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Wichtige Fakten, Zahlen und Trends im E-Commerce in diesem Kapitel A / Global B / Europa C / Unterschiede innerhalb Europas D / Beispiele für erfolgreiche grenzüberschreitende Unternehmen in Europa
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01/ Wichtige Fakten, Zahlen und Trends im E-Commerce



a / global



b / Europa



Mit einem geschätzten Umsatz von 1700 Milliarden Dollar in diesem Jahr hat der Online-Handel seine globale Präsenz deutlich vergrößert und es wird bis 2018 mit einem Wachstum bis auf 2300 Milliarden Dollar gerechnet.



Europa ist der zweitgrößte regionale E-Commerce-Markt nach China und liegt noch vor den USA. Forrester sagt voraus, dass sich der Umsatz im CrossBorder-E-Commerce in den nächsten fünf Jahren mit einer durchschnittlichen jährlichen Wachstumsrate (CAGR) von 11 % erhöhen wird.



In diesem Kontext wenden immer mehr Online-Händler und Marken Cross-Border-Strategien zum Aufbau ihres Geschäfts und zur Verstärkung ihrer Präsenz im Ausland an. Nach einem Bericht von UPS werden 24 % aller Online-Käufe auf ausländischen Webseiten getätigt. Auch der Cross-Border B2C-ECommerce wächst weltweit. Voraussichtlich werden sich die Wachstumsraten bis 2017 explosionsartig erhöhen und sich anschließend wieder verlangsamen, weiterhin jedoch zweistellige Wachstumsraten zu verzeichnen haben. Die Boston Consulting Group gibt an, dass sich der Cross-BorderJahresumsatz beim Online-Handel im Jahr 2025 auf 250 bis 350 Milliarden Dollar erhöhen wird, der europäische Anteil soll dabei 25 % betragen.
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Gemäß einer Forrester-Studie (Western European Online Cross- Border Retail Sales Forecast, 2013 to 2018) werden die Cross-Border-Einzelhandelsumsätze in Europa von 29 Milliarden Euro im Jahr 2015 auf 40 Milliarden Euro im Jahr 2018 steigen. Derzeit machen diese 16 % des Online- Umsatzes in Westeuropa aus: Über 170 000 OnlineHändler erzielen grenzüberschreitende Umsätze in 17 westeuropäischen Ländern. Es wird geschätzt, dass 28 % der Online-Händler in Europa ihre Produkte außerhalb ihrer Landesgrenzen verkaufen werden. Bis 2018 werden sich 83 % der grenzüberschreitenden Käufer in Europa für einen Online-Kauf in einem anderen europäischen Land entscheiden. Sie werden im Durchschnitt 428 € pro Jahr ausgeben (derzeit 363 €).
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01/ Wichtige Fakten, Zahlen und Trends im E-Commerce



Grenzüberschreitende Ausgaben für Online-Käufe innerhalb und außerhalb Westeuropas1 (Millionen €) Außerhalb Westeuropas Innerhalb Westeuropas F = Forecast (Prognose)
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CAGR von 2013 bis 2018: 11 % Quelle: Forrester Research, Prognose für den grenzüberschreitenden Online-Handel 2013 bis 2018 (Westeuropa)



http://www.ecommercemag.fr/Thematique/indicateurs-1010/marche-10043/Dossiers/tendancescommerce-2015-256314/europe-destination-privilegiee-256317.htm
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01/ Wichtige Fakten, Zahlen und Trends im E-Commerce



c / Unterschiede innerhalb Europas Nur 22 % (58 Millionen) der 264 Millionen Online-Käufer in Europa haben laut einer Umfrage von Forrester Research in den letzten drei Monaten im Ausland Online-Käufe getätigt. Weltweit sind die USA, Großbritannien, Deutschland, Skandinavien, die Niederlande und Frankreich führend beim Export von Produkten, die online verkauft werden. Entsprechend dem Bericht von Forrester verfügen folgende europäische Länder über ein starkes Potenzial für eine schnelle und effektive Expansion: Deutschland, die Schweiz, Belgien, Irland, die Niederlande und Großbritannien. In Westeuropa sind derzeit Großbritannien und Deutschland die attraktivsten Shoppingziele für grenzüberschreitende Online-Käufer rund um den Globus. Über ein Viertel aller Bestellungen bei OnlineHändlern in Großbritannien wurden letzten Sommer ins Ausland versandt. In Deutschland hat über die Hälfte der Online-Händler in mehr als ein fremdes Land verkauft. Die Autorin der Forrester-Studie, Michelle Beeson, äußert in ihrem Blog, dass derzeit „Europa eher eine Reihe von nationalen Märkten darstellt als
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einen übergreifenden Binnenmarkt. Wir haben es hier mit Ländern zu tun, in denen man mit unterschiedlichen Bürokratien zu kämpfen hat, mit diversen Zahlungsstrukturen und abweichendem Marketing-Verhalten sowie mit Einkaufsgewohnheiten, die von Land zu Land verschieden sind." Während Deutschland und Großbritannien beim Cross-Border-ECommerce eindeutig im Mittelpunkt stehen, spielen kleinere Märkte wie Zypern, Malta, Österreich, Belgien, die Schweiz und Luxemburg ebenfalls eine nicht zu unterschätzende Rolle. Diese Länder hatten 2014 die höchste grenzüberschreitende Penetration zu verzeichnen. Grund dafür ist das jeweils inländische Angebot, das den Anforderungen und Erwartungen der Kunden nicht gerecht wird und die sich daher außerhalb ihrer Landesgrenzen umsehen.



Im Allgemeinen kaufen Europäer lieber von anderen Mitgliedsstaaten der EU als vom Rest der Welt. Was hat der größte Internethttp://blogs.forrester.com/michelle_beeson/1506-22-online_retailers_go_in_pursuit_of_europes_ valuable_cross_border_consumers_worth_40_ billion_by_2018
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01/ Wichtige Fakten, Zahlen und Trends im E-Commerce



d / Beispiele für erfolgreiche grenzüberschreitende Unternehmen in Europa



https://www.internetretailer. com/2015/05/08/some-top-eretailers-arent-waiting-regulators
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Händler der Welt (Amazon) mit einem schnell wachsenden Online-Händler für Kleidung und Accessoires (Zalando) gemeinsam? Sie verfügen über E-Commerce-Unternehmen, die europaweit online verkaufen. Dieser grenzüberschreitende Erfolg ist gerade deshalb besonders bemerkenswert, da die politischen Entscheidungsträger in Europa versuchen, einen europäischen Binnenmarkt für Online-Käufe zu schaffen. Laut Amazon erzielten die Marketplace-Verkäufer des Unternehmens in Frankreich, Deutschland, Italien, den Niederlanden, Spanien und Großbritannien letztes Jahr einen Umsatz von 3,08 Milliarden $. Amazon erläutert, dass der Aufbau seines Auftragsabwicklungs- und Vertriebsnetzwerks in Europa mehrere Jahre gedauert hat. Von größtem Nutzen beim Aufbau dieses Geschäfts war es, ein regionales Konzept für jedes einzelne Land zu entwickeln und technologische Funktionen wie 1-Click-Bestellungen anzupassen. Das schnellste Wachstum erzielte Zalando außerhalb seiner Schlüsselmärkte Deutschland, Österreich und der Schweiz. In diesen Länder konnte 2014 eine Umsatzsteigerung von 24 % auf 1,39 Milliarden $ verzeichnet werden, doch der Online-Umsatz im restlichen Europa stieg sogar noch schneller an, nämlich um 31,1 % auf 934,9 Millionen $. „Zalando verkauft in 15 europäische Länder und verfügt auf jedem Markt über eigene Teams für die Webentwicklung, Marketing und Produkteinkäufe“, erläutert Robert Schütze, Country Manager für Großbritannien und Polen bei Zalando. „Wir haben ganz Europa als Zielgruppe gewählt, weil hier ein riesiges Potenzial vorhanden ist, und wir skalieren unser Geschäft entsprechend", fügt er hinzu. Die oben angeführten Zahlen und Beispiele verdeutlichen die großartige Gelegenheit, die der Cross-Border-Verkauf in Europa zu bieten hat. Ausschlaggebend ist derzeit vor allem das richtige Konzept für den Eintritt in diesen Markt, das die Besonderheiten der einzelnen Länder und die Gewohnheiten der Verbraucher berücksichtigt.
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Ausschlaggebend ist derzeit vor allem das richtige Konzept für den Eintritt in diesen Markt, das die Besonderheiten der einzelnen Länder und die Gewohnheiten der Verbraucher berücksichtigt.
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02/ Der Aufbau einer soliden internationalen Strategie
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Der Aufbau einer soliden internationalen Strategie Globale Online-Käufer kaufen normalerweise wegen der günstigeren Preise und/oder der besseren Verfügbarkeit von Produkten in anderen Ländern ein. Wenn sie auf diesen internationalen Webseiten einkaufen, erwarten sie den gleichen Service, den sie von ihren Firmen vor Ort gewohnt sind.



Motive für den Kauf im Ausland Shop the World! Studie – DHL 2014 Schwellenländer



Produkte im Inland nicht verfügbar
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Industrieländer (Europa)



Niedrigere Preise



Größere Auswahl



Industrieländer (Amerika und APAC)



Höhere Qualität der Produkte



Absicherung gegen gefälschte Produkte
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02/ Der Aufbau einer soliden internationalen Strategie



Gemäß dieser Studie sollten sich Unternehmen auf eine tiefgehende Analyse ihrer Zielmärkte konzentrieren, damit sie den richtigen Produkt-Mix zu einem fairen Preis anbieten.
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Es gibt auch eine Reihe von Hindernissen für Verbraucher, sowohl physischer als auch psychologischer Art, wenn sie Online-Käufe im Ausland tätigen. Online-Händler müssen diese Fragen sorgfältig erwägen und ihr Angebot an die Bedürfnisse der internationalen Verbraucher anpassen.
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Hindernisse bei Bestellungen im Ausland Shop the World Studie – DHL 2014
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Dieser Studie zufolge sollten sich Unternehmen darauf konzentrieren, das Vertrauen ihrer Kunden zu gewinnen, indem sie Informationen über Lieferzeiten, Kosten sowie Rückgaberegelungen so transparent wie möglich gestalten. Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa
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03



Bestimmung der Zielgruppe in diesem Kapitel A / Das Marktpotenzial B / Unterschiedliche Positionierung



in verschiedenen Märkten c / Bestimmung der richtigen Absatzwege D / Bestimmung von Keywords e / Lokaler Ansatz f / Erstellung eines Übersetzungsplans g / Übersetzung der Hauptelemente h / Übersetzung anderer Kommunikationsformen i / Lokalisierung der Kommunikation des Kundenservices j / Lokalisierung k / Technische Lokalisierung der Webseite
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



a / Das Marktpotenzial



Vor der Ausarbeitung einer Strategie bzw. eines Plans ist es unerlässlich, den richtigen Markt bzw. die richtigen Märkte für die internationale Expansion auszuwählen. Anstatt sich in einer ganzen Reihe von Regionen zu verzetteln, ist es für Online-Händler empfehlenswert, ihre Ressourcen zu optimieren und auf einige ausgewählte Märkte mit dem größten Wachstumspotenzial für das Unternehmen abzuzielen.



Fragen, die Sie sich stellen sollten • Gibt es bestehende internationale Kunden? Wenn ja, woher kommen sie? • Werden meine Produkte in dem neuen Zielmarkt nachgefragt? • Wer sind die Wettbewerber vor Ort? Wie viele gibt es und wie stark sind sie? • Bin ich als Einzelhändler auf dem anvisierten Markt bereits bekannt? Wenn nicht, welche Kommunikations- und Erwerbswege können verwendet werden, um in kurzer Zeit Kunden zu gewinnen und den Markt zu testen?



In manchen Fällen kann es erforderlich sein, bei potenziellen Kunden ein Bedürfnis hervorzurufen, wenn der Produkttyp neu für sie sein sollte. Das ist zwar einerseits eine große Herausforderung, doch können sich in dieser Lage auch große Chancen ergeben, und mit der richtigen Dynamik kann sich der Online-Händler dadurch erhebliche
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Vorteile verschaffen. Auf diese Weise gelang es Rocket Internet, zu einem führenden E-Commerce-Unternehmen in Europa und in Schwellenländern zu werden – einfach dadurch, dass sie schneller waren als andere Start-up-Unternehmen in den USA mit dem gleichen Produkt oder Geschäftsmodell.
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



B / Unterschiedliche Positionierung in verschiedenen Märkten Beim Eintritt in einen neuen Markt ist es wichtig, in Bezug auf Nutzen und Preis Position zu beziehen. In manchen Fällen kann es erforderlich sein, eine andere Position als auf dem jeweiligen Binnenmarkt einzunehmen. So ist zum Beispiel der Nudelhersteller Barilla in Frankreich im oberen Preissegment positioniert, während er in seinem Heimatland Italien im unteren Preissegment angesiedelt ist.



c / Bestimmung der richtigen Absatzwege Allgemein oder spezialisiert – Marktplätze werden im aktuellen Umfeld des CrossBorder-E-Commerce unentbehrlich. Der Verkauf über einen Marktplatz macht bei den 40 größten Online-Händlern in Frankreich bereits 21 % des Umsatzes aus (Fevad Studie, 2014). Der hohe Traffic auf Marktplätzen bietet Online-Händlern eine echte Gelegenheit zur Steigerung ihres Reingewinns. Da es relativ einfach ist, sich auf einem Marktplatz einzurichten, können Online-Händler eine Präsenz auf einem ausländischen Markt umsetzen, ohne ein Übermaß an Zeit oder Geld zu investieren. Laut einer kürzlich durchgeführten Studie von Forrester Consulting haben 82 % der Verbraucher weltweit bereits Produkte im Ausland gekauft, sie bevorzugen es jedoch größtenteils, auf globalen Marktplätzen mit gutem Ruf einzukaufen. Lengow + TextMaster



Trotz der strengen Anforderungen bieten diese Plattformen Online-Händlern die Möglichkeit, Millionen von potenziellen Kunden zu erreichen. Zu den beliebtesten Marktplätzen gehören reine OnlineAnbieter wie Amazon oder eBay sowie „Click-and-Mortar“ (Verkauf in Filialen und online) wie La Fnac, Tesco oder El Corte Inglès. Marktplätze bieten Online-Händlern strategische und finanzielle Vorteile, indem sie ihnen die ersten Schritte im Ausland ermöglichen. Sie machen es Online-Händlern möglich, ihre Produkte in neuen Märkten zu positionieren, sich mit den Trends und Gewohnheiten im Zielland vertraut zu machen und ihr Angebot zu testen, während sie gleichzeitig das Risiko minimieren. Auch wenn die Lieferkosten gelegentlich hoch sind, bleibt dies weiterhin eine gewinnbringende Option, da sie es Online-Händlern ermöglicht, einen Markt kennenzulernen, bevor sie sich darauf festlegen, ihr Geschäft dort auszubauen.



