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Warum Kundenservice wichtig ist 

Gute Kundenerfahrung: 
- Positive Bewertungen 
- Loyalität 
- Mehr Umsatz 

 

Schlechte Kundenerfahrung: 
- Negative Bewertungen 
- Der Kunde wird nicht mehr bei Ihnen einkaufen 
- Weniger Umsatz 
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• Warum ist uns Ihre Verkäufertätigkeit wichtig? 

 

• Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 

 

• Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 

 

• Was passiert, wenn etwas schief läuft? 

 

• Nützliche Hinweise 

 

• Fragen & Antworten 
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Warum ist uns Ihre Verkäufertätigkeit wichtig? 
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Eines unserer Hauptziele besteht darin, Amazon als sicherste und vertrauenswürdigste 
E-Commerce Seite zu erhalten. 

…den Ruf 
Amazons, ein 
sicherer Ort 

zum 
Einkaufen zu 
sein, und... 

...zieht mehr 
Interessente 

an... 

...welche 
wiederum 
auch Ihre 
Produkte 
kaufen 

werden.... 

...und somit 
Ihren Umsatz 

erhöhen. 

Wenn Sie 
einen 

großartigen 
Service 

bieten, stärkt 
dies… 

Amazon, die sicherste und vertrauenswürdigste E-Commerce Seite 

Kunden -
zufriedenheit 



Amazon Services Europe 

• Warum ist uns Ihre Verkäufertätigkeit wichtig? 

 

• Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 

 

• Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 

 

• Was passiert, wenn etwas schief läuft? 

 

• Nützliche Hinweise 

 

• Fragen & Antworten 

Page 5 

Agenda 

Erfolgreiches Verkaufen  ϋber Weihnachten 



Amazon Services Europe 

Umfrage 
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Als an Amazon Händler sollten Sie mit Ihren Kundenstatistiken vertraut sein und diese 
regelmäβig prüfen.  

 

Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 

<1% 

Welchen Wert sollte die „Rate an Bestellmängel“ maximal erreichen? 
 

 100% 
<1% 
 5% 
Was ist das für ein Wert? 
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Gehen Sie in Seller Central zu dem Reiter „Kundenzufriedenheit“ und wählen Sie dort 
„Kundenstatistiken“  

Ihre “Kundenstatistiken” sollte Ihre erste Anlaufstelle sein, um einen Überblick über die 
derzeitigen Werte Ihrer Verkäufertätigkeit zu erhalten.  
Der dort dominante Wert ist die „Rate an Bestellmängel“. Dieser Wert muss unter 1% liegen. 

Übersicht 

Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_
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Eine gute Verkäufertätigkeit = eine niedrige Rate an Bestellmängel (<1%)  
 
- keine negativen Bewertungen 
- keine A bis z Garantie-Anträge 
- keine Rückbuchungen 

Die Bestellmängelrate umfasst = 

[Die Anzahl der Bestellungen, zu welchem eine negative Bewertung, ein A bis Z 

Garantie-Antrag oder eine Rückbuchung eingereicht wurde.] 

(Bestellungen, welche 120 bis 30 Tage zurückliegen) 

heute -30 

Tage 

-60 

Tage 

-120 

Tage 

-90 

Tage 

Bemessener Zeitraum an Bestellungen  

“Rate an Bestellmängeln” 

Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 
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Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 
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Bewertungen sind sowohl für Käufer wie auch für uns das Aushängeschild, ob Sie ein 
vertrauenswürdiger Verkäufer sind. 
 
 Erinnern Sie Ihre Käufer aktiv an eine Bewertungsabgabe. 

 
 Reagieren Sie auf jede negative Bewertung, indem Sie den Käufer zur Problemlösung 

kontaktieren und mögliche Verbesserungen in Ihren Verkaufsprozess integrieren. 
 

 Sollte das Problem gelöst worden sein, bitten Sie Ihren Käufer, die Bewertung zurückzuziehen. 
Käufer können Bewertungen nicht nachträglich korrigieren; sie können diese jedoch innerhalb 
von 60 Tagen entfernen. 
 

 Verstoßen Bewertungen gegen die Richtlinien (beispielsweise Produktrezensionen), wenden Sie 
sich bitte an den Verkäuferservice von Amazon. 
 

 Antworten Sie dem Käufer bitte immer professionell, selbst wenn die Anfrage Ihnen gegenüber 
wenig professionell war. 
 

 Bitte bieten Sie keine Entschädigung für die Abgabe bzw. die Entfernung einer Bewertung an 
(Geschenk, Sonderrückerstattung,etc.), dies ist ein Verstoß. 
 

