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Nach der Weihnachtszeit: 

Einleitung 

Rücksendungen 

Kundenkontakte 
Kundenfeedback 

Erstattungen 
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• Welchen Einfluss hat der Kundenservice für den Verkaufserfolg 
bei Amazon 

 

• Wie können Sie im Seller Central Konto mit Ihren Kunden 
kommunizieren und Ihre Kontaktreaktionszeit verbessern 

 

• Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen 
bearbeiten? 

 

• Nützliche Hinweise 

 

• Fragen und Antworten 

Agenda 

Starten Sie optimal in das neue Jahr durch einen guten Kundenservice 
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…den Ruf 
Amazons, ein 
sicherer Ort 

zum 
Einkaufen zu 
sein, und... 

...zieht mehr 
Interessenten 

an... 

...welche 
wiederum 
auch Ihre 
Produkte 
kaufen 

werden... 

...und somit 
Ihren Umsatz 

erhöhen 
können. 

Wenn Sie 
einen 

großartigen 
Service 

bieten, stärkt 
dies… 

Welchen Einfluss hat der Kundenservice für den Verkaufserfolg bei Amazon 

Guter Kundenservice steigert Ihre Verkäufertätigkeit 

Videotraining 

Positives Feedback 
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Eines unserer Hauptziele besteht darin, Amazon als sicherste und vertrauenswürdigste 
E-Commerce Seite zu erhalten. 

Kunden-
zufriedenheit 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200436920_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200436920


Amazon Services Europe 

Vor und während der Bestellung: 
 

• Bereiten Sie sich richtig vor: Amazon 
Richtlinien, Versandeinstellungen, 
Informationen zur Rϋckgabe, 
Kontaktinformationen, etc. 

 
• Achten Sie darauf, dass Sie Ihre Artikel 

korrekt hinzufügen (Titel, Bilder, 
Beschreibungen, etc.). 
 

• Teilen Sie Informationen zum 
vorraussichtlichen Versand und 
Zustellung eines Artikels mit. 
 

• Erfüllen Sie die Versanderwartungen. 
 
• Haben Sie klare Richtlinien bezüglich 

Rückgaben und Rückerstattungen. 

Steigern Sie Ihre Verkaufschancen bei Amazon 

 

Vermeiden Sie Probleme in erster Linie durch angemessene Versandmethoden, 
Lagerbestandsverwaltung und Kundenservice! 

Nach der Bestellung:  
 
• Antworten Sie Ihren Kunden zeitnah. 

 
• Hören Sie dem Kunden zu und versuchen 

Sie eine Lösung zu finden, die beiden 
Seiten zugute kommt. 
 

• Bieten Sie dem Kunden eine Lösung bei 
negativem Feedback an. Lassen Sie den 
Kunden wissen, dass Sie an einer Lösung 
arbeiten und bieten Sie ihm eine Alternative 
an. 
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Was ist das Käufer-Verkäufer-Postfach? 

Festive season and other best practices 
Kommunizieren Sie im Seller Central Konto mit Ihren Kunden und verbessern Sie Ihre 
Kontaktreaktionszeit 

• Das Käufer-Verkäufer-Postfach ist ein System, das die E-Mail-Kommunikation zwischen 
Käufern und Verkäufern auf Amazon Marketplace mittels maskierter E-Mail-Adressen 
ermöglicht.  
 

• Das Käufer-Verkäufer-Postfach ist ein leicht zu bedienendes System, das folgende Vorteile 
bietet: 

o Verbesserung von Datenschutz und Datensicherheit 
o Schnellere und erfolgreichere Klärung von Problemen 
o Reduzierung der Zahl eingereichter A-bis-z-Garantieanträge 
o Vermeidung unnötiger Kontaktaufnahmen 

Zeitnahe und 

hochwertige 

Antworten auf 

Kundenanfragen sind 

ein wichtiger Faktor 

für die 

Kundenzufriedenheit. 

Wichtig: Kundenservice in 
der offiziellen Sprache der 
Verkaufsplattform anzubieten 
ist eine Voraussetzung dafür, 
bei Amazon.de zu verkaufen. 

Page 7 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
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Kontaktreaktionszeit 

Festive season and other best practices 
Kommunizieren Sie im Seller Central Konto mit Ihren Kunden und verbessern Sie Ihre 
Kontaktreaktionszeit 

• Mit der Kontaktreaktionszeit wird der prozentuale Anteil der von Kunden initiierten Nachrichten 
gemessen, auf die Sie innerhalb von 24 Stunden antworten.  
 