Die 5 Hauptvorteile von Marktplätzen für Online-Händler: • Verstärkung der Präsenz • Erreichung neuer Kunden • Ausbau des internationalen Geschäfts • Erhöhung des Umsatzes • Lagerservice/ Logistik für Produkte (z. B.: Amazon FBA)



Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



Einer der Hauptgründe dafür, dass sich Online-Händler für Marktplätze entscheiden, ist ihr attraktives Geschäftsmodell. Die meisten Marktplätze berechnen 30 bis 50 Euro Aufnahmegebühr pro Monat und stellen eine Umsatzprovision in Rechnung, die je nach der Anzahl der Verkäufe und der Produktkategorie zwischen 2,5 % und 30 % liegt.



Vorteile für den Verbraucher (Mirakl Barometer 2014) • Zugang zu einem breiteren Produktspektrum • Einfacherer Preisvergleich • Zeitersparnis



Im Gegensatz zu Preisvergleichs-Portalen berechnen Marktplätze nicht jedes Mal ein paar Cent, wenn Käufer an Webseiten von Händlern weitergeleitet werden, sondern nur dann, wenn auch wirklich etwas gekauft wurde. Nischen-Marktplätze dominieren auf mehreren nationalen Märkten in ganz Europa, wie Asos in Großbritannien und Zalando oder Otto in Deutschland. In Spanien sind BuyVIP und Privalia beliebt; Amazon und eBay sind jedoch weiterhin die wichtigsten Marktplätze in diesem Land. In Frankreich spielen Marktplätze eine besonders wichtige Rolle mit Webseiten wie RueDuCommerce, Cdiscount, FNAC, La Redoute und PriceMinister (Rakuten), die neben Amazon dort führend sind.



• Die besten Angebote finden



Tatsächlich zeigen Daten von FEVAD und Mediametrie, dass es sich bei 9 von 15 E-CommerceWebseiten, die von französischen Käufern am häufigsten besucht wurden, um Marktplätze handelt!4



4



http://ecommercenews.eu/why-marketplaces-are-important-for-european-ecommerce/s
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



Globale und allgemeine Marktplätze Europa (Besucher/Monat)
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



Einige spezialisierte und lokale Marktplätze in Europa (Besucher/Monat)
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Eine gute Strategie besteht darin, mit globalen Marktplätzen zu beginnen, um verschiedene Produkte auf mehreren Märkten zu testen. Anschließend können Online-Händler wählerischer sein und einen vertikalen Marktplatz für den Verkauf in einem bestimmten Land wählen, um sich so auf ihre Zielgruppe zu konzentrieren.
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



d / Bestimmung von Keywords Eine erfolgreiche internationale Expansion beginnt mit einer soliden SEO-Grundlage. Online-Händler müssen die Keywords, die für die Zielgruppen vor Ort relevant sind, sowohl für ihre Webseite als auch für ihren Produktkatalog sorgfältig auswählen. Dabei geht es nicht nur um die Übersetzung der Wörter, sondern es muss Zeit und Geld in die Recherche und in Tests investiert werden. Auswahl der richtigen Suchmaschinen Es müssen dabei auch die Suchmaschinen berücksichtigt werden, die auf dem jeweiligen Markt am häufigsten verwendet werden, unter Umständen handelt es sich dabei nicht unbedingt um Google. So ist zum Beispiel in Russland Yandex die beliebteste Suchmaschine und in China ist es Baidu. Jede Suchmaschine verfügt über ihre eigenen Algorithmen und Regeln, das heißt, Sie brauchen ein anderes Keyword und eine andere SEO-Strategie, um ein gutes Ranking zu erzielen.



Mehr als nur eine Übersetzung In einem internationalen Kontext ist die Auswahl von Keywords wesentlich komplexer als nur eine einfache Wort-für-Wort-Übersetzung. Die Terminologie ist von Land zu Land verschieden, selbst in den Ländern, in denen die gleiche Sprache gesprochen wird.



Beispiel 1:



Synonyme Das Vokabular kann von Region zu Region verschieden sein und tiefgreifende Auswirkungen auf Ihren eingehenden Traffic haben. Ihr Ranking für ein bestimmtes Wort oder einen Satz mag zwar hoch sein, doch fragen Sie sich unter Umständen, warum Ihr Traffic durchgehend immer noch niedrig ist. Wenn ihre Online-Boutique Pullover in den USA verkauft, kann ihr Ranking für das Keyword „Sweaters“ in Großbritannien ebenfalls hoch sein. Das wird jedoch nicht so nützlich sein wie „Jumper“, da Ihr Kunde in Großbritannien diesen Begriff für seine Online-Suche verwenden wird.



Um diese Feinheiten genau zu verstehen, arbeitet man am besten mit einem Experten vor Ort zusammen, der Sie durch den Prozess führen wird.
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03/ Bestimmung der Zielgruppe



Die richtigen Keywords in 3 Schritten Um sich auf die richtigen Keywords zu konzentrieren und eine optimierte Content-Strategie aufzubauen, ist es wichtig, eine detaillierte Analyse durchzuführen:



Beispiel 2:



Englisch im Vergleich zur Landessprache



1. Übersetzen Sie Ihre am häufigsten verwendeten Keywords und deren Varianten, damit Sie die größtmögliche Auswahl haben. 2. Verwenden Sie Tools wie SEMRush, Google Keyword-Planer, um nach den Keywords zu suchen, die von den Wettbewerbern vor Ort verwendet werden. 3. Vergleichen Sie die Popularität Ihrer neuen Keyword-Liste und wählen Sie die relevantesten aus.



In vielen Fällen sind die englischen Wörter beliebter als ihre übersetzten Alternativen. In Deutschland wird das Wort „Computer“ anstatt „Rechner“ verwendet. Auch die Vorliebe für englische Wörter ist von Land zu Land verschieden. So wird zum Beispiel in lateinamerikanischen Ländern das Wort „Jeans“ verwendet, während in Spanien das Wort „Vaquero“ gebräuchlicher ist.
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e / Lokaler Ansatz Wenn Sie global tätig werden wollen, müssen Sie unbedingt so lokal wie möglich auftreten, damit Sie wirklich mit Ihrer Zielgruppe vor Ort in Verbindung treten. Laut einer kürzlich durchgeführten Studie von Common Sense Advisory kaufen 60 % der Europäer nicht auf Webseiten, die nicht in ihrer Muttersprache verfügbar sind. Wenn Sie ihre Kommunikation nicht lokalisieren, kann das ernsthafte Auswirkungen auf ihren Umsatz haben. Ein Bericht von Statista zeigt auf, dass 13 % der Verbraucher ihren Kauf auf der Warenkorb-Seite abbrechen, wenn der Preis in einer ausländischen Währung angegeben wird. Der erste Schritt bei der lokalen Anpassung Ihrer Webseite und anderer Kommunikationsformen für ihre Zielmärkte besteht darin, den gesamten Inhalt in die Muttersprache des Kundens übersetzen zu lassen.



f / Erstellung eines Übersetzungsplans Zur Optimierung der Ressourcen ist eine Analyse der Größe und des Umfangs des Übersetzungsprojekts, des Budgets, der Termine und der internen Kapazitäten erforderlich. Sobald der Händler das Zielpublikum bestimmt hat, kann er die richtigen Übersetzer für diese Aufgabe auswählen. Es ist unabdingbar, hierfür immer auf Muttersprachler zurückzugreifen, da diese das Vokabular und den Stil einsetzen werden, mit dem das Zielpublikum vor Ort vertraut ist. Automatisierte Übersetzung Aufgrund der schnellen Verfügbarkeit und der Vorteile in Bezug auf die Kosten kann es verlockend sein, eine Webseite, einen Produktkatalog oder sonstige Marketingunterlagen mit einer automatisierten automatisch



Kosten Schnelligkeit Technische Integration Konversion SEO Individuelle Anpassung Qualität und Kontextualisierung
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Übersetzungsplattform zu übersetzen. Für die geschäftliche Kommunikation wird jedoch dringend davon abgeraten. Bei der automatisierten Übersetzung sind zwar erhebliche Fortschritte erzielt worden, doch sie kann das Wissen und die Kompetenz eines Menschens nie ersetzen. Das liegt daran, dass bei der Übersetzung der Kontext eine wesentliche Rolle spielt – ein Wort oder ein Satz kann in verschiedenen Situationen eine ganz andere Bedeutung haben. Es ist auch nicht möglich, einem Computer den Ton oder Stil einer Marke zu erklären, während ein menschlicher Übersetzer die Nuancen der Botschaft einer Marke auf eine Art und Weise vermitteln kann, die beim Zielpublikum Anklang findet.



Interne oder externer Übersetzung Bei der Entscheidung, ob die Übersetzung intern oder extern angefertigt werden soll, sind mehrere Faktoren zu berücksichtigen. In manchen Fällen, in denen die Terminologie oder der Schreibstil sehr komplex ist, kann es besser sein, die Übersetzung von einem talentierten Muttersprachler innerhalb des eigenen Unternehmens durchführen zu lassen. Dabei müssen jedoch die Kosten für den Zeitaufwand, der für die Übersetzung anfällt, berücksichtigt werden – Zeit, die sie sonst für die Arbeit an anderen, wichtigen Projekten investiert hätten.



Intern Lokalisierung Verständnis des Kontexts Muttersprachliche Übersetzer Volumen Qualitätssicherung Mehrsprachigkeit (+3 Sprachen) Kosten Schnelligkeit Translation Memory Automatische Integration
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Es ist ebenfalls wichtig, dass man bei der Zuteilung von Übersetzungsaufgaben in der eigenen Firma objektiv bleibt. Ist die zuständige Person ein überzeugender Autor, dessen Arbeit den Traffic und die Konversionen erhöhen werden? Oder spricht der betreffende Mitarbeiter lediglich die Sprache? Die Übersetzung im eigenen Haus mag zwar kostengünstiger erscheinen, doch ohne die richtigen Tools ist es fast unmöglich, umfangreiche Übersetzungen zu handhaben, die Qualität zu gewährleisten und die Kosten niedrig zu halten. Für viele Unternehmen ist die externe Übersetzung die bessere Lösung, da sie auf diese Weise Zugang erhalten zu professionellen, muttersprachlichen Übersetzern mit Erfahrung beim Verfassen des gewünschten Contents, die mit zeitsparenden Tools und Technologien ausgestattet sind, wie etwa Translation Memory (wird in diesem Whitepaper später noch genauer behandelt). Externe Übersetzungen werden bei einem großen Volumen oder wenn in mehrere Sprachen übersetzt werden muss, zur Notwendigkeit. Externe Übersetzungsmöglichkeiten Nicht alle externen Übersetzungsoptionen funktionieren nach dem gleichen Prinzip. Es werden unterschiedliche Kombinationen in Bezug auf Preis, Qualität, Technologie Lengow + TextMaster



und Projektmanagement angeboten. Freiberufliche Übersetzer Freiberufliche Übersetzer verfügen über die akademische Bildung und die Kompetenz, um professionelle Übersetzungen anbieten zu können und die Kunden können von dem direkten Kontakt profitieren, der den Kommunikationsprozess beschleunigt. Es ergeben sich jedoch Probleme bei besonders umfangreichen Projekten, mehreren Sprachen und Dateien mit Sonderformaten (Webcode, Untertitel, Grafikdateien). Ein professioneller Übersetzer kann nur etwa 2000 Wörter pro Tag übersetzen und verfügt unter Umständen nicht über die Tools, die für eine effiziente Bearbeitung der unterschiedlichen Dateien erforderlich sind. Die Kunden müssen deshalb selbst mehrere Übersetzer finden und koordinieren. Übersetzungsagenturen Die meisten Übersetzungsagenturen bieten eine Reihe von Dienstleistungen an, einschließlich der Suche nach und der Überprüfung durch Übersetzer sowie die Koordination von Budgets und Terminen. Sie sind für komplexe Projekte mit mehreren Sprachen nützlich. In manchen Fällen verfügen traditionelle Agenturen jedoch nicht über die Technologie, die für die gegenwärtigen Anforderungen in Bezug auf Apps oder E-CommerceWebseiten mit einem hohen Volumen notwendig sind. Auch die Kommunikation mit den Übersetzern
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kann länger dauern, da die Fragen und Antworten über die Agentur abgewickelt werden. Hochspezialisierte Übersetzungsplattformen Es gibt verschiedene Arten von Online-Übersetzungsplattformen, von einfachen Outsourcing-Lösungen bis hin zu Plattformen, die eine Vorauswahl der Fachübersetzer treffen. Die Online-Plattformen wurden für die Übersetzung von Webseiten, Apps und E-Commerce erstellt und verfügen oft über viele verschiedene Eingliederungen, von APIs bis hin zu Plug-Ins. Wie bei den anderen, bereits aufgeführten Möglichkeiten, ist es wichtig, dass man sich die von jeder Plattform angebotenen Funktionen und Dienstleistungen genau ansieht. Handelt es sich um professionelle Übersetzer? Sind sie Muttersprachler? Kann die Plattform Exporte aus Produktkatalogen und andere Arten von Dateien handhaben?



g / Übersetzung der Hauptelemente (Webseite CMS, Produktkatalog, SEO) Sobald der Zielmarkt, die Keywords und die Übersetzer bestimmt und ausgewählt wurden, kann der eigentliche Übersetzungsprozess beginnen.
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Content exportieren Mit den aktuellen WebseitePlattformen ist es möglich, Ihren Content in eine Datei zu exportieren, anstatt den Text kopieren und in ein Word-Dokument einfügen zu müssen. Dazu muss man sich unter Umständen an einen Webentwickler wenden, doch beliebte Plattformen wie WooCommerce, Magento, Shopify oder PrestaShop verfügen über eigene Plug-Ins, die den Export des Contents vereinfachen. Lokalisierungsplattformen Eines der wichtigsten Kriterien beim Übersetzen ist, dass die Übersetzer über den Kontext Bescheid wissen. Mit Lokalisierungsplattformen wie Transifex, PhraseApp, Localize und Lingohub ist es für Übersetzer einfacher, zu sehen, an welcher Stelle der Text auf der jeweiligen Webseite erscheint. Egal, für welche Methode man sich entscheidet, wichtig ist, dass eine komplette Überprüfung der Webseite stattfindet, um sicherzustellen, dass auch alle Elemente tatsächlich übersetzt wurden, einschließlich:



• Text in Bildern • Schaltflächen, Formulare, Pop-ups, Fehlermeldungen



• Kopfzeilen, Fußzeilen, Menüs • URLs • Metadaten wie Alt-Tags
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h / Übersetzung anderer Kommunikationsformen (automatische E-Mails, Newsletters, Whitepapers, Blogeinträge) Da E-Mails bei den unterschiedlichen Mitteln zur Kundengewinnung an dritter Stelle stehen (laut einer Studie von Custora), ist es äußerst wichtig, mit Kunden in ihrer Muttersprache zu korrespondieren, damit die Botschaft beim Empfänger so überzeugend wie möglich ankommt. Gleiches gilt für die Übersetzung automatisch generierter E-Mails wie beispielsweise Rechnungen und Versandanzeigen, denn diese enthalten wichtige Informationen wie etwa Rückgaberegelungen oder voraussichtliche Liefertermine. Mehrsprachiges Content-Marketing



Lokalisierungsstrategie 1:



Übersetzung Es gibt Firmen, die über genügend Zeit und Mittel verfügen, um ihren gesamten bestehenden Content in eine oder mehrere Sprachen übersetzen zu lassen. Da diese Ressourcen jedoch nicht in allen Firmen zur Verfügung stehen, besteht die beste Vorgehensweise darin, zu analysieren, welche Teile des Contents am beliebtesten sind und den höchsten ROI sicherstellen. Dabei ist jedoch zu beachten, dass der Content für die Zielgruppe relevant sein muss. So dürfte etwa ein besonders beliebter Blog-Eintrag über den Super Bowl in Ländern, in denen American Football als Sportart nicht sonderlich bekannt ist, wenig Anklang finden. In vielen Fällen wird der Übersetzer den Content, auch wenn er für den lokalen Markt gewisse Relevanz aufweist, durch die Änderung von Beispielen, Ausdrücken oder kulturellen Bezügen anpassen.



Über 90 % der B2C- und 86 % der B2B-Unternehmen verwenden eine Form des Content-Marketings, um Besucher auf ihre Webseite zu lenken und zum Kauf zu animieren. Nach dem Übersetzen der wesentlichen Inhalte des Online-Stores ist der folgende Schritt daher das Content-Marketing einschließlich der mehrsprachigen Gestaltung von Blogs, Whitepapers, Tutorials und Videos. Es gibt verschiedene Möglichkeiten, Content zu erstellen, der aktuell und für die Zielgruppe vor Ort relevant ist: Lengow + TextMaster
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Kundendienst Lokalisierungsstrategie 2:



Content erstellen In den Fällen, in denen der bestehende Content für einen internationalen Zielmarkt ungeeignet scheint, ist die beste Lösung das Erstellen eines mehrsprachigen Contents. Ein lokaler Autor wählt ein Thema aus, das in seinem Markt populär ist und verfasst einen Content, der zur Stimme und Persönlichkeit der Marke passt. Das Problem bei diesem Ansatz liegt darin, einen Autor vor Ort zu finden, der auch Trend-Themen untersuchen und der Ausrichtung der Marke folgen kann. Wichtig ist hier, dass man sich überlegt, wie die ContentStrategie verwaltet wird – zentral vom Firmensitz aus oder indem man den Managern vor Ort mehr Selbstständigkeit einräumt.



i / Lokalisierung der Kommunikation des Kundenservices Der in den vorherigen Abschnitten angesprochene Content ist relativ statisch und daher einfacher zu verwalten. Auf der anderen Seite sind Online-Händler häufig gezwungen, auch in Echtzeit zu kommunizieren, wie etwa über soziale Medien oder den Kundendienst.
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Die Kommunikation im Zusammenhang mit dem Kundendienst lässt sich in zwei Schritte einteilen. Zunächst muss die Nachricht, die der Kunde versendet hat, verstanden werden (dies ist einer der wenigen Fälle, in denen auf maschinelle Übersetzung zurückgegriffen werden kann). Daraufhin muss dann eine Antwort verfasst und an den Kunden versandt werden (zu diesem Zweck sollte immer ein Übersetzer beauftragt werden). Entscheidend ist, dass man die Art der Nachricht versteht – handelt es sich um eine Frage? Eine mögliche Partnerschaft? Einen Journalisten, der etwas über die Firma schreiben möchte? Wenn das Thema und die Dringlichkeit der Nachricht geklärt sind, muss die Antwort in die Muttersprache des Absenders übersetzt werden. Geschäftliche Kommunikation sollte immer von einem Profi übersetzt werden, damit keine missverständlichen Informationen übermittelt werden.



Beispiel Ein Kunde benötigt eine Lösung für ein technisches Problem. Er ist durch das Problem bereits ungehalten und eine automatisch übersetzte Nachricht mit verwirrenden oder falschen Informationen führt mit ziemlicher Sicherheit zum Verlust des Kundens.
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j / Lokalisierung Lokalisierung geht über schlichtes Übersetzen hinaus, indem eine Webseite mittels relevanter Informationen und hinsichtlich der Kundenansprache angepasst wird. Die wichtigsten Elemente für die Lokalisierung sind:



• Vokabular: Es ist wichtig, dass Stil,



Vokabular, Fachbegriffe und sogar umgangssprachliche Wendungen des Zielmarktes verwendet werden, damit der Inhalt im jeweiligen Land Anklang findet.



• Versandinformationen: Der



Versand ist einer der Hauptgründe für den Abbruch eines Kaufvorgangs auf der Warenkorb-Seite, deshalb ist die Angabe von eindeutigen Informationen und Preisen entscheidend.



• Rückgabe-/



Rückerstattungsregelung: Die gesetzlichen Vorschriften können von Region zu Region variieren und geltende Verbraucherschutzgesetze können die entsprechenden Regelungen von Händlern stark beeinflussen.



• Kontaktdaten: Eine lokale



E-Mail-Adresse, Postanschrift und Telefonnummer sollten angegeben werden, damit die Kunden den Händler problemlos kontaktieren können, ohne internationale Gebühren bezahlen zu müssen.
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• Öffnungszeiten: Ein lokaler



Kundenservice und ein vor Ort anwesendes Verkaufsteam sind die beste Lösung, doch wenn sich der Betrieb zentral an einem Ort befindet, ist es wichtig, dass die entsprechenden Öffnungszeiten angegeben und dabei eventuelle Zeitunterschiede durch unterschiedliche Zeitzonen berücksichtigt werden.



• Zahlungsmethoden: Die



Zahlungsmethoden sollten an die Modalitäten angepasst werden, die vor Ort bevorzugt werden, um das Abbrechen des Bestellvorgangs auf der Warenkorb-Seite zu verhindern.



• Währung: Einem Bericht von



Statista zufolge brachen 13 % der Käufer ihren Kaufvorgang ab, weil eine ausländische Währung auf der Webseite angegeben war.



• Maße: Größen, Gewichte und



Volumina sollten alle an den vor Ort üblichen Standard angepasst werden.



• Feiertage + Ereignisse:



Marketingaktionen sollten an die Feiertage und Ereignisse angepasst werden, die für den Zielmarkt relevant sind.



• Jahreszeiten: Diese können



eine starke Auswirkung auf Produktkataloge und das richtige Timing haben. Eine Winterkollektion in Kanada wird nicht so erfolgreich sein, wenn sie zur gleichen Zeit in Australien vorgestellt wird.



Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa



29



03/ Bestimmung der Zielgruppe



k / Technische Lokalisierung der Webseite Die Lokalisierung des Contents ist zwar äußerst wichtig, um das Vertrauen von potenziellen Kunden zu gewinnen und die Konversionsrate zu erhöhen, die technische Lokalisierung von Webseiten ist hingegen für höhere Rankings auf den Suchmaschinen ausschlaggebend. Die folgenden Hauptaspekte sind hierbei zu berücksichtigen:



• Webhosting: Bis dato konnte nicht



hinlänglich nachgewiesen werden, dass sich ein lokales Webhosting positiv auf das Ranking auswirkt. Der wichtigste Faktor ist die Ladezeit der Webseite: Diese ist bei amerikanischen Hosting- Anbietern oft am besten.



• Domain-Struktur: Es wird zwar eifrig



debattiert, ob ein Unterverzeichnis (www.company.com/fr) besser ist als eine Subdomain (fr.company.com), doch global gesehen ist man sich einig, dass eine lokalisierte Top-LevelDomain (www.company.fr) sich positiv auf die SEO auswirkt.
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• Lokalisierung der Suchmaschine: Um sicherzustellen, dass die Suchmaschinen die richtigen Versionen einer Webseite in ihren Rankings anzeigen, ist es wichtig, die Zielgruppe der Seiten genau anzugeben. Das kann über die Google Webmaster Tools erfolgen.



In Backlinks investieren Zwar ist das Thema SEO für die internationale Sichtbarkeit entscheidend, doch Backlinks oder Rückverweise sind ebenfalls ein wichtiges Element, in das investiert werden sollte. Backlinks von beliebten lokalen Webseiten haben einen höheren Stellenwert als die von anderen Regionen oder Sprachen. Eine gute Möglichkeit zum Erzielen lokaler Backlinks besteht darin, einen Kommunikationsmanager damit zu beauftragen, Blogger und lokale Medien zu kontaktieren. Am besten erregt man ihre Aufmerksamkeit durch lokalisiertes Content-Marketing wie etwa Studien, Artikel und Whitepapers, die das lokale Zielpublikum betreffen.
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Gesetzliche Vorschriften Glynnis Makoundo, Marketing-Managerin und Rechtsexpertin bei Trusted Shops, hat die wichtigsten rechtlichen Fragen zusammengestellt, die Online-Händler berücksichtigen müssen, wenn sie im Ausland verkaufen wollen. Trusted Shops ist das führende Gütesiegel für Online-Shops in Europa mit Käuferschutz für Verbraucher und einem Bewertungssystem.



in diesem Kapitel A / Verbraucherrechte B / Widerrufsrecht C / Datenschutz D / Strafen
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a / Verbraucherrechte In der Verbraucherrechterichtlinie der EU (2011/83/EU) sind die E-Commerce-Vorschriften in allen Ländern der Europäischen Union festgehalten. Da das Ziel der Richtlinie die Vereinheitlichung ist, sind die Mitgliedsstaaten verpflichtet, alle Maßnahmen genauso zu befolgen, wie sie in der Richtlinie dargelegt sind. Das heißt im Wesentlichen, dass es in den einzelnen europäischen Ländern keine Unterschiede bei den gesetzlichen Vorschriften zum E-Commerce gibt. Wenn ein Online-Händler auf dem französischen Markt verkauft (die Webseite ist ins Französische übersetzt, Versand nach Frankreich verfügbar), sind die Kunden, die etwas von der Webseite kaufen, gemäß dem französischen Recht geschützt. Käufer aus anderen EU-Ländern unterliegen den Allgemeinen Geschäftsbedingungen, die nach französischem Recht verfasst wurden, doch der Verbraucherschutz in ihrem Heimatland kann ihnen nicht verwehrt werden. Hier sehen wir die Hauptvorteile der Vereinheitlichung, die die Richtlinie mit sich bringt. Die Mitgliedsstaaten sind nicht dazu berechtigt, neue nationale Vorschriften einzuführen, die flexibler oder strenger sind als die Vorschriften in der Richtlinie. Die gleichen Vorschriften gelten daher seit dem 13. Juni 2014 in allen Mitgliedsstaaten der EU. Dadurch verringert sich das Rechtsrisiko für Online-Händler, die eine Expansion ins Ausland anstreben.



Wenn ein Online-Händler auf dem französischen Markt verkauft (die Webseite ist ins Französische übersetzt, Versand nach Frankreich verfügbar), sind die Kunden, die etwas von der Webseite kaufen, gemäß dem französischen Recht geschützt. Lengow + TextMaster
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Bestellungen Mit den europäischen Vorschriften für den Kaufvorgang soll sichergestellt werden, dass der Kunde die Auswirkungen seiner Kaufentscheidung voll und ganz versteht. Insbesondere die Schaltfläche „Bestellen“ muss klar dargestellt sein und es muss deutlich werden, dass daraus eine Zahlungspflicht entsteht; der Betrag sowie die im Kauf enthaltenen Steuern müssen unmissverständlich angegeben werden. Der ideale Kaufprozess: 1. Warenkorb mit den geschätzten Versandkosten und Informationen über die Zahlungsmöglichkeiten 2. Rechnungs- und Versandanschrift 3. Auswahl der Versandart 4. Auswahl der Zahlungsmethode (das ist aber noch nicht der eigentliche Zahlungsvorgang) 5. Bestellseite mit den folgenden Elementen von oben nach unten: • Link zu den Allgemeinen Geschäftsbedingungen sowie Informationen zur Rückgabe und ein Rückgabeformular



• Alle Informationen, die für die Bearbeitung der Bestellung benötigt werden (Versandanschrift, Rechnungsanschrift, Zahlungsmethode und Versandart) und deutlich gekennzeichnete Änderungsmöglichkeiten • Die Hauptelemente des Kaufvertrags (Preis, Produkt, Laufzeit des Vertrags, falls zutreffend) • Eine eindeutig gekennzeichnete Schaltfläche für die Bestellung: „Zahlungspflichtig bestellen“ oder eine andere angemessene Formulierung 6. Weiterleitung zur Zahlung nach dem Klicken auf die Schaltfläche „Bestellen“ 7. Weiterleitung an den Online-Store, wenn die Zahlung erfolgt ist (wenn die Zahlung auf einer anderen Webseite erfolgt ist) 8. Eine Seite, auf der sich der Händler beim Kunden für seine Bestellung bedankt, mit einem QualitätsgarantieSiegel von Trusted Shops oder anderen initiativen zur Kundenbindung (Aufforderung zu einer Rezension, Gutschein für den nächsten Einkauf, Newsletter abonnieren etc.)