 Ziehen Sie “Versand durch Amazon” in Erwägung, um Schwierigkeiten bei Liefer- und / oder 
Kundenserviceleistungen abzubauen bzw. zu vermeiden. 

Bewertungen 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_12051_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=12051
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_761_cont_12051?itemID=761
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
http://services.amazon.de/programme/versand-durch-amazon/merkmale-und-vorteile.html
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Wie können Sie die Leistung Ihrer Verkäufertätigkeit überprüfen? 
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Bewertungen ϋberprϋfen 

Erfolgreiches Verkaufen auf 

Amazon erfordert Konzentration 

auf diese 3 Elemente 
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Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 
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Eine erhöhte Anzahl an A-bis-z Garantie-Anträgen kann zur Suspendierung oder Schließung 
Ihres Verkäuferkontos führen, daher:  
- Systematisch an die Bewertungsabgabe erinnern und professionell mit negativen 

Rückmeldungen umgehen. 
- Antworten Sie zügig auf Käuferanfragen / Veranlassen Sie Rückerstattungen umgehend 
- Aufgetretene Fragen umgehend lösen anstatt diese zu ignorieren bzw. in langwierige 

Streitigkeiten zu riskieren. Dies hilft, A-bis-z Garantie-Anträge zu vermeiden. 
- Probleme vorbeugen, indem Sie in angemessene Versandmethoden, Inventarmanagement 

und Kundenservice investieren! 
- Beschreiben Sie Ihre Angebote akkurat und versenden Sie diese nachverfolgbar 

A-bis-Z Garantie-Anträge dienen als Schutz für Käufer, sollte eine Bestellung nicht zur 
Zufriedenheit des Käufers ablaufen und sich keine Einigung mit Ihnen finden lassen.  

 

Die Bearbeitung solcher Anträge ist unparteiisch.  

 

Garantie-Anträge werden normalerweise durch Käufer eingereicht, wenn: 

• Verkäufer nicht auf Anfragen antworten.  

• Kein nachverfolgbarer Versand- bzw. Zustellnachweis vorliegt.  

• Verkäufer einen Artikel liefern, welcher in einer wesentlichen Eigenschaft vom 
beschriebenen abweicht.  

• Verkäufer einen Artikel in einem von der Beschreibung abweichenden Zustand liefern. 

Garantie-Anträge 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781
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Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 
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Prüfen Sie Ihre Garantie-Anträge 
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Amazon übernimmt die Verantwortung für Rückbuchungen aufgrund unberechtigten 
Gebrauchs, Sie jedoch übernehmen die Verantwortung für Rückbuchungen aufgrund 
mangelhafter Serviceleistungen.  
 
Wir vertreten Sie gegenüber dem jeweiligen Bankinstitut, daher müssen Sie uns alle 
notwendigen Unterlagen umgehend zur Verfügung stellen. 

Um Rückbuchungen zu vermeiden, sollten Sie: 
- Die Ware ausschließlich an die von Amazon übermittelte Versandadresse senden 
- Die Ware nachverfolgbar versenden und bei hochpreisigen Artikeln, eine Auslieferung 

gegen Unterschrift des Empfängers veranlassen 

Rückbuchungen / Servicerückerstattungsrate 

Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=48781


Amazon Services Europe Page 15 

Und denken Sie auch daran… 

• Zeitnahe und hochwertige Antworten auf Kundenanfragen sind ein wichtiger 
Faktor für die Kundenzufriedenheit. 

 
• Mit der Kontaktreaktionszeit wird der prozentuale Anteil an kundeninitiierten Nachrichten 

gemessen, auf die Sie innerhalb von 24 Stunden antworten.  

• Die Reaktionszeit 
beeinflusst nicht Ihre 
Kundenstatistiken 
  

• Kann aber dabei helfen, 
negatives Feedback 
oder andere 
Bestellmängel und A-bis-
z-Garantieanträge zu 
reduzieren 

Wie können Sie eine gute Leistung beibehalten? 
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Wurden Sie bereits von unserer Abteilung Verkäufer-
Performance aufgrund Ihrer Verkäufertätigkeit 
kontaktiert? 
 
 
 Nein 
 
 Ja, wegen einer erhöhten Rate an Bestellmängel- 

(Bewertungen, Garantie-Anträge...) 
 
 Ja, wegen Versandproblemen (Stornierungsrate, Rate 

verzögerter Lieferungen) 
 
 Ja, wegen Verstößen gegen die Richtlinien 

(unprofessionelles Auftreten, abweichende Artikel,...) 
 

