

Det enkleste vil formentligt vare at benytte sig af en af de danske udbydere af
betalingslosninger, der har det som en del af deres service at handtere danske
webbutikkers internationalisering. Pensio, som har leveret oplysninger til denne
oversigt, har et britisk datterselskab, og DIBS er via deres britiske
samarbejdspartnere ogsa i stand til at understotte danske e-handlendes aktiviteter i
UK.

Kundeservice

Den almindelige standard for kundeservice er ikke specielt avanceret i UK. En
FAQ-side, et telefonnummer og en e-mail adresse eller alternativt en e-mail
formular side opfattes som fuldt tilstreekkeligt. Det vil dog vare at foretrekke, at
der er et britisk telefonnummer og en .com eller .co.uk e-mail adresse. Pa den méde
har forbrugeren storre tillid til, at der vil vare nogen i den anden ende, der forstar
engelsk. Hvis ikke man har wvalgt at oprette et britisk selskab, vil et britisk
telefonnummer og en britisk postadresse kunne fas pa de fleste kontorhoteller. Et
kontorhotel kan for eksempel findes pa www.matchoffice.com.

Det er forholdsvist almindeligt at tilbyde gratis telefonnumre, sakaldte 0800 nunzbers
til kundeservice pa B2C-markedet. At tilbyde et sidant nummer er dog ikke en
ubetinget fordel. Nogle forbrugere er i tvivl om, hvorvidt nummeret er gratis eller
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tvaertimod afregnes med ekstra takst'. Og i hvert fald vil man forvente, at et 0800
nummer stiller igennem til en telefonsluse med talegenkendelse, multiple choice,
muzak og lignende — eller i bedste fald til et outsourcet call center. Med et ’normalt’
telefonnummer signaleres derimod, at det rent faktisk er muligt at komme igennem
til en person 1 firmaet.

Til gengaeld kan man uden problemer anvende sit danske servicepersonale, selv
hvis det kan heres pa deres accent, at de ikke er indfedte briter. Outsourcing af
servicefunktioner til call centre udenfor UK, ikke mindst til Indien, er meget
udbredt 1 UK. Sa den britiske forbruger vil vaere vant til, at der bliver talt med
accent i den anden ende af telefonen.

Man ber dog naturligvis sikre sige sig, at ens personale ogsa kan forstd de
forbrugere, der ikke taler BBC-engelsk. Nogle af de mere karakteristiske dialekter
kan vare ganske svare for en dansker at tyde over telefonen.

Valger man at investere 1 en UK call center funktion, sa kan der vaere en ide i aktivt
at gore opmarksom pa det - "Call our UK call center at 0800 (...)” - netop fordi
forbrugeren ofte vil forvente at blive viderestillet til et offshore call center.

Chat-funktioner var pa vej til at blive udbredte 1 UK, men tendensen er vendt og
det anvendes nu mindre og mindre — formentligt forst og fremmest fordi det er en
dyr form for support.

Et alternativ kunne vare at benytte sig af en call-back”® funktion. Det er ikke
almindeligt udbredt, men kan anvendes hvis ens produkt/service forekommer
forbrugeren risikofyldt eller kompliceret. Det kan eventuelt vere en del af en
indtrengningsstrategi — en made at gore sig mere tilgengelig for forbrugeren indtil
man har opbygget et varemarke, der i sig selv indgyder tillid. Denne strategi blev
for eksempel anvendt af rejseportalen Opodo, der den forste tid efter deres
introduktion tilbed en call-back funktion. Men som nu er blevet si etableret en
spiller, at de har konkluderet, at de kan klare sig uden.

8. MARKEDSF@RING

Regler

Spam

Ikke overraskende ligner spamreglerne de danske. Man ma kun sende e-mails til
kunder, som man i forvejen star i forretningsforbindelse med, eller som aktivt har
accepteret at lade sig kontakte. Selvom det stadig er udbredt, er det ikke lengere
tilladt at lade ja, jeg vil gerne kontaktes” vare default.

Omradet er reguleret af Privacy and Electronic Communications (EC Directive) Regulations
2003.

15 Det er 09-numre, der er overtakserede.
16 Call-back: kunden indtaster til telefonnummer pa hjemmesiden og bliver derefter ringet op af den
forste ledige supportmedarbejder.
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Markedsforing

Markedsforing 1 ovrigt reguleres forst og fremmest af Consumer Protection from Unfair
Trading Regulations 2008. Hvis der onskes at lave direkte sammenligninger med
konkurrerende produkter (noget, der er lidt storre spillerum for i UK end i
Danmark), sa skal dette ske indenfor rammerne af Business Protection from Misleading
Marketing Regulations 2008.

Omradet reguleres af Office of Fair Trading, pa hvis hjemmeside, der kan findes
en oversigt over rettigheder og pligter.: http://www.oft.gov.uk/business-advice.