Diese Art des Kaufprozesses ist mit den Vorschriften in allen europäischen Ländern konform. Lengow + TextMaster
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b / Widerrufsrecht Bei allen Käufen, die innerhalb der EU online getätigt werden, ist der Käufer zum Widerruf der Bestellung innerhalb von 14 Tagen nach Erhalt des Produktes berechtigt. Der Verbraucher bezahlt die Versandkosten, aber nur, wenn dies vor dem Abschluss des Kaufs so angegeben wurde. Online- Händler müssen ihren Kunden ein Rücksendeformular zur Verfügung stellen, das leserlich und verständlich ist. Alle Kunden, die ihre Waren zurückgeben möchten, können das Formular verwenden oder einen Brief versenden, in dem eindeutig angegeben ist, dass sie ihre Bestellung widerrufen wollen. Der Online-Händler muss schriftlich bestätigen, dass er das Formular oder den Brief des Kundens erhalten hat. Das Rückgabeformular kann auch als Anhang zu einer E-Mail versendet werden. Der OnlineHändler kann in seinen Allgemeinen Geschäftsbedingungen angeben, welche Produkte nicht zurückgegeben werden können. Es können jedoch nur Produkte auf der gesetzlichen Liste ausgenommen werden. Bei allen anderen Produkten muss der Händler den Kaufpreis innerhalb von 14 Tagen nach dem Erhalt des Widerrufs vom Kunden zurückerstatten. Er kann die Rückerstattung aufschieben, bis das Produkt bei ihm eintrifft bzw. bis er den Versandnachweis erhalten hat.
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c / Datenschutz § 1 des Bundesdatenschutzgesetzes regelt den räumlichen Anwendungsbereich der gesetzlichen Vorschriften zum Schutz personenbezogener Daten. Das heißt, dass das anwendbare Datenschutzgesetz durch das Land bestimmt wird, in dem sich der Firmensitz befindet. Eine Webseite, auch mit der Domain „.co. uk“, kann dann nicht so betrachtet werden, als ob sie einen festen Sitz in Großbritannien hätte. Wenn sich der Firmensitz in Deutschland befindet, ist das deutsche Datenschutzrecht anzuwenden. Dieser Grundsatz findet sich in den Gesetzgebungen aller EUMitgliedsstaaten. Der Online-Händler muss deshalb die Datenschutzgesetze des Landes, in dem sich sein Firmensitz befindet, kennen und anwenden. Die EUMitgliedsstaaten gewährleisten ein hohes Maß an Datenschutz. Da die gesetzlichen Vorschriften alle von der gleichen EURichtlinie abgeleitet sind, ist dies nun nahezu einheitlich.



d / Strafen Die Strafen für die Verletzung von Verbraucherrechten werden auf nationaler Ebene festgelegt und sind in Europa nicht vereinheitlicht. Das heißt, dass jedes Land innerhalb der EU sein eigenes Strafrecht hat. Ein und derselbe Regelverstoß, wie zum Beispiel das Fehlen eines Rücksendeformulars, kann dementsprechend in Deutschland, Frankreich oder in Großbritannien unterschiedliche Folgen haben.
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Versand- und Rückgaberegelung



in diesem Kapitel A / Versandarten B / Überlegungen zur



Verpackung C / Rücksendungen und Rückerstattung D / Rücksendungen und Rückerstattungen vermeiden e / Zollgebühren und -beschränkungen



Der internationale Versand ist eine der kompliziertesten Angelegenheiten, mit denen sich Firmen, die ins Ausland verkaufen wollen, auseinandersetzen müssen. In den einzelnen Regionen gibt es nicht nur verschiedene Versandmethoden, sondern auch unterschiedliche Präferenzen beim Empfang der Sendungen. Der Kompromiss zwischen Lieferzeit und Kosten ist nicht der einzige Faktor, der zu berücksichtigen ist. Sie müssen auch bedenken, wie und wo Ihre Produkte ausgeliefert werden – zu Hause, an einer Abholstation oder in einer Filiale. Verwenden Sie einen landesweiten Postdienst oder einen privaten Anbieter von Kurierdiensten?



speed delivery
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" Stéphane Tomczak Gründer von Fevad, Verband für E-Commerce und Fernverkauf



„Eine effektive Logistik stellt einen starken Wettbewerbsvorteil für Online-Händler dar. Die Kosten für grenzüberschreitende Logistik können ein kritischer Aspekt für den Händler sein. Abgesehen von den Kosten geht es bei der Logistik auch um Zuverlässigkeit und Berechenbarkeit. Viele Online-Händler glauben, dass ihre Aufgabe abgeschlossen ist, sobald sie die Ware an den Logistikanbieter übergeben haben – doch die Kunden glauben in der Regel, dass der Händler die Verantwortung trägt, bis die Ware bei ihnen ausgeliefert wird. Da die Lieferlogistik ein ziemlich heikles Thema und die Rückwärtslogistik noch komplexer ist, müssen diese Bereiche mit großer Sorgfalt behandelt werden, um die Kundenzufriedenheit zu gewährleisten."
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Europa hat hinsichtlich seiner Transportnetze und Dienstleistungen eine große Auswahl. Es gibt mehrere Gruppen, die Lieferungen im Inland und im europäischen Ausland anbieten: • Große internationale Integratoren



wie DHL, FedEx, UPS und TnT Express, die weltweit tätig sind und die volle operative Kontrolle über alle Transporteinrichtungen haben. Sie verfügen im Allgemeinen auch über integrierte IT-Netzwerke zur Handhabung der Daten und für die detaillierte Nachverfolgung von Sendungen im In- und Ausland.



• Paneuropäische, auf



Straßentransport basierende Paketnetzwerke wie Geopost (La Poste) oder GLS (Royal Mail), die einen Paketdienst im In- und Ausland anbieten, aber traditionell mehr auf den B2B-Versand spezialisiert sind. Die IT-Netzwerke dieser Lieferpartner sind derzeit noch nicht komplett integriert.



• Regionale Paket- und



Logistiknetzwerke, die von nationalen Postdienstleistern wie Post NL eingerichtet wurden, der einen Paketdienst in Belgien und in den Niederlanden anbietet.
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• Große Online-Händler wie Otto,



die ein internationales B2CVersandnetzwerk mit ihren Tochtergesellschaften (Hermes), Schwestergesellschaften und Partnern (nationale Anbieter von Postdiensten oder andere private Transportunternehmen) aufbauen. Weitere Beispiele sind Amazon mit seiner eigenen großen Logistikplattform Amazon FBA oder Cdiscount mit C Logistique.



• Cross-Border-Spezialisten, die



mit nationalen Postdienstleistern zusammenarbeiten, wie Asendia (Joint Venture zwischen La Poste und Swiss Post) findet man auch immer häufiger. Sie bieten vor allem einen grenzüberschreitenden Versand und Rücksendelösungen für Pakete an.



• Es gibt jetzt auch immer mehr



neue, alternative Anbieter von grenzüberschreitenden Lösungen wie Borderlinx, B2C Europe oder wnDirect.



Der neueste Trend geht bei den großen europäischen Online-Händlern dahin, dass eine eigene Lieferinfrastruktur aufgebaut wird, um mehr Kontrolle über die gesamte Lieferkette, die Auftragsabwicklungsprozesse und Finanzen zu haben. *Ecommerce Foundation-WIK Consult: „Die Gestaltung und Entwicklung von Initiativen, um das Wachstum des E-Commerce durch besser funktionierende Paketzustellungssysteme in Europa zu unterstützen“
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66 % der Verbraucher wählen den OnlineStore nach den Versandoptionen aus und 51% schließen ihre Bestellung nicht ab, wenn diese Optionen nicht zufriedenstellend sind.



49 % geben sogar an, dass sie für eine praktischere und effektivere Versandart mehr bezahlen würden.



83 % der Verbraucher möchten die Versandoptionen direkt auf der Produktseite sehen; dies wird jedoch nur von wenigen Online-Händlern angeboten. Studie von Metapack, Delivering Consumer Choice
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a / Versandarten Viele europäische E-Commerce-Kunden sind von der Lieferung enttäuscht und dies stellt für Online-Händler ein großes Problem dar. Die Lieferung ist jedoch für Online-Händler eine einmalige Gelegenheit, sich von ihren Wettbewerbern abzuheben, Konversionsraten zu erhöhen und die Kundenbindung zu stärken. Im Allgemeinen bevorzugen Online-Käufer die Lieferung nach Hause, doch jedes Land hat seine eigenen Präferenzen. So ist zum Beispiel „Click and Collect“ (Online-Kauf und dann Abholung in einer Filiale) in Großbritannien, Deutschland und Frankreich sehr beliebt, während in Spanien die Lieferung an den Arbeitsplatz bevorzugt wird. Da immer mehr Kunden in etablierten E-CommerceMärkten wie Großbritannien oder Deutschland von Online-Händlern die Anlieferung am gleichen Tag erwarten, ist dies zu einem wesentlichen Kriterium geworden. Von Online-Käufern wird dieser Service immer noch als eine hochwertige, bezahlte Option betrachtet. Die Auslieferung von Bestellungen am gleichen Tag wirkt sich stark auf die Logistik aus, da Online-Händler hierdurch gezwungen sind, ihren Lagerbestand in der Nähe ihrer Kunden bereitzustellen. Aus diesem Grunde kann die Option Versand aus einer Filiale eine gute Lösung für Online-Händler sein, die eine Auslieferung am gleichen Tag anbieten wollen.



b / Überlegungen zur Verpackung Die Versandkosten hängen von den Abmessungen und vom Gewicht des Produkts ab und erhöhen sich mit zunehmender Entfernung. Wenn die Marke in Ihrem internationalen Zielmarkt nicht sehr bekannt ist, können Sie zu Beginn unter Umständen einen Teil oder die gesamten Versandkosten übernehmen. Es ist deshalb wichtig, dass Sie die Verpackung optimieren, damit sie so kompakt und leicht wie möglich ist, um hohe Versandkosten zu vermeiden - ein Hauptgrund für das Abbrechen des Bestellvorgangs auf der Warenkorb-Seite. Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa
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c / Rücksendungen und Rückerstattung In den einzelnen Ländern gibt es unterschiedliche Regelungen zum Verbraucherschutz. Online-Händler ohne eine Rückgabe- oder Rückerstattungsregelung im Inland müssen diese Option für internationale Kunden anbieten. Online-Händler müssen über ihre gesetzlichen Verpflichtungen Bescheid wissen, wie etwa:



• Wie viel Zeit haben Verbraucher für die Rückgabe eines Produkts?



• Wer muss bei der Rücksendung von Produkten für die Versandkosten aufkommen?



• Was wird als Grund für eine Rückgabe oder Rücksendung akzeptiert?



In manchen Fällen, wenn die Versandkosten für die Rücksendung zu hoch ausfallen oder die Abholung zu umständlich ist, kann es einfacher sein, dem Kunden den Kaufbetrag zurückzuerstatten und die Ware beim Kunden zu belassen.



76 %



der Verbraucher sehen sich die Rückgaberegelung des OnlineHändlers an, bevor sie eine Bestellung aufgeben und 51 % werden nicht bestellen, wenn diese zu kompliziert ist.



81 % dieser Verbraucher würden von einem Händler kaufen, der die Rückgabebedingungen vereinfacht.



d / Rücksendungen und Rückerstattungen vermeiden Die effektivste Methode zur Vermeidung von Rücksendungen und Rückerstattungen sind genaue, ausführliche Angaben für den Kunden. Das ist ein weiterer Grund, warum die Übersetzung, Lokalisierung und Pflege von Produktkatalogen so wichtig sind.
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e/ Zoll-Gebühren und -Beschränkungen



Jeder Produktversand mit entsprechendem Geldwert ist zollpflichtig. Zollbeamte in dem Land, in das die Waren versendet werden, müssen bestimmen können, um welche Art von Produkt es sich handelt sowie deren Wert kennen, um Gebühren oder Beschränkungen ermitteln zu können. Diese Gebühren und Vorschriften richten sich nach dem jeweiligen Land und werden vor Ort festgelegt, es sei denn es liegt eine andere Vereinbarung vor. So wurden zum Beispiel Zollgebühren für Warenlieferungen innerhalb der EU abgeschafft, um den grenzüberschreitenden Handel zwischen den Mitgliedsstaaten zu vereinfachen. Damit die Zollabfertigung der Waren reibungslos ablaufen kann, ist es wichtig, alle erforderlichen Dokumente, die der Zollbeamte benötigt, am Paket anzubringen. Es ist auch wichtig, dass der OnlineHändler über mögliche Beschränkungen bei bestimmten Produkten Bescheid weiß, um eine Beschlagnahmung oder hohe Geldstrafen zu vermeiden. So sind zum Beispiel Überraschungseier (Kinder Überraschung), die in vielen Supermärkten auf der ganzen Welt verkauft werden, in den USA verboten, da es ein Gesetz gibt, das den Verkauf von Lebensmitteln mit einem nicht-essbaren Inhalt untersagt. Online-Händler nehmen Zollgebühren nicht in die Versandkosten mit auf, da es oft sehr kompliziert sein kann, die Abgaben für jedes Produkt in jedem Land zu berechnen. Es gibt einige Firmen wie Borderlinx, die sich darauf spezialisiert haben, und Online-Händlern bei diesen Fragen behilflich sein können. In der Regel rechnen Kunden nicht mit diesen zusätzlichen Gebühren und erleben unter Umständen beim Erhalt Ihrer bestellten Ware eine unangenehme Überraschung.