• Die Performance-Ampel auf der Kundenstatistiken-Seite enthält ein Symbol für Ihre 
Kontaktreaktionszeit (1). Dies ist eine Ergänzung zu den Statistiken, die Sie weiter unten auf 
der Seite sehen (2). 

1 

2 

Auch wenn die 

Reaktionszeit Ihre 

Kundenstatistiken nicht 

beeinflusst, behalten Sie 

im Hinterkopf, dass eine 

negative Erfahrung des 

Kunden zu negativem 

Feedback führen kann.  
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200549770_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200549770&language=it_IT&languageSwitched=1
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• Wenn eine Nachricht keine Antwort benötigt, können Sie diese entsprechend kennzeichnen, 
indem Sie im Abschnitt "Antworten" ein Häkchen bei 'Als "erfordert keine Antwort" markieren' 
setzen. Eine so markierte Nachricht wird von den Berechnungen ausgeschlossen. 

• Amazon.de fordert von Verkäufer bei der Kommunikation mit Kunden die Einhaltung der 
Amazon Kommunikationsrichtlinien. 

• Merken Sie sich Zeit in Ihrem Kalender vor, um den Kunden mindestens täglich (z. B. von 12-
12:30 und 17-17:30) zu antworten. 
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Wie können sie Ihre Kontaktreaktionszeit verbessern 

Kommunizieren Sie im Seller Central Konto mit Ihren Kunden und verbessern Sie Ihre 
Kontaktreaktionszeit 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_1701_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1701
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_1701_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1701
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• Welchen Einfluss hat der Kundenservice für den Verkaufserfolg 
bei Amazon 

 

• Wie können Sie im Seller Central Konto mit Ihren Kunden 
kommunizieren und Ihre Kontaktreaktionszeit verbessern 

 

• Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen 
bearbeiten? 

 

• Nützliche Hinweise 

 

• Fragen und Antworten 

Agenda 

Starten Sie optimal in das neue Jahr durch einen guten Kundenservice 
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Das neue Online-Rücksendezentrum 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

Vorteile für Kunden: 

• Das neue Online-Rücksendezentrum bietet Kunden das gleiche Einkaufserlebnis 
bezüglich Rücksendungen sowohl wenn das Produkt von Ihnen, als auch von Amazon 
verschickt wurde. 

 

Vorteile für Händler: 

• Verkäufer können Anträge bezüglich Rücksendungen automatisieren. Dazu gehen Sie in 
Seller Central und rufen die Funktion „Rücksendungen verwalten“ auf. 

 

 

 Unsere Richtlinien haben sich nicht geändert - Wir empfehlen, dass Sie Ihre 
Rückgaberichtlinien mindestens so freundlich gestalten wie Amazon. 

• Verkäufer müssen zuerst ihre Rückgabeadresse im Abschnitt Einstellungen> Ihre 
Informationen und Richtlinien eingeben. 
 

• Verkäufer müssen eine Adresse für jeden Marktplatz einrichten, auf dem sie 
verkaufen. 
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/list/ref=ag_myr_dnav_xx_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help-content/home.html/ref=ag_infopol_dnav_infopol_
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Der Käufer stellt einen Rücksendeantrag zu einem von Ihnen verschickten Artikel 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

• Der Käufer stellt einen Rücksendeantrag auf der „Meine Bestellungen“ Seite 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Der Käufer wird zum Online-Rücksendezentrum weitergeleitet 
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http://www.amazon.de/gp/orc/returns/homepage.html
http://www.amazon.de/gp/orc/returns/homepage.html
http://www.amazon.de/gp/orc/returns/homepage.html
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Der Käufer wählt einen Grund für die Rückgabe aus 
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Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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• Der Käufer wählt einen Grund für die Rückgabe aus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Nach Einreichung wird der Antrag als „offen“ angezeigt, bis der Händler den Antrag 
berarbeitet hat 
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Der Käufer bestätigt die Rückgabe 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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• Sowohl Käufer als auch Verkäufer erhalten eine E-Mail, nachdem der Rückgabeantrag 
erstellt wurde 
 

• Hinweis: Wenn der Verkäufer Rückgabeanträge automatisch genehmigt, wird er keine E-
Mail erhalten. In diesem Fall kann der Kunde das Rückgabeetikett direkt nach Einreichung 
des Antrags ausdrucken. 