Specifikt mht. at reklamere er denne aktivitet underlagt #he Committee of Adpertising
Practice (CAP) Code og the Broadeast Committee of Advertising Practice (BCAP) Code, som
the Advertising Standards Authority handhaver. De to codes kan findes pa the Advertising
Standards Authoritys hjemmeside: http://www.asa.org.uk/Advertising-Codes.aspx.
Radgiving om hvorvidt ens budskaber overholder de to codes, kan fias hos Copy
Advice. Og GOV.UK giver som szdvanligt en god oversigt over omradet:
https://www.gov.uk/marketing-advertising-law

Persondata

Som nzvnt tidligere er der endnu mere fokus pa databeskyttelse i UK end i
Danmark. MillerRosenfalck, som vi har radfert os med om de juridiske aspekter af
e-handel anbefaler, at man for at signalere, at man har til sinde at overholde god
praksis, lader sig registrere hos The Information Commissioner’s Office, hvis man
héndterer britiske persondata'’.

Omradet reguleres af Data Protection Act 1998.

Prissammenligningsportaler

Prissammenligningsportaler har ikke vundet voldsomt stor udbredelse i UK. Nar
de bruges, er de mest udbredte Price Runner, Kelkoo og Google Shopping. Dertil
skal nxevnes at Amazon ogsa her ofte anvendes som benchmark. Nar forbrugeren
har fundet et givet produkt, sammenlignes den udbudte pris med prisen pa
Amazons side.

Undtagelsen fra reglen om at prissammenligningsportaler ikke er s udbredte 1 UK,
er rejseportaler som Opodo, Expedia eller Momondo, og ikke mindst portaler til
sammenligning af finansielle produkter. Sidstnavnte har en meget hoj profil her i
UK med udbredt brug af TV-reklame for at drive trafik til de respektive sider.
Finansielle produkter er her defineret ganske bredt — portalerne spreder sig ud over
bankforretninger, forsikring, internet og telefon, og endda gas og elektricitet.
Fremtradende eksempler pa sider i dette segment er Moneysupermarket.com,
GoCompare og ikke mindst Compare The Market.

17 Man kan registrere sig online for £35:
www.ico.gov.uk/for_organisations/data_protection/notification/notify.aspx
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e-maerke (trustmark)

Et e-marke bedemmes ifgl. Timgu ikke at have vasentlig betydning hos britiske
forbrugere. Men onsker man alligevel at lade sig registre hos et siadant, s er
ISIS/Trusted Shops administreret af brancheorganisationen IMRG det tatteste vi
kommer pa et nationalt mearke.

I denne sammenhzng bor portalen Trutspilot'® ogsia nzvnes. Trustpilot er en
portal for brugergenererede anmeldelser af webbutikkers kvalitet — Just-eat.co.uk
ser for eksempel ud til tage siden alvorligt nok til at have gjort det til en regel at
kommentere pa (nasten) alle anmeldelser pa denne side.

Lancering

Hvad der er den korrekte made at lancere en ny side pa i UK. vil naturligvis
afthenge af mange ting, der er helt specifikke for den enkelte butik, produkt,
segment, finansielle ressourcer etc. Men vi har talt med markedsforingsbureauerne
Timgu og Lehrmann London om hvilke generelle faktorer, danske virksomheder
bor vare serligt opmarksomme pa.

Lehrmann London legger forst og fremmest vagt pd, at man som dansk
e-handlende skal have et realistisk forhold til, hvor stor en indsats, der skal til for at
blive synlig i UK. Markedet er 10 gange sa stort som det danske, og dette giver ikke
bare store muligheder, men ogsa stor konkurrence om forbrugernes
opmarksomhed. Med det engelske sprogs udbredelse er der stor international
interesse for det britiske marked. UK vil for eksempel ofte vaere det forste
europaiske marked, som de amerikanske virksomheder aktivt kaster sig over.

Lehrmann London understreger af samme drsag vigtigheden af, at en lancering
bygger pa en forudgiende konkurrentanalyse, der kan afdxkke bide om ens
produkter vil vere konkurrencedygtige i UK, og hvor meget der skal til for at blive
lagt merke til.

Timgu anser ikke slagtilbud eller priskampagner for at vare en sarligt
hensigtsmassig teknik i UK. Humoristiske og/eller involverende kampagner
foreslas i stedet. Som kanaler fremhaver de — udover de oplagte Google AdWords
og tilsvarende — iser mobilkampagner og outdoor. Specielt for London og de andre
store byer 1 UK er iser den del af outdoor, der faktisk er indendors, interessant,
nemlig plakater pa stationer, i busser og i toge. Dels er det ifelge Timgu billigere,
end man skulle tro, dels har man her et publikum, der delvist har paraderne nede,
fordi de alligevel sidder i en time eller mere og keder sig pa vej til eller fra arbejde.
Det bedste er selvfolgelig, hvis kampagnen har et format, si forbrugeren
umiddelbart kan respondere via mobil/ smartphone19.