Diese unangenehme Erfahrung kann dazu führen, dass der Kunde nicht mehr in diesem Online-Store einkaufen will. Lengow + TextMaster
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Zahlungsabwicklung Zahlungen sind der Schlüssel zu einer erfolgreichen internationalen Expansion. Es müssen dabei viele Kriterien berücksichtigt werden, wie etwa Währungen, Betrug und die bevorzugten Zahlungsmethoden:



in diesem Kapitel A / Das Währungsdilemma b / Zahlungsmethoden b / Betrug
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" Guillaume Princen Verantwortlich für Frankreich & Südeuropa bei Stripe



„Der Online-Handel ist immer noch extrem lokal ausgerichtet (z. B. französische Verbraucher kaufen von französischen Webseiten), und das ist vor allem auf die übermäßige Balkanisierung der Zahlungsinfrastrukturen zurückzuführen. Unser Ziel hier bei Stripe ist es, den weltweiten Handel zu fördern und es allen Firmen zu ermöglichen, sofort und überall auf der Welt mit Best-in-Class- Zahlungsmethoden, mobilen Schnittstellen und Betrugsbekämpfungs-Tools online zu verkaufen.“
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a / Das Währungsdilemma Als Erstes müssen Online-Händler dafür sorgen, dass sich der Online-Käufer wie zu Hause fühlt. Die Navigation sollte einfach sein, in seiner Muttersprache mit entsprechend angepassten Bildern und lokalisierter Währung. Diese Elemente schaffen Vertrauen – ein wesentlicher Faktor bei der grenzüberschreitenden Konversion. Es ist erwiesen, dass die Verwendung der Landeswährung zu höheren Umsätzen führt und sie ist für Online-Händler, die auf Portalen wie Google Shopping verkaufen wollen, Pflicht. Online-Händler sollten bei der Auswahl der Währung für den Verkauf in Europa Vorsicht walten lassen: Sie haben die Wahl, den Euro oder die Währung des jeweiligen Landes zu verwenden. Diese zwei Möglichkeiten beinhalten jedoch unterschiedliche Risiken: wenn sie den Euro verwenden, erleichtert



" Luke Trayfoot Leiter für Partnership Sales EMEA bei World First Lengow + TextMaster



das dem Käufer den Preisvergleich zwischen verschiedenen Webseiten, was für Online-Händler mit erheblichen Preisunterschieden nachteilig sein kann. Andererseits kann bei Verwendung der Landeswährung die Gefahr von Wechselkursschwankungen im Fall einer Wirtschaftskrise gegeben sein. Apple stand in Russland vor diesem Problem, als beim Rubel massive Schwankungen auftraten, die zu der Entscheidung führten, den Verkauf von Produkten auf der russischen Webseite einzustellen.



b / Zahlungsmethoden Es wird oft angenommen, dass Kreditkarten die beste und einzige Zahlungsmöglichkeit für Online-Käufe darstellen – das stimmt aber nur zum Teil. Es handelt sich dabei zwar um die beliebteste Zahlungsmethode in Europa (die von 72 % der Europäer verwendet wird), sie ist jedoch teuer und der Online-Händler muss dafür Konten bei mehreren Banken eröffnen.



„ Mit dem Wachstum von internationalen E-Commerce- und Marktplatz-Strategien ist eine der größten Herausforderungen im Cross-Border-Handel der FX (foreign exchange). Onlinehändler haben mit schwankenden Wechselkursen und Zahlungskosten zu kämpfen. Außerdem haben viele Marktplätze kein Bezahlungssystem für Cross-Border, so dass Onlinehändler lokale Bankkonten benötigen. Unser Ziel bei World First ist es, Onlinehändlern diese Hindernisse aus dem Weg zu räumen und sie zu befähigen, auf so vielen Märkten wie möglich problemlos zu verkaufen. “
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Andere Zahlungsmethoden Guillaume Princen, Direktor für Frankreich & Südeuropa bei Stripe, erläutert die neuen Zahlungslösungen, die jetzt für Online-Händler verfügbar sind. Stripe ist eine Zahlungsplattform mit einer Technologie, die Big Data und maschinelles Lernen kombiniert, um Kunden eine Lösung mit Schutz gegen Betrug zu bieten und dadurch für eine nahtlose Benutzererfahrung zu sorgen. Als andere Zahlungsmethoden werden alle Zahlungslösungen bezeichnet, bei denen keine Kreditkarten verwendet werden, wie etwa Online-Wallets (zum Beispiel Bitcoin oder PayPal) und Banküberweisungen. Wenn Händler Cross-Border verkaufen wollen, müssen sie diese Alternativen anbieten. Europäische Verbraucher bevorzugen im allgemeinen PayPal, doch lokale Anbieter wie iDeal in den Niederlanden (60 %) und Sofort in Deutschland (16 %) werden immer beliebter. Wenn Online-Händler die richtige Kombination von Optionen für die Kunden anbieten, kann das zu höheren Konversionsraten und Umsätzen führen. Online-Händler sollten auch mit den neuesten Innovationen in Bezug auf Zahlungsmethoden auf dem Laufenden bleiben, da diese oft für ein besseres Kundenerlebnis sorgen, und gleichzeitig die Kosten für Online-Händler reduzieren. Mobile Zahlungen Da mobiles Einkaufen in Europa immer mehr zur Norm wird, müssen Online- Händler darauf achten, dass ihre Zahlungsmethoden auch für Mobilgeräte geeignet sind. Eine gute Methode ist die Entwicklung einer eigenen App für Mobilgeräte, die auch als ein zusätzlicher Absatzweg mit einem hohen Reichweitenpotenzial dienen kann. Zu einem positiven Benutzererlebnis Lengow + TextMaster



mit einem Mobilgerät gehören reduziertes Scrollen sowie eine Begrenzung der Anzahl von Seiten und Schritten beim Einkauf, vor allem beim Zahlungsvorgang. Online-Händler können Zahlungsplattformen wie Stripe oder integrierte Lösungen wie Apple Pay oder Android Pay nutzen und 1-Click-KaufOptionen anbieten, um den Prozess zu vereinfachen und dadurch die Konversion zu erhöhen. Mit allen diesen Zahlungsmethoden soll ein Ziel erreicht werden: ein nahtloses Einkaufserlebnis zu schaffen, das zu einer erfolgreichen Strategie für eine internationale Expansion beiträgt.5



Präferenzen bei OnlineZahlungsmethoden nach Land Obwohl die Europäische Union versucht, einen digitalen Binnenmarkt aufzubauen, gibt es bei den bevorzugten Zahlungsmethoden in den einzelnen Mitgliedsstaaten immer noch erhebliche Unterschiede. So bevorzugen Käufer in Ländern wie Deutschland und den Niederlanden Zahlungssysteme ohne Kreditkarte wie iDeal und Giropay. Online-Zahlungs-Methoden sollten die Anpassung an verschiedene Absatzwege, Geräte und Länder ermöglichen, doch sollten Online-Händler bei ihrer Vorgehensweise realistisch bleiben. Zu viele Zahlungsmethoden können äußerst aufwändig sein und Kreditkartenzahlungen sind weltweit immer noch die beliebteste Methode.



5 http://www.ecommerce-europe.eu/news/2015/ global-payment-methods-towards-a-true-seamlessshopping-experience
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Eine Auswahl der Methoden für Online-Zahlungen, die in Europa bevorzugt werden: Frankreich Visa



Großbritannien Visa



56 % Mastercard



55 % Mastercard



24 % PayPal



32 % PayPal



16 %



10 %



Kreditkarte



3%



American Express



3%



American Express



1% Irland Deutschland SEPA direct debit



35 % Sofort / Giropay



16 % Gegen Rechnung



15 % Visa



Visa



65 % Paypal



20 % Mastercard



10 % American Express



2%



14 % Paypal



10 % Mastercard



9% American Express



1%



Spanien Visa



63 % Mastercard



28 % PayPal



6% American Express



3%
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Italien



Polen



Visa



Online Banking



41 %



45 %



Mastercard



Visa



22 %



34 %



Mastercard



PayPal



22 %



18 %



American Express



Cash-basierte Verfahren (inkl. Banküberweisungen)



3%



13 % PayPal



2% Niederlande iDEAL



60 % SEPA Direct Debit



14 % Mastercard



10 % Visa



8% PayPal



4% Gegen Rechnung



4%
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Schweden Mastercard



31 % Gegen Rechnung



25 % Visa



23 % Online Banking



14 % PayPal



7%
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c / Betrug Die Verbraucher haben sich mittlerweile recht gut an das Online-Shopping gewöhnt, doch viele haben noch immer Angst vor Betrug, vor allem bei Einkäufen im Ausland. Online-Händler müssen dieser Angst begegnen und das Vertrauen des Käufers gewinnen, ohne das Einkaufserlebnis zu beeinträchtigen. Mit dem Zuwachs der Online-Einkäufe nimmt auch die Gefahr des OnlineBetrugs zu und dies hat Einfluss auf das Verhalten der Verbraucher. Neue Berichte haben aufgezeigt, dass 62 % der Verbraucher, die nicht in ausländischen Online-Stores einkaufen, angeben, dass Angst vor Betrug wie etwa Diebstahl von Kreditkartendaten oder der Missbrauch personenbezogener Daten sie davon abgehalten habe. Die Erwartungen in Bezug auf Sicherheit können in den einzelnen Ländern sehr unterschiedlich sein. So kaufen beispielsweise in Großbritannien 40 % der Smartphone-Benutzer nicht über ihr Gerät ein, da sie es nicht für sicher halten. Diese Haltung ist in Deutschland und Belgien weniger verbreitet. Dort sind nur 25 % dieser Meinung. Die Händler müssen sich im Klaren darüber sein, wie die Kunden online einkaufen wollen und welche Art von Sicherheit sie erwarten.6 Eine Lösung für die Bekämpfung von Zahlungsbetrug ist die Verwendung des 3D-Secure-Verfahrens bei der Zahlung. Weltweit hat diese Lösung in den einzelnen Ländern und bei verschiedenen Präferenzen zu unterschiedlichen Ergebnissen geführt. Die Auswirkungen auf die Konversionsrate waren in Lengow + TextMaster



Großbritannien, Russland und Indien sehr positiv, wurden jedoch in Frankreich, Deutschland, Brasilien, China und den USA ziemlich negativ beurteilt. Hier wurden durch den Prozess mehr Bestellungen auf der Warenkorb-Seite abgebrochen. Online-Händler müssen ihre Betrugsbekämpfungsstrategie auf der Basis der Risiken, der Schritte bis zum Zahlungsprozess und der Zahlungsmethode an die einzelnen Märkte anpassen.7 Herkömmliche Sicherheitsmethoden bedeuten zwar eine höhere Konversionsrate für Online-Händler, sie stellen aber auch eine höhere Betrugsgefahr dar. Es gibt seit kurzem mehrere neue Lösungen auf dem Markt, die einen größeren Schutz gegen Betrug bieten, ohne die Konversionsrate zu beeinträchtigen. Lösungen für die Betrugsbekämpfung basieren auf BigData und maschinellem Lernen, d. h., sie sind für die Kunden nahezu unsichtbar. Sie bieten fast den gleichen Schutz wie 3D-Secure, jedoch ohne die zusätzlichen Schritte. Betrug kann langfristig zum Kundenverlust und zu negativen Schlagzeilen führen – Anreiz genug für Online-Händler, sich die neuesten Lösungen auf dem Markt anzusehen, die ein optimiertes Erlebnis und gleichzeitig einen größeren Schutz gegen Betrug bieten. Quellen: Whitepaper Adyen, Nordpost, Payvision, Stripe 6 http://www.aciworldwide.com/what-we-know/ insights/-/media/6cdf216d682d479d8ee25dc6f728 9900.ashx 7 http://www.openvalley.fr/blog/e-commerceinternational/lutte-contre-la-fraude/
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Zollgebühren und Steuern Der grenzüberschreitende Verkauf hat hinsichtlich der in den jeweiligen Ländern geltenden Steuergesetzen eine Reihe von rechtlichen und finanziellen Folgen. Je nach Art des Kundens (B2B oder B2C), dem Standort (innerhalb oder außerhalb der EU) und den Fernabsatzgrenzen müssen Unternehmen für viele verschiedene Steuern aufkommen. Auch digitale Produkte (Berichte, Tutorials, OnlineZeitschriften, Spiele) unterliegen in manchen Ländern Steuervorschriften.



in diesem Kapitel A / Mehrwertsteuer



auf Online-Produkte B / Mehrwertsteuer auf Online-Dienste C / Weitere Informationen zu Steuern D / Zollgebühren
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a / Mehrwertsteuer auf Online-Produkte



b / Mehrwertsteuer auf Online-Dienste



Für B2C-Produkte, die online verkauft werden, gilt der Mehrwertsteuersatz des Landes, in das die Waren versandt werden. Wenn die Firma unter einer bestimmten Grenze liegt, die von Land zu Land unterschiedlich ist, kann sie den Mehrwertsteuersatz ihres Landes berechnen. Wenn die Grenze jedoch überschritten wurde, muss sie den Mehrwertsteuersatz des Landes berechnen, in das sie verkauft. Wenn Sie absehen können, dass Sie in einem bestimmten Land größere Geschäfte machen werden, ist es wichtig, dass Sie sich bei den Steuerbehörden vor Ort registrieren.



Seit dem 1. Januar 2015 gilt für alle Dienste, die online verkauft werden, der Mehrwertsteuersatz des Landes, in dem sich der Verbraucher befindet. Das hat folgende Auswirkungen:



Transaktionen



Von Lieferanten an Kunden



1. Für alle Dienste gilt der Mehrwertsteuersatz des Landes, in dem sich der Verbraucher befindet. 2. Der Dienstanbieter muss die Mehrwertsteuer in jedem EU-Land, in dem die Dienste genutzt werden, in seiner Steuererklärung angeben und bezahlen . Um den Aufwand für die Dienstanbieter in Bezug auf die verwaltungstechnischen Formalitäten in den einzelnen EULändern zu reduzieren, wurde 2015 ein Sonderprogramm eingerichtet: Mini One Stop Shop – MOSS. Anbieter von OnlineDiensten können die Mehrwertsteuer für alle ihre Umsätze in EU-Ländern auf einer einzigen Online-Plattform angeben.



b2b



b2c



Standard



Gleiches EU-Land



Satz des jeweiligen Landes



Anderes EU-Land



Reverse-Charge-Verfahren MwSt.-Satz für Kunden im Land (MwSt.-Satz = 0 %) des Lieferanten



EU-Land mit Nicht-EU-Land Nicht-EU-Land mit EU-Land



E-Service



MwSt.-Satz im Land des Kunden



Keine MwSt. zahlbar



Keine MwSt. zahlbar



MwSt.-Satz im Land des Kunden
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c / Weitere Informationen zu Steuern • Australien



– Australian Taxation Office https://www.ato.gov.au/



• Deutschland



– Bundeszentralamt für Steuern http://www.bzst.de/EN/Home/home_node.html



• Frankreich



– Impots, Douane http://www.impots.gouv.fr/portal/static/



• Großbritannien



– HM Revenue and Customs https://www.gov.uk/government/organisations/hm-revenue-customs



• Italien



– Agenzia delle Entrate http://www1.agenziaentrate.gov.it/english/



• Neuseeland



– Inland Revenue http://www.ird.govt.nz/



• Spanien



– Agencia Tributaria http://www.agenciatributaria.es/AEAT.internet/en_gb/Inicio.shtml



• USA – Internal Revenue Service (tax regulations differ between states) https://www.irs.gov/



d / Zollgebühren Zusätzlich zur Mehrwertsteuer, die beim Kauf auf die Produkte berechnet wird, fallen an der Grenze auch Zollgebühren an. Für diese Gebühren muss normalerweise der Kunde aufkommen. Unerwartete Zollgebühren können jedoch zu einem Vertrauensverlust und damit zum Verlust des Kunden sowie zu negativem Feedback in Form von Rezensionen oder Beiträgen auf sozialen Medien führen. Zollgebühren und Steuern werden nach einer Kombination aus verschiedenen Faktoren berechnet:



• Deklarierter Warenwert • Versandkosten • Tarifabkommen • Verwendung des Produkts • Codenummer nach dem harmonisierten System (HS) Lengow + TextMaster
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08/ Leitfaden für einzelne Länder



08



Leitfaden für einzelne Länder in diesem Kapitel A / Großbritannien B / Deutschland C / Frankreich D / Spanien e / Italien f / Niederlande g / Schweden h / Polen



Lengow + TextMaster
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a/



Großbritannien



Einwohnerzahl: 64 Millionen / Internetverbreitung: 89,9 % / Online-Käufer: 41 Millionen / Umsatz E-Commerce: 127 Milliarden EUR / Umsatz M-Commerce: 40 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 18 %



englischen Sprache einer der größten grenzüberschreitenden B2C E-Commerce-Exporteure der Welt.