 

• Verkäufer können ihr Seller Central Konto so einstellen, dass Rückgabe E-Mails, die sie 
erhalten, Links zum schnellen Handeln enthalten. So können Verkäufer Rückgabeanträge 
leicht genehmigen oder schließen. Bestellungen> Rücksendungen verwalten>Einstellungen 
ändern 

 

 

 

 

Page 15 

E-mail Bestätigung 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
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Der Händler geht in “Rücksendungen verwalten”.  
Er kann: 

 

1. Anfrage autorisieren 

2. Antrag schlieβen 

3. Betrag erstatten 

4. Käufer kontaktieren 
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Der Verkäufer bearbeitet die Rückgabe 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/list/ref=ag_myr_dnav_xx_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/list/ref=ag_myr_dnav_xx_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/list/ref=ag_myr_dnav_xx_
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Standard Rückgabe-Adresse in 
Einstellungen>Informationen zum 
Verkäuferkonto 

Händler müssen eine 
Adresse für jeden 
Marktplatz einrichten, 
auf dem sie verkaufen 
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Der Verkäufer autorisiert die Anfrage (1) 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/global-return-address/index.html/ref=ag_xx_cont_onconfig
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Der Verkäufer autorisiert die Anfrage (2) 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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• Zwei Optionen sind noch möglich: Betrag erstatten oder Käufer kontaktieren 

• Der Käufer wird eine E-Mail mit Anleitungen zur Rückgabe erhalten 
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Der Verkäufer autorisiert die Anfrage (3) 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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Der Verkäufer lehnt die Anfrage ab (1) 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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Der Verkäufer lehnt die Anfrage ab (2) 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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Der Käufer bearbeitet seine Anfrage 
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Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

• Ausdrucken des Rücksendeetiketts 
• A-bis-z-Garantieantrag erstellen 
• Verkäufer kontaktieren 
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1. Ausdrucken des Rücksendeetiketts 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Verkäufer 
Adresse bereits 
ausgefüllt 
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Der Käufer schickt das Produkt via Rücksendezentrum zurück 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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• Der Käufer kann den Rückgabeantrag auch zurückziehen. Verkäufer erhalten darüber 
eine E-Mail Benachrichtigung. Der Kunde kann jedoch jederzeit eine neue Anfrage 
erstellen.  

 

• Hinweis: Der Kunde kann mehrmals einen Rückgabeantrag für das gleiche Produkt 
erstellen. Er wird jedoch gewarnt, wenn es bereits offene Anträge zu diesem Produkt 
gibt. 
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Der Käufer schickt das Produkt via Rücksendezentrum zurück 

Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 
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Neu: Automatisierte Genehmigung von Rücksendeanträgen 

• Verkäufer können Rücksendeanträge automatisch genehmigen. Es gibt 2 Optionen: 

 

1. alle Anträge autorisieren, die den Amazon Richtlinien entsprechen. 

2. automatisch alle Anfragen genehmigen.  
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Wie können Sie Kundenrücksendungen und -erstattungen bearbeiten? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
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Starten Sie optimal in das neue Jahr durch einen guten Kundenservice 
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 Messung der Verkäuferleistung: Erklärungen zu den einzelnen Wertungsbereichen 

 

 Praxis-Tipps für Verkäufer: Meilensteine zum erfolgreichen Verkaufen auf Amazon 

 

 Anzeigen der Kundenbewertungen: Übersicht zu “Bewertungen” 

 

 A-bis-z-Garantie: Übersicht zu “A-bis-z Garantie” und “Rückbuchungen” 

 

 Rücksendeanträge verwalten: Informationen zu Rücksendeanträgen 

 

 Einstellungen Rücksendeanträge: Informationen zu den Einstellungen 

 

 Rückgabe von Marketplace-Bestellungen über das Online-Rücksendezentrum 

 

 Webinar Aufnahmen: Unsere Seite zu Einladungen und Aufzeichungen von 
Webinaren. 

Nützliche Hinweise 
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200370550_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200370550
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_761_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=761
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_1781_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=200708210
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http://www.amazon.de/gp/help/customer/display.html?nodeId=886406
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http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare/
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Q&A 

Page 29 



Amazon Services Europe 

http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare.html 

 
 

Selling on Amazon webinar 

How to maintain a good seller performance 

Danke 
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Diese Präsentation dient ausschließlich Informationszwecken. Wir können nicht dafür garantieren, dass sie 
vollständig auf dem neuesten Stand und genau ist und dies immer bleiben wird. Bitte informieren Sie sich im 

Zweifelsfall oder bei Bedarf an weiterführenden Informationen auf unseren Hilfeseiten oder kontaktieren sie den 
Verkäuferservice. 

http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare.html
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help.html/ref=ag_help_head_home?ie=UTF8&itemID=200700310&language=de_DE
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/contact-us/contact-amazon-form.html/ref=ag_contactus_foot_home?ie=UTF8&urlStr=/gp/homepage.html
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/contact-us/contact-amazon-form.html/ref=ag_contactus_foot_home?ie=UTF8&urlStr=/gp/homepage.html