Ogsa Lehrmann London anbefaler, at man tenker offline med 1 sin
markedsforingskampagne og anser det for at vare mere omkostningseffektivt end
at satse udelukkende pé online.

18 www.trustpilot.co.uk
19 NB: Store dele af undergrundsnettet har ikke mobildekning trods en nylig aftale mellem Virgin
media og Transport for London: http://my.virginmedia.com/wifi/index.html
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Sociale medier anser Timgu for at vare en god stotte til markedsforingen — en
mide hvorpa man kan engagere sig med de forbrugere, der allerede har vist
interesse for ens butik. Men at forsoge med en aggressiv kampagne for at drive nye
forbrugere til ens butik via de sociale medier anser Timgu for nemt at kunne vare
kontraproduktivt. Valger man en strategi, der inkluderer de sociale medier, er det
selvfolgelig som pd andre markeder vigtigt at man er indstillet pa og har ressourcer
til rent faktisk at indga i en aktiv dialog med de ovrige brugere.

At valge prisparameteret i sin markedsforing er mest effektivt for den type
produkter som 1 UK betegnes cheap and cheerful — altsa relativt billige produkter, ofte
beregnet pa impulskeb. Og det er faktisk mere udbredt at tilbyde mere for en given
pris, end at reducere prisen. Akronymet “Bogof” — buy one get one free — er nermest
indgdet 1 det engelske sprog som et selvstendigt ord.

Dette er naturligvis neppe velegnet til at sxlge for eksempel designermobler — her
vil en mindre ’diskret’ prisnedsattelse vare mere passende.

Lehrmann London oplever generelt gode resultater med tidsbegrensede
rabatkuponer (rabat helst angivet 1 %) — iser som et redskab til at fa tidligere
kunder til at vende tilbage.

Samarbejdspartnere

I tilgift til/i stedet for at have sin egen e-butik kan man overveje at lade portaler
indga i sit markedsforingsmiks. Her er Amazon og e-Bay de to absolut dominerede
pa det generelle marked.

Inden for de enkelte produktkategorier kan andre sia komme pa tale. Det bedst
kendte eksempel pa dette 1 UK er nok Asos marketplacezo for uvafhzngige
tojdesignere. Bt andet ledende eksempel er play.com® malrettet underholdning og
elektronik.

9. SPROG 0OG KULTUR

Hvis man vil ind pa det britiske marked, skal sproget naturligvis vaere engelsk™.
Men der er et par kommentarer at knytte til denne abenlyse konstatering.

I samtale er briterne ganske tolerante overfor accenter og de lidt knudrede
formuleringer som man som udlending kan komme til at bruge — formentligt en
konsekvens af at tale et verdenssprog som mange udlendinge giver sig i kast med.

Men pa offentligt tilgaengeligt skrift bor sproget vare helt korrekt for at skabe den
nodvendige tillid. Var her ogsi opmarksom pa, at amerikansk engelsk og britisk

20 https:/ /marketplace.asos.com

21 Se www.playtrade.com

22 ] Wales er walisisk officielt sprog pd line med engelsk. Det samme er tilfaldet med galisk i
Skotland. Og kornisk er et officielt anderkendt mindretalssprog i Cornwall i Englands sydvestlige
hjorne. Men man gar ikke glip at nevneverdigt salg ved at undlade versionering til de tre sprog.
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engelsk adskiller sig pa en rakke puntker, der for en udlending kan virke
ubetydelige, men som briter er meget folsomme overfor. Pa en global .com side
kan det godt vaere det rigtige valg at bruge amerikansk engelsk, men hvis man vil
rette sin kommunikation specifikt mod det britiske marked, ber sproget veare
britisk engelsk.

Det er ogsa vard at vaere opmarksom pa, at Storbritannien i egen selvforstielse
ikke ligger i Europa — Briter rejser til Europa, nar de tager fergen til Frankrig eller
charterflyet til Spanien.

Og inden for nogle produktomrader kan den britiske mainstraim smag da ogsa
afvige mere fra hvad man finder i Skandinavien/Nordtyskland/Holland, end man
umiddelbart skulle forvente af et nordeuropzisk naboland.

Lidt i samme skuffe bor alle priser ogsa vare angivet i britiske pund — selv
erhvervskunder vil vare utilbojelige til at orke at give sig i kast med selv at
konvertere fra f.eks. Euro til Pund.

10. FINANSIERING OG SKAT (ETABLERING)

Finansiering og stotte kan forst og fremmest opnas ved etablering af et selskab
med lokalt ansatte — hvad enten disse hyres lokalt eller udsendes.