Markt Großbritannien war 2015 einer der stärksten Online-Märkte; wir stellen zu diesem Zeitpunkt fest, dass 43 % der Online-Händler 21 bis 30 % ihrer Einnahmen mit internationalen Bestellungen erzielten.8 • Das Land ist eines der wichtigsten Shoppingziele für Online-Käufer aus anderen europäischen Ländern, gefolgt von Deutschland und Frankreich. • Großbritannien ist dank der Popularität britischer Marken und der weiten Verbreitung der Lengow + TextMaster



• Amerikanische Online-Verbraucher kaufen in erster Linie in Großbritannien ein (49 %) und britische Verbraucher kaufen hauptsächlich bei amerikanischen Online-Shops ein (70 %). (Landmark Global-Journal du net). • 71 % der britischen Online-Händler bieten eine Lieferung außerhalb Großbritanniens an (iMrG) • Im europaweiten Vergleich wird in Großbritannien am meisten online ausgegeben. 8



http://www.econsultancy.com
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Verbraucher



Weitere Tipps:



• 73 % der digitalen Käufer in



Großbritannien haben 2014 Click & Collect verwendet.



• 76 % der Online-Käufer in



Großbritannien bestellen nicht, wenn die Lieferzeit mehr als 3-5 Tage beträgt.



• 48 % der Online-Käufer in



Großbritannien haben online im Ausland eingekauft (IMRGeDigitalResearch), hauptsächlich in den USA, China und Deutschland.



• Beim Einkaufen im Ausland kaufen



• Es wird erwartet, dass der weltweite



Cross-Border-E-Commerce bis 2020 28 Milliarden GBP erreichen wird und dass der Anteil von Großbritannien an diesem Markt 60 % betragen wird.9



• Diese Zahlen spiegeln den



Reifegrad des E-CommerceMarktes in Großbritannien und die Bemühungen von Online-Händlern wie Asos oder House of Fraser wider, Käufer aus ausländischen Märkten anzulocken.10



britische Online-Verbraucher meist: - Bekleidung, Schuhe und Zubehör (33 %) - Kosmetik/Schönheitsprodukte (19 %) - Schmuck/Uhren (18 %) - Unterhaltung/Bildung (18 %)



Das größte Hindernis für den CrossBorder-E-Commerce mit britischen Online-Käufern sind die Versandkosten. Bei etwa 45 % der Online-Verbraucher sind die Versandkosten der Faktor, der sie davon abhält, von internationalen Webseiten zu kaufen. Ein kostenloser Versand (41 %) und kostenlose Rücksendung (33 %) würde die Verbraucher dazu ermutigen, von internationalen Webseiten zu kaufen. 9



http://www.thepaypers.com/ecommerce-facts-and-figures/uk/6



10



http://www.clickz.com/uk/2015/10/05/cross-border-ecommerce-on-the-rise-stats
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b/



Deutschland



Einwohnerzahl: 80 Millionen / Internetverbreitung: 86,8 % (71 million) / Online-Käufer: 56 Millionen / Umsatz E-Commerce: 71 Milliarden EUR / Umsatz M-Commerce: 20 Milliarden EUR (30 % des Online-Umsatzes) / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 12,3 %



Markt • Der deutsche E-Commerce-Markt ist einer der größten der Welt. 25 % des europäischen E-Commerce-Volumens stammt aus Deutschland. • Das Land steht beim Online-Verkauf weltweit an fünfter Stelle und beim Cross-Border-E-Commerce an dritter Stelle (hinter den USA und Großbritannien). • Der E-Commerce-Markt verzeichnet ein schnelles Wachstum und es wird erwartet, dass er bis 2017 mindestens die Hälfte des BIP Deutschlands ausmachen wird. Lengow + TextMaster



• Deutschland ist eines der aktivsten Länder sowohl beim Import als auch beim Export im weltweiten B2C-ECommerce. • Über die Hälfte der OnlineHändler in Deutschland ist am grenzüberschreitenden E-Commerce beteiligt und damit ist die Infrastruktur für neue Online-Händler, die in einem anderen Land verkaufen möchten, bereits vorhanden. • Im Bereich Logistik ist der Markt einer der konkurrenzfähigsten und effizientesten Märkte in Europa.
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Verbraucher



• Das Potenzial für die Expansion von Online-Händlern in Deutschland ist riesig, da 60 Millionen Menschen online kaufen.



• Über 50 % der Online-Käufer in



Deutschland kaufen bereits von internationalen Webseiten.



• Deutsche Online-Kunden kaufen



vor allem in Großbritannien, in den USA und in China ein. Doch auch die geografische Nähe kann eine wichtige Rolle spielen. Deutsche Online-Kunden kaufen ebenfalls in Österreich (33 %) und in den Niederlanden (16 %) ein.



• Die wichtigsten Motive der deutschen Verbraucher für den Kauf im Internet anstatt im Laden sind Komfort und Preisvorteile.



• Auf internationalen Webseiten



kaufen deutsche Verbraucher vor allem: - Bekleidung, Schuhe und Zubehör (36 %) - Unterhaltungselektronik (17 %) - Unterhaltung/Bildung (17 %)



• Das größte Hindernis für



Cross-Border-E-Commerce mit deutschen Online-Käufern sind die Versandkosten. Bei etwa 50 % der Online-Verbraucher sind die



11



Versandkosten der Faktor, der sie davon abhält, auf internationalen Webseiten einzukaufen. Ein kostenloser Versand (37 %) würde die Verbraucher dazu ermutigen, von internationalen Webseiten zu kaufen. Die Sicherheit ihrer Finanzdaten ist für deutsche Käufer sehr wichtig, 43 % sagen, dass eine sichere Zahlungsmethode ein möglicher Entscheidungsfaktor für einen grenzüberschreitenden Einkauf ist.



Weitere Tipps



• Die Sprache ist ein wesentlicher



Faktor – deshalb wäre die Einrichtung einer deutschen Webseite ein Hauptkriterium für die Umsatzsteigerung



• Deutschland hat eine der höchsten Rückgaberaten (von 10 % für Elektronik bis hin zu 70 % für Mode).11



• Bei den Zahlungsmethoden ist die



Kreditkarte nicht die beliebteste Methode für Online-Zahlungen. Deutsche bevorzugen SEPABankeinzug, Sofort oder Giropay. Die deutschen Verbraucher sind auch daran gewöhnt, nach Erhalt einer Rechnung zu bezahlen.



• Der M-Commerce machte im Jahr



2014 etwa 30 % des E-CommerceUmsatzes aus.



http://www.dalpayblog.com/2015/02/05/selling-in-germany
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c/



Frankreich



Einwohnerzahl: 66 Millionen / Internetverbreitung: 86 % / Online-Käufer: 35,5 Millionen / Umsatz E-Commerce: 57 Milliarden EUR / Umsatz M-Commerce: 4 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 11 %



Aussichten für Cross-Border-ECommerce anerkannt.



Markt



• Der französische E-Commerce-Markt ist einer der größten in Europa (3.) und steht weltweit an 6. Stelle.



• Der E-Commerce macht bereits 9 % des BIP des Landes aus.



• Durch den guten Umfang, die



• Die Logistik wird wegen ihrer



Effektivität und Pünktlichkeit hoch geschätzt.12



• 50 % der französischen Online-



Händler erhalten Bestellungen von ausländischen Kunden.



• M-Commerce ist in Frankreich im



Vergleich zu anderen E-CommerceMärkten etwas unterentwickelt, doch für 2014 wird eine Steigerung von 52 % erwartet.



Internetverbreitung und die weite Verbreitung der Sprache ist Frankreich in E-Commerce-Statistiken im Allgemeinen gut vertreten.



• Frankreich wird als ein etablierter Wachstumsmarkt mit guten



Lengow + TextMaster



http://www.eshopworld.com/market-insights/ ecommerce-spotlight-france/
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Verbraucher



Weitere Tipps



• Französische Verbraucher geben



• Die Sprache ist ein wesentlicher



• Es wird geschätzt, dass 45 % der



• Online-Händler sollten eine



pro Jahr etwa 1625 EUR aus; der durchschnittliche Umfang einer Transaktion beträgt 81 EUR.



französischen Internetnutzer online von internationalen Webseiten kaufen, hauptsächlich von anderen europäischen Ländern.13



• Wenn sie von internationalen



Webseiten kaufen, kaufen sie meist in Großbritannien, in den USA und in Deutschland ein. Sie kaufen meist: - Bekleidung, Schuhe und Zubehör (31 %) - Unterhaltungselektronik (21 %)



Faktor, Französisch wird auch in der Schweiz, in Belgien, Afrika, in der Karibik und in Kanada gesprochen. kostenlose und termingerechte Lieferung anbieten, um treue Kunden zu gewinnen.



• Laut des Sicherheitsunternehmens



Symantec verzeichnet Frankreich die meisten Opfer von Cyberkriminalität in ganz Europa.



• Der französische E-Commerce-Markt sollte bis 2015 63 Milliarden Euro erreichen (Wachstum von 10 %).



• Eine Besonderheit in Frankreich ist



- Unterhaltung/Bildung (physische Artikel) (18 %).



• Das größte Hindernis für



Cross-Border-E-Commerce mit französischen Online-Käufern sind die Versandkosten. Bei etwa 46 % der Online-Verbraucher sind die Versandkosten ein Faktor, der sie davon abhält, von internationalen Webseiten zu kaufen. Der kostenlose Versand (40 %) und gesicherte Zahlungen (44 %) sind für französische Käufer sehr wichtig. Sie würden im Ausland kaufen, wenn diese Kriterien erfüllt wären.



13



die Entwicklung von Marktplätzen. Von den 15 am häufigsten besuchten Webseiten in Frankreich sind 10 Marktplätze. Das Umsatzvolumen auf Marktplätzen stieg von 2013 bis 2014 um 53 %.



http://www.fevad.com/etudes-et-chiffres/chiffres-cle-2015
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d/



Spanien



Einwohnerzahl: 47 Millionen / Internetverbreitung: 74,3 % / Online-Käufer: 16 Millionen / Umsatz E-Commerce: 16,9 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 15,7 % Markt • Dank seiner Einwohnerzahl ist Spanien der größte E-Commerce-Markt in Südeuropa. Die Umsätze für OnlineKäufe liegen bei über 16 Milliarden €, doch in Bezug auf den E-Commerce hinkt das Land etwas hinter den anderen europäischen Ländern her. • Cross-Border-Online-Käufe in Spanien stiegen 2015 um 22 % gegenüber dem Vorjahr und erreichten 1,64 Milliarden €. Die E-Commerce-Umsätze von spanischen Webshops mit ausländischen Kunden haben 716,5 Millionen € erreicht, ein Anstieg von 26,3 %. • 90 % der Cross-Border-Einkäufe in Spanien werden in der EU getätigt, gefolgt von den USA und China14. Lengow + TextMaster



73 % der Käufe von Ausländern stammten ebenfalls aus der Europäischen Union. Bei den Einkäufen, die von ausländischen Käufern in Spanien getätigt wurden, stammten 73 % der Käufer aus der Europäischen Union. • Spanien stellt für ausländische OnlineHändler eine echte Gelegenheit dar. Cross- Border-Online-Käufe machen etwa 56,5 % der Online-Transaktionen in diesem Land aus. • Zu den beliebtesten Online-Händlern in Spanien zählen Amazon, Apple, PPr Group oder El Corte Inglés und davon stammen vier aus dem Ausland.15 • Spanische Online-Verbraucher kaufen häufig in anderen Ländern ein, doch spanische Online-Händler verkaufen weniger in andere Länder.
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• Spanien ist bei der Benutzung von Mobilgeräten in Europa führend, doch nur 53 % der E-Commerce-Händler in Spanien bieten Unterstützung für mobile Zahlungen an. Diese Nachfrage stellt eine unschätzbare Gelegenheit für grenzüberschreitende Online-Händler dar. • In Bezug auf die Logistik besteht in Spanien noch Optimierungsbedarf, doch mehrere Online-Händler versuchen derzeit, diese Dienste zu verbessern.



• Für spanische Online-Käufer stellt die Lieferung ein wichtiges Kriterium dar. 40 % befürchten, dass sie ihre Bestellung nicht erhalten werden. Lieferzeiten sind auch ein Grund dafür, warum die Wahrscheinlichkeit, dass spanische Kunden etwas von internationalen Webseiten kaufen, geringer ist. Und zu guter Letzt würden über die Hälfte der spanischen Verbraucher mehr im Ausland kaufen, wenn der Versand kostenlos wäre.