For cksempel tilbyder Londons erhvervs, turisme- og investerings-
fremmeorganisation, London & Partners, gratis plads i et kontorhotel 1 op til 12
maneder. Mere information om programmet Touchdown London kan findes pa
London & Partners’ hjemmeside™.

Andre regioner og lokalomrader tilbyder lignende ordninger, men det er vanskeligt
at fa et samlet overblik efter at den nuvarende regering har andret opbygningen af
den regionale erhvervsfremme. Kontakt eventuelt Simon Nicklin*, Director UKTI
Denmark hos UKTI for oplysninger om andre regionale stotteordninger.

Det er ogsa verd at bemaerke, at Storbritannien (forst og fremmest London) har et
stort og aktivt miljo for business angels og venture capital investeringer. Det er
ikke en absolut forudsatning at vare etableret i UK for at kunne drage nytte af
dette, men det vil andet andet lige vere en fordel — blandt andet fordi der er meget
gunstige skatteregler for business angels investeringer i start-up virksomheder.
Disse er imidlertid kun galdende ved investeringer 1 britiske virksomheder.

2 http:/ /www.londonandpartners.com/business/our-services/ touchdown-london/index
2 simon.nicklin@fco.gov.uk
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APPENDIX A THE TOP 50 UK E-RETAILERS

The IMRG-Experian Hitwise Hot Shops List of the top 50 UK e-retailers

Placering Placering

August 2012 May 2012
1 1 Amazon UK www.amazon.co.uk
2 3 Apple www.apple.com
3 2 Argos www.argos.co.uk
4 6 Next www.next.co.uk
5 4 Tesco WWW.tesco.com
6 5 Amazon.com WWW.amason.com
7 7 Your M&S www.marksandspencer.com
8 9 John Lewis www.johnlewis.com
9 11 Debenhams www.debenhams.com
10 8 Play.com www.play.com
11 10 ASOS WWW.450s.com
12 14 Thomson www.thomson.co.uk
13 16 Expedia.co.uk www.expedia.co.uk
14 15 Tesco Direct direct.tesco.com
15 London 2012 Tickets | www.tickets.london2012.com
16 28 Thomas Cook www.thomascook.com
17 12 New Look www.newlook.com
18 17 LoveFilm www.lovefilm.com
19 19 easyJet www.easyjet.com
20 22 Ryanair WWW.ryanair.com
21 21 The Train Line www.thetrainline.com
22 18 Top Shop www.topshop.com
23 13 B&Q www.diy.com
24 23 River Island www.riverisland.com
25 32 Lastminute.com www.lastminute.com
26 30 Sports Direct www.sportsdirect.com
27 34 NetFlix www.netflix.com
28 39 Travel Republic www.travelrepublic.co.uk
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29 24 Currys www.currys.co.uk

30 33 Cineworld Cinemas www.cineworld.co.uk
31 26 ASDA Direct direct.asda.com

32 35 British Airways www.britishairways.com
33 20 ASDA www.asda.co.uk

34 29 Very WWW.Very.co.u,

35 25 Sainsbury’s www.sainsburys.co.uk
36 31 IKEA www.ikea.com

37 36 House of Fraser www.houseoffraser.co.uk
38 53 On the Beach www.onthebeach.co.uk
39 27 Homebase www.homebase.co.uk
40 37 Boots www.boots.com

41 38 Ticketmaster UK www.ticketmaster.co.uk
42 45 Halfords www.halfords.com

43 40 Odeon Cinemas www.odeon.co.uk

44 41 Littlewoods www littlewoods.com
45 42 Screwlix www.screwfix.com

46 43 Comet www.comet.co.uk

47 46 QVC UK www.qvcuk.com

48 48 Premier Inn Www.premierinn.com
49 67 Carphone Warchouse | www.carphonewarehouse.com
50 50 Matalan www.matalan.co.uk

Kilde: www.imrg.org, Siderne er rangordnet efter antal hits.
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http://www.imrg.org/

The Trade Council is a part of the Ministry of Foreign Affairs and is the official export and investment
promotion agency of Denmark. The Trade Council benefits from around ninety Danish Embassies,
Consulates General and Trade Commissions abroad. The Trade Council advises and assists Danish
companies in their export activities and internationalisation process according to the vision: Creating
Value All the Way.

The work in the Trade Council follows specific procedures and quality guidelines. In this way our
customers are secured the best possible quality under the varying working and market conditions at any
given point of time.

Ministry of Foreign Affairs of Denmark

Danmarks Ambassade, London
55 Sloane Street

London SW1X 9SR

Tel: + 44 20 7333 0200

Fax: + 44 20 7

E-mail: lonamb@um.dk
www.amblondon.um.dk