Weitere Tipps Verbraucher • Auch wenn nur 54 % der spanischen Bevölkerung bereits online gekauft hat, stammen 40 % des E-CommerceUmsatzes aus Cross- BorderVerkäufen.16 • Die Internetverbreitung und die durchschnittlichen Verbraucherausgaben pro Jahr (etwa 850 EUR) sind relativ niedrig; diese Aspekte deuten auf große Wachstumschancen hin. • 30 % der grenzüberschreitenden Transaktionen finden auf Mobilgeräten statt. • In der Regel kaufen spanische OnlineVerbraucher: - Unterhaltungselektronik (37 %), - Bekleidung, Schuhe und Zubehör (36 %), - Reisen und Transport (22 %).



• Die E-Commerce-Umsätze in Spanien könnten verdoppelt werden und bis 2016 30 Milliarden € erreichen. • Die spanische Sprache ist ein wesentlicher Faktor, da sie die am zweithäufigsten gesprochene Sprache der Welt ist. Online-Händler sollten diese Option auf jeden Fall auf ihrer Webseite anbieten. • Wenn sie auf Spanien abzielen, bietet sich Online-Händlern dadurch die Gelegenheit, das Land als Plattform für neue Märkte wie Portugal (viele portugiesische Online-Käufer kaufen von spanischen Webseiten) und Südamerika zu nutzen. Über 20 % der grenzüberschreitenden Transaktionen in Portugal sind Käufe, die in Spanien getätigt werden. Lateinamerika ist wegen des Wachstums des E-Commerce und seiner großen Bevölkerung ebenfalls sehr interessant.17



http://www.salesupply.com/media/blog/2015/06/03/cross-border-ecommerce-in-spain-a-european-business/ http://www.securetrading.com/blog/thinking-expanding-spain-10-quick-facts-spanish-ecommerce/ http://www.asendia.com/en/know-how/trends-in-spanish-ecommerce/ 17 http://e-commercefacts.com/background/3330-spain-become-a-very-attractive-market-for-european-ecommerce 14



15 16
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e/



Italien



Einwohnerzahl: 61 Millionen / Internetverbreitung: 59,9 % / Online-Käufer: 15 Millionen / Umsatz E-Commerce: 13 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 17 %



• Trotz des verzögerten Wachstums



Markt



• Cross-Border-E-Commerce wächst in Italien in beide Richtungen.



• Die Stadtbevölkerung ist



relativ gering, daher liegt die Internetverbreitung immer noch unter 60 %.



• Weltweit ist die Infrastruktur für



den E-Commerce noch immer unterentwickelt, doch wegen des geringen Angebots im Inland floriert hier der grenzüberschreitende E-Commerce.



Lengow + TextMaster



weist der italienische E-CommerceMarkt ein hohes Potenzial auf und ist ein sehr begehrter Markt.



• Italien weist mit die höchste



Verbreitung von Mobilgeräten in Europa auf und 21 % der Benutzer von Mobilgeräten kaufen mit ihrem Mobilgerät mindestens einmal im Monat ein.



• Reine Online-Anbieter sind beim



E-Commerce in Italien ganz klar in Führung, sie verfügen über einen Marktanteil von 53 %. Es handelt sich dabei nicht um italienische Firmen, sondern hauptsächlich um internationale Marken.
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• Einer der Gründe, warum



der E-Commerce in Italien unterentwickelt ist, liegt darin, dass die Wirtschaft des Landes immer noch stark auf Bargeld basiert. Die italienischen Verbraucher fühlen sich beim Online-Kauf nicht wohl und nicht sicher. Dieser Tatsache sollten Online-Händler Beachtung schenken.



Verbraucher



• Etwa 40 % der Online-Käufer kaufen von internationalen Webseiten.



• Die italienischen Verbraucher kaufen hauptsächlich in Großbritannien, Deutschland, den USA und in China ein.



• Sie kaufen meist: - Unterhaltungselektronik (42 %) - Bekleidung, Schuhe und Zubehör (30 %) - Reisen und Transport (20 %)



• 45 % der italienischen Verbraucher



geben an, dass sie die mit Steuern, Zollgebühren und Abgaben verbundenen Kosten davon abhalten, etwas online zu kaufen.



• 49 % der italienischen OnlineKäufer geben an, dass es bei



18



einem kostenlosen Versand wahrscheinlicher wäre, dass sie im Ausland einkaufen.



• 51 % der Italiener geben an, dass



sie lieber von einem Online-Händler kaufen würden, der die Abholung in einer Filiale anbietet.



• Bei 63 % der Online-Käufer in



Italien ist kostenloser Versand ein wesentlicher Faktor bei der Kaufentscheidung.



Weitere Tipps



• Online-Stores haben auch bei



ihrem Ansatz für Cross-Border-ECommerce hochgesteckte Ziele. 27 % ihrer Einnahmen stammen aus dem Verkauf ins Ausland. Diese Bestellungen kommen hauptsächlich aus Frankreich, Deutschland, Großbritannien, den USA und der Schweiz.



• Manche Online-Händler haben sogar



den vielversprechenden chinesischen Markt als Zielgruppe gewählt, wie etwa die Yoox Plattform – einer der ersten internationalen Akteure, der mit WeChat zusammengearbeitet hat, um es seinen Benutzern zu ermöglichen, direkt vom Chat aus etwas zu kaufen.18



http://www.ecommercemag.fr/Thematique/indicateurs-1010/Breves/Focus-commerce-Italie-loupe-251809.htm
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f/



Niederlande



Einwohnerzahl: 16,9 Millionen / Internetverbreitung: 96 % / Online-Käufer: 12 Millionen / Umsatz E-Commerce: 14 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 20 %



Markt



• Die Niederlande sind der sechstgrößte E-CommerceMarkt in Europa.



• 17,6 % aller Einkäufe (Produkte und



Dienstleistungen) in den Niederlanden werden online getätigt.



• Das Land ist bei B2C-E-Commerce-Exporten weltweit führend (mit den USA, Großbritannien, Deutschland, den nordischen Ländern und Frankreich).



• Es wird geschätzt, dass die niederländische



E-Commerce-Branche Ende 2016 16,5 Milliarden Euro erreichen wird.



• Cross-Border-E-Commerce hat einen Wert von 390 Millionen Euro.
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• Versandkosten sind niederländischen



Verbraucher



• Niederländische Online-Käufer geben im Durchschnitt 1100 € pro Jahr aus.



• Es wird geschätzt, dass 20 % der



niederländische Bevölkerung von internationalen Webseiten kaufen, das sind 3 Millionen Verbraucher.



• Laut dem Thuiswinkel Markt



Monitor, einer Studie, die von GfK durchgeführt wurde, geben OnlineKäufer am meisten in Deutschland (18 %) und in China (23 %) aus. Großbritannien (14 %) und die USA (13 %) sind ebenfalls beliebte Ziele für Cross-Border-Einkäufe.19



• Die beliebtesten Produktkategorien



in den Niederlanden sind Flugtickets und Unterkünfte (132 Millionen €), IT- und Unterhaltungselektronik (42 Millionen €) und Bekleidung (31 Millionen €).



• Die Studie hat auch ergeben, dass



jeder fünfte Einwohner (3 Millionen) im vergangenen Jahr etwas von einer ausländischen Webseite gekauft hat.20



19 20



Einkäufern ein großes Anliegen. 53 % der Cross-Border-OnlineKäufer geben Versandkosten als einen Grund an, der sie vom Einkaufen auf internationalen Webseiten abhält. Über ein Drittel (36 %) der niederländischen OnlineVerbraucher geben an, dass sie ein kostenloser Versand zum Kauf auf einer ausländischen Webseite animieren würde.



• Online-Überweisung (über iDEAL) ist die bevorzugte Zahlungsmethode für Online-Käufe. 60 % der niederländischen Online-Käufer bevorzugen iDEAL bei ihren OnlineKäufen.



Weitere Tipps



• Die Niederländer kaufen nur selten



mit ihren Smartphones ein, doch es wird erwartet, dass sich dieser Trend schnell ändern wird. Derzeit haben weniger als 20 % der OnlineKäufer etwas mit ihrem Smartphone gekauft.



http://ecommercenews.eu/ecommerce-in-the-netherlands-grew-to-e13-96-billion-in-2014/ https://www.thuiswinkel.org/bedrijven/nieuws/2721/nederlanders-besteden-in-2014-bijna-14-miljard-online
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g/



Schweden



Einwohnerzahl: 7 Millionen / Internetverbreitung: 93 % / Online-Käufer: 5,5 Millionen / Umsatz E-Commerce: 9,9 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 15 %



Markt



• Schweden ist ein boomender Online-Markt mit



einer besonders jungen Zielgruppe, die nur darauf wartet, dass man sie erreicht.



• Die E-Commerce-Käufe im Ausland machten im



Jahr 2014 rund 1,2 Milliarden EUR aus, 21 % des gesamten E-Commerce in Schweden.



• 42 % der Cross-Border-Einkäufe wurden auf



britischen Webseiten getätigt und 29 % in USamerikanischen Online-Stores. Auch Deutschland und China sind bei den Online-Verbrauchern in Schweden beliebt. Schweden kaufen nicht viel in den anderen nordischen Ländern ein.
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• Schweden schätzen es, wenn die



Preise in ihrer Landeswährung (die Schwedische Krone) angegeben sind.



Verbraucher



• Ein Drittel der Online-Käufer in



• In Schweden wird auch die Zahlung



gegen Rechnung nach dem Eintreffen der bestellten Ware bevorzugt.



Schweden kaufte laut den JanuarDaten von Postnord, Svensk Digital Handel und HUI Research 2014 etwas im Ausland.



Weitere Tipps



• Am häufigsten wurde von den



Schweden 2014 Bekleidung gekauft, gefolgt von Heimelektronik und Büchern.21



• Einer der Gründe, warum



ausländische Webseiten in Schweden so erfolgreich sind, ist laut eMarketer, dass diese ihre Webseiten an das Land anpassen. Tatsächlich wurden einige dieser Webseiten so gut angepasst, dass die Verbraucher gar nicht merken, dass sie etwas von einer ausländischen Webseite kaufen.



• Die Top 3 Produkte, die von



männlichen grenzüberschreitenden Online-Käufern in Schweden eingekauft wurden, waren: - Unterhaltungselektronik (23 %) - Bekleidung (20 %) - Computer und Peripheriegeräte (15 %)



• Zalando ist das perfekte Beispiel für



diese erfolgreiche Lokalisierung. In einer Umfrage von Postnord gaben 7 % der Befragten in Schweden an, dass sie keine Cross-Border-Einkäufe getätigt hätten, obwohl sie etwas beim deutschen E-CommerceAkteur Zalando gekauft hatten. Die Schweden dachten, dass Zalando ein einheimischer Online-Händler sei.



• Weibliche Online-Käufer in Schweden kauften vor allem Folgendes: - Bekleidung (30 %) - Kosmetik (17 %) - Bücher (14 %)



• Die schwedischen Verbraucher



achten beim Cross-Border-Shopping genau auf die Versandkosten. Etwa die Hälfte geben Versandkosten als einen Grund an, der sie vom Einkaufen im Ausland abhält.



• Hierfür müssen Online-Händler den



Namen ihrer Domain an das Land anpassen, ihre Webseite übersetzen lassen, an die Gegebenheiten des Landes anpassen und lokale Kontaktdaten angeben.



• 45 % der Schweden würde ein



kostenloser Versand dazu ermutigen, etwas von internationalen Webseiten zu kaufen.
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h/



polen



Einwohnerzahl: 38 Millionen / Internetverbreitung: 67 % / Online-Käufer: 20 Millionen / Umsatz E-Commerce: 6,5 Milliarden EUR / Jährliche Wachstumsrate des E-Commerce: 22 %



Markt



• Der E-Commerce-Markt in Polen war ursprünglich etwas hinter anderen Ländern zurückgeblieben, mit einer geringen Verbreitung von Internet und E-Commerce.



• In den letzten Jahren hatte das Land jedoch



beeindruckende Wachstumsraten und eine hohe Verbreitung von Mobilgeräten zu verzeichnen. Polen ist heute einer der größeren E-CommerceMärkte in Mitteleuropa und steht jetzt beim E-Commerce- Umsatz nach Deutschland, der Schweiz und Österreich an vierter Stelle.



• Der Cross-Border-E-Commerce-Sektor in Polen



konnte 2014 ein Wachstum von 45 % verzeichnen.



Lengow + TextMaster



Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa



68



08/ Leitfaden für einzelne Länder



• Die am häufigsten besuchten



ausländischen Webseiten in Polen sind eBay, Amazon und AliExpress.22



Verbraucher



• Über die Hälfte (55 Prozent) der



Internetnutzer in Polen geben an, dass sie mindestens einmal etwas online gekauft haben.



• 83 % der Online-Käufer in Polen



würden mehr online kaufen, wenn Rücksendungen kostenlos wären.23



• Beim grenzüberschreitenden



Shopping kaufen Polen vor allem Bekleidung und Schuhe, Einrichtungsgegenstände und Autozubehör.



• Die Online-Verbraucher in Polen



kaufen im Ausland am meisten in den USA (32,2 %) und in Deutschland (32,1 %) ein.



• Käufer in Polen kaufen vor allem



deshalb im Ausland ein, weil das Angebot in Polen nicht ihren Erwartungen entspricht; bei 78 % ist das der Hauptgrund. Niedrigere Preise sind für fast 50 % der Verbraucher ebenfalls ein wichtiger Grund.



• Jeder achte Internetnutzer in Polen



kauft auf ausländischen Webseiten ein (13 Prozent).



Weitere Tipps



• Der E-Commerce-Markt in Polen



zieht immer mehr der größten internationalen Marken wie etwa Tesco an, das die Lieferung in über 20 Großstädte anbietet, Toys’r’Us, das seine Expansion in Polen begonnen hat oder Amazon, das jetzt mehrere Logistikzentren eröffnet hat. Das zeigt die Bereitschaft des Landes und das Interesse von großen Online-Händlern oder Marken, an dieser Entwicklung teilzuhaben.24



• Die Sprache ist eindeutig ein



wesentlicher Faktor und wird von ca. 43 Millionen Menschen weltweit in über 50 Ländern gesprochen.25



22 http://www.ecommerce-europe.eu/news/2015/polish-e-commerce-market-e-commerce-in-poland-2015.gemius-for-e-commerce-polska-report 23 http://ecommercenews.eu/45-growth-polish-cross-border-ecommerce-2014/ 24 http://landmarkglobal.com/wp-content/uploads/Country-factsheet-Poland-EN.pdf 25 http://www.thepaypers.com/ecommerce-facts-and-figures/poland/17
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09/ Die Skalierung der Internationalisierung



09



Die Skalierung der Internationalisierung in diesem Kapitel A / Die Rationalisierung des Workflows B / Translation Memory c / Plug-Ins D / API



Lengow + TextMaster



Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa



71



09/ Die Skalierung der Internationalisierung



a / Die Rationalisierung des Workflows Viele Online-Händler übersetzen bereits ihren Content, doch für die Skalierung der internationalen Entwicklung ist es wichtig, den Workflow der Übersetzungen zu rationalisieren. Der ideale Prozess für eine erfolgreiche externe Übersetzung sieht so aus:



• Auswahl eines Übersetzerteams:



Bei der Beauftragung von externen Übersetzern kann ein „Casting“Prozess ein nützliches Verfahren für die Auswahl eines Übersetzerteams sein. Bei diesem Prozess wird der gleiche Text an mehrere Übersetzer geschickt und es werden dann die Übersetzer ausgewählt, die am besten zum Projekt passen.



• Zuteilung eines Projektleiters: Die



meisten Übersetzungsprojekte sind komplex und erfordern eine interne Koordination mit Grafikdesignern, Marketingabteilungen und Webentwicklern. Ein Projektleiter sollte intern zugeordnet werden, der die Fortschritte überwachen kann.



• Detaillierte schriftliche



Anweisungen: Durch die Anweisungen wird sichergestellt, dass es keine Missverständnisse gibt und dass die Übersetzungen die Anforderungen soweit wie möglich erfüllen (Stil, Struktur, SEO).



• Verwendung eines Glossars: Ein



Glossar, das eine einheitliche Liste von Begriffen enthält, einheitliche Übersetzungen ermöglicht und das SEO verbessert.



Der richtige Workflow: Optimale Verfahren



1



2



3



4



5



6



Eigenes Projektmanagement



Anweisungen zu Lokalisierung



Glossar mit Keywords



Übersetzer -Pool



CAT*-Tools und Translation Memory



Automatisierung von Integration + Workflow



• Projekte führen



• Kontext angeben



• Bilder bearbeiten



• SEO-Anforderungen



• Briefing schreiben



• Markenidentität



• Branchenspezifische Begriffe



• Nur Muttersprachler



• Anzahl der Wörter reduzieren



• SEO



• Experten aus der Branche



• Sich wiederholende Übersetzungen



• Einheitlichkeit



• Integration der API zur Rationalisierung des Workflows



• Homogenität



* CAT („Computer Assisted Translation“) : computergestützte Übersetzung
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09/ Die Skalierung der Internationalisierung



b / Translation Memory Die meisten E-Commerce-Webseiten verfügen über einen Produktkatalog mit Produktbeschreibungen, in denen sich Wörter oder Sätze häufig wiederholen (z. B. langärmliges Herrenhemd, langärmlige Damenbluse). Je nach Art der Produktbeschreibung (Länge, Schreibstil, Umfang der Produktinformationen), kann die Anzahl der Wiederholungen im Text bis zu 50 % ausmachen. Um die aktuellen Anforderungen der Kunden zu erfüllen, wurde ein spezielles Tool, die CAT („Computer Assisted Translation“: computergestützte Übersetzung) entwickelt, die heute von vielen Agenturen und professionellen Übersetzern auf der ganzen Welt eingesetzt wird. Übersetzungs -API



Dem Übersetzer werden dabei Sätze vorgeschlagen, die schon einmal übersetzt wurden. Dadurch werden die Produktivität und die Einheitlichkeit der Terminologie verbessert und die Anzahl der zu übersetzenden Wörter und damit auch der Preis reduziert. CAT-Tools bieten ein Gerüst für den Übersetzer, doch ohne ein „Translation Memory“ – im Prinzip eine Datenbank von Ausgangs- und übersetzten Texten – sind sie wertlos. Vereinfacht ausgedrückt sind die CAT-Tools die Töpfe und Pfannen und das Translation Memory ist das Essen, das darin zubereitet wird. Das Translation Memory ermöglicht es den CAT-Tools nicht nur, nach Wiederholungen im Text bzw. in den aktuellen Dokumenten zu suchen, sondern auch Ähnlichkeiten in allen bereits übersetzten Dokumenten zu finden. In manchen Fällen kann diese Datenbank mit übersetzten Texten exportiert und auch in anderen Agenturen verwendet werden.



Echtzeit-Translation Memory



Automatische Integration von CMS Bearbeitung Große Volumen
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09/ Die Skalierung der Internationalisierung



CAT-Tools und Translation Memory wurden bisher meist separat auf einzelnen Computern verwendet. Durch den cloudbasierten Aufbau von Online-Übersetzungsplattformen ist es jedoch möglich, ein „Live“-Translation Memory einzurichten, bei dem die aus übersetzten Texten bestehende Datenbank fast in Echtzeit aktualisiert wird. Dadurch können mehrere Übersetzer an den Dokumenten arbeiten und die Übersetzungen können von allen genutzt werden, d. h., die Produktivität wird gesteigert.



c / PlugIns Manche E-Commerce-Webseiten basieren auf einer selbst entwickelten Plattform, doch viele Unternehmen entscheiden sich dafür, ihre Webseiten auf beliebten CMS wie Magento, Shopify oder PrestaShop zu hosten. Auf diesen Plattformen gibt es optionale Add-ons, die auch als Plugins und Erweiterungen bezeichnet werden, mit denen Sie verschiedene Funktionen, unter anderem auch die Übersetzung der Webseite, hinzufügen können. Mit einem Übersetzungs-Plugin können Sie nicht nur die Bereiche
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der Produktseite auswählen, die Sie übersetzen lassen wollen (Titel, Beschreibung, Metadaten), sondern auch dadurch Zeit sparen, dass Sie einen kompletten Produktkatalog an ihr Übersetzungsteam schicken. Mit einem Plugin kann das direkt über das CMS ihrer Webseite erfolgen, d. h., der Zeitaufwand für das Kopieren/Einfügen des Texts entfällt.



d / API Ein weiterer Fortschritt bei der Übersetzungs- und Lokalisierungstechnologie ist die Integration einer API. Eine API ist im Prinzip eine Methode zur Verknüpfung einer Plattform mit einer anderen. Bei einer Übersetzung können die Entwickler Funktionen von ihrer gewünschten Übersetzungsplattform zu ihrem eigenen System hinzufügen, wenn die API-Dokumentation öffentlich ist. Am besten lässt man diese Integration von Entwicklern durchführen, da man dafür technische Kenntnisse benötigt und die Umsetzung je nach Umfang des Projekts ein paar Tage oder sogar mehrere Wochen dauern kann.



Der ultimative Leitfaden zur Entwicklung des Cross-Border Verkaufs in Europa



74



10/ Skalierung der Reichweite durch verschiedene Absatzwege



10



Skalierung der Reichweite durch verschiedene Absatzwege in diesem Kapitel A / Marktplätze B / Produktwerbung C / Preisvergleichsportale D / PPC / Gesponserte Links e / Retargeting f / Affiliate-Plattformen
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10/ Skalierung der Reichweite durch verschiedene Absatzwege



a / Marktplätze Marktplätze stellen für Cross-Border Online-Händler eine hervorragende Gelegenheit dar, neue Kunden und Regionen zu erreichen. Sie können zwischen Hybrid-Marktplätzen oder den Marktplätzen reiner OnlineAnbieter, globalen und allgemeinen wie Amazon oder eBay oder spezifischeren und lokalen wie Spartoo oder Cdiscount wählen. Durch die vielen Auswahlmöglichkeiten kann es jedoch für die Firmen kompliziert werden, so viele Productlistings auf verschiedenen Marktplätzen zu pflegen und zu optimieren. Online-Händler können noch einen Schritt weitergehen, indem sie sich anderen Arten von Absatzwegen widmen: Preissuchmaschinen, AffiliatePlattformen und Retargeting-/Display Advertising-Netzwerke.



b / Produktwerbung Häufig genutzte Suchmaschinen und soziale Netzwerke haben eine Reihe verschiedener Werbelösungen eingeführt, die auf Online-Händler abzielen. Durch ihre umfangreichen Zielgruppen und ihre hochentwickelten Targeting-Fähigkeiten sind sie zwangsläufig die richtige Wahl für das E-Commerce-Geschäft. Globale Anbieter wie Google Shopping, Facebook Dynamic Product Ads und Bing Shopping teilen sich den Bereich mit regionalen Diensten wie Yandex Market in Russland. Im Gegensatz zu Marktplätzen bieten Lengow + TextMaster



Productplaces den Transaktionsprozess (noch?) nicht an, die Online-Händler müssen daher über eine optimierte Webseite – vor allem für Mobilgeräte – verfügen, um die Produktwerbung voll ausnutzen zu können.



c / Preisvergleichsportale Preisvergleichsseiten ziehen Millionen von Besuchern an, die nach den besten Preisen suchen und die Chancen, dass sie schließlich auf der Webseite des OnlineHändlers landen, stehen hoch. Bei fast alle diesen Plattformen findet sich das gleiche „Pay-to-play”Geschäftsmodell sowie ein ähnlicher Workflow bei den Produktinformationen. Die Online-Händler müssen ihren Produktkatalog hochladen, der die üblichen Produktinformationen, wie den Titel des Produkts, die Beschreibung, den Preis und die Abbildung, enthalten sollte. Jede Preisvergleichsmaschine kann jedoch unterschiedliche Anforderungen in Bezug auf das Dateiformat haben. Wenn sich der Produktkatalog dann auf der Webseite befindet, wird dem Händler jedes Mal, wenn ein Online-Käufer auf ein Produkt klickt und an den Online-Store weitergeleitet wird, eine Gebühr pro Klick berechnet. Die Auswahl an Preisvergleichsseiten ist groß. Die Firmen können unter anderem wählen zwischen Price Grabber, Leguide. com, Shopzilla, TrovaPrezzi und Kelkoo. Der ROI ist bei manchen besser als bei anderen und die Auswahl trifft man am besten durch ausprobieren.
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10/ Skalierung der Reichweite durch verschiedene Absatzwege



d / PPC / Gesponserte Links



f / AffiliatePlattformen



Suchmaschinen wie Google, Bing, Yahoo! oder Yandex bieten in ihren Suchergebnissen seit Jahren bezahlte Links an. Durch die Nutzung von Diensten wie Google Adwords oder Bing Ads können Online-Händler hochqualifizierte Besucher auf ihre Webseiten lenken. Bisher hat man sich beim Targeting auf die von den Besuchern eingegebenen Keywords verlassen, dies hat sich jedoch vor kurzem geändert, da jetzt spezifische Zielgruppen angegangen werden können, z. B. durch Google RLSA.



Diese automatisierten Marketingprogramme ermöglichen es Firmen, eine Bannerwerbung auf der Webseite eines Publishers zu platzieren. Die Publisher erhalten eine Provision für den Verkauf, wenn der Kunde auf den Affiliate-Link geklickt hat, um zur Webseite des Händlers zu gelangen und etwas zu kaufen oder ein Kontaktformular auszufüllen.



e / retargeting Retargeting ist ein Marketing-Tool, das es Online-Händlern ermöglicht, Besucher zu erreichen, die ihre Webseite besucht und wieder verlassen haben, ohne dort aktiv zu werden. Online-Händler könnten diese Besucher gezielt mit Werbung ansprechen, die auf ihr Interesse zugeschnitten ist.



Diese Plattformen bringen Traffic auf die Webseiten von Online-Händlern, erzeugen qualifizierte Leads, erhöhen die Reichweite der Marke, steigern den Umsatz und ermöglichen ein besseres Ranking bei Suchmaschinen. OnlineHändler können aus verschiedenen Affiliate-Plattformen auswählen wie Tradedoubler, Webgains, Zanox, NetAffiliation und AffiliateWindow.



Es ist jetzt möglich, sich durch geräteübergreifendes Retargeting an Umgebungen mit mehreren Displays und die bevorzugten Geräte des Kunden anzupassen. Diese Retargeting-Lösungen werden von vielen Firmen wie Criteo, Adroll, Struq, Nextperf und Sociomantic angeboten.
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11/ Vorstellung von TextMaster



11 Vorstellung von TextMaster TextMaster ist der führende professionelle SaaS-Übersetzungsservice für die E-Commerce-Branche. Übersetzen Sie Ihren Content online oder über unsere API in über 40 Sprachen und Fachbereiche. Ihr Projekt wird von sorgfältig ausgewählten, professionellen Übersetzern bearbeitet und von den Projektmanagern von TextMaster überwacht. Mit unserer hochentwickelten Technologie können Sie Ihren Content ganz einfach deduplizieren und wieder in Ihr Back Office importieren. Wir bieten auch Integrationen für Magento, WordPress und PrestaShop an.
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12/ Vorstellung von Lengow



12 Vorstellung von Lengow Lengow ist eine E-Commerce Automation Lösung, die Marken und Händler bei der Verbesserung ihrer Leistung, bei der Automatisierung ihrer Geschäftsprozesse und beim internationalen Wachstum unterstützt. Die Lengow Automation-Plattform ist intuitiv und innovativ und der Schlüssel, der die Tür zu hoher Rentabilität und Sichtbarkeit für die Produkte öffnet, die von Online-Händlern auf der ganzen Welt über alle Absatzwege verkauft werden: Marktplätze, Preisvergleichsseiten, Affiliate-Plattformen und Display/Retargeting. Mit über 1.800 Partnern, mit denen Lengow seit 2009 zusammenarbeitet, bietet die SaaS-Lösung ein leistungsfähiges E-Commerce-System für bereits 3.500 Online-Händler, die es in 45 Ländern weltweit nutzen.
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Die Partnerschaft Lengow-TextMaster Sowohl TextMaster als auch Lengow verstehen die Herausforderungen und den Bedarf von Online-Händlern, die heute im globalen E-Commerce tätig sind. Als Experten, die E-Commerce-Firmen dabei behilflich sind, weltweit erfolgreich zu sein, bot es sich an, ihre Kompetenzen gemeinsam in ein detailliertes Whitepaper einfließen zu lassen. Mit wertvollen Erkenntnissen der Spezialisten E-commerce Europe und Trusted Shops soll dieses Whitepaper der ultimative Leitfaden für Online-Händler sein, die ein besseres Verständnis des europäischen Marktes möchten.
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