 Ja, aber ich weiß nicht warum 

Umfrage 

Was passiert, wenn etwas schief läuft? 
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Was passiert, wenn etwas schief läuft? 
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Übersicht über die möglichen Aktionen 

Überprüfung Suspendierung Schließung 

Ursache? 
Verkäufer mit zunehmenden 

Leistungsproblemen; neuer bzw. 
schnell wachsender Verkäufer. 

Anhaltende Probleme, auch nach 
Überprüfungen 

schwerwiegende Verstöße 
gegen Richtlinien; keine 

Rückmeldung an Verkäufer- 
Performance 

Folgen? 
Ein bestimmter Prozentsatz des 

Guthabens wird temporär 
verzögert ausbezahlt. 

Während der Suspendierung wird das 
Guthaben vollständig zurückbehalten. 

Verkäufe sind in diesem Zeitraum nicht 
möglich. 

Nach Sperrung eines 
Verkäuferkontos wird das 

Guthaben für 90 Tage 
zurückbehalten. Verkäufe 

sind nicht möglich. 

Was wir 
von Ihnen 
erwarten? 

Setzen Sie Verbesserungsmaß-
nahmen ein, um Ihre Werte zu 

verbessern. 

Reichen Sie bitten einen Maßnahmeplan 
zur Verbesserung Ihrer Leistungswerte 

ein. Bearbeiten Sie weiterhin vorliegende 
Bestellungen. 

Bearbeiten Sie weiterhin 
vorliegende Bestellungen 
bzw. Rückmeldungen zu 

diesen.  

Beispiele: Anstieg  der 
Bestellmängelrate;  
Neue oder schnell wachsende 
Verkäufer 

Bestellmängelrate: >1% 
Stornierungsrate: > 2.5% 
Verspätungsrate: > 4%; 

Verstöße gegen die Richtlinien 

Keine Verbesserung der 
Werte;  
Keine Rückmeldung an 
Verkäufer-Performance; 
Verstöße gegen die 
Richtlinien 
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Was passiert, wenn etwas schief läuft? 
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 Sie erhalten über jede Aktion, welche wir in Ihrem Verkäuferkonto ausführen, eine 
Mitteilung 

 In der Regel erhalten Sie mehrere Warnungen bevor wir eine einschränkende Aktion 
ergreifen 

 Unterhalb der Mitteilung ist eine Schaltfläche „Antwort“ – diese können und sollten 
Sie nutzen, in dem Sie auf „Antwort“ klicken. 

Benachrichtigungen zu Ihrer Verkäufertätigkeit 
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Lassen Sie uns nun einen Blick auf einige Beispiele für geeignete Maßnahmenpläne ansehen: 
 
• Sie haben eine hohe Bestellmängelrate durch negative Kundenbewertungen bekommen (z.B. wegen eines 

schlechten Kundenservice). Sie könnten zum Beispiel: 
Planen Sie jeden Tag ein Zeitfenster, um auf alle Ihre Kunden E-Mails zu antworten. 

        Tipp: Sie können Ihre Kontaktreaktionszeit in „Kundenstatistiken“ Metrics überprüfen: 

Beispiel eines Maßnahmenplanes 

• Sie haben eine hohe Rate verspäteter Lieferungen. Sie können: 
Ihre Bearbeitungszeit etwas realistischer für Ihre Versand-Prozesse definieren. 

• Sie haben eine hohe Stornorate. Sie können: 
Tägliche Lagerbestandverwaltung / Lagerbestandverwaltung-Managementsystem. 

Wie können Sie am besten reagieren, wenn etwas schief läuft? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_200549770_
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Hauptpunkte 

Wie können Sie am besten reagieren, wenn etwas schief läuft? 

 Ergreifen Sie umgehend angemessene Maßnahmen, um Probleme mit Ihren Käufern, welche durch 
Ihre Performance-Probleme betroffen sind, zu lösen (beispielsweise Rückerstattungen) 

 An Sie gestellte Rücksendeanträge können Sie in Ihrem Verkäuferkonto unter Bestellungen> 
Rücksendungen verwalten bearbeiten. 
 

 Ergreifen Sie umgehend angemessene Maßnahmen, um Ihre Prozesse, welche zu diesen Performance-
Problemen führten, entsprechend zu korrigieren und eine Wiederholung dieser Ursachen zu vermeiden. 

 
 

 Sollte die Implementierung Ihrer Verbesserungsmaßnahmen nicht umgehend umzusetzen sein, erwägen 
Sie bitte, Ihre Listungen solange offline zu nehmen (z.B. durch die Urlaubseinstellung), bis Sie 
wieder die Kontrolle über die Situation erlangt haben (beispielsweise bei Problemen bei der 
Inventurverwaltung oder Preisauszeichnung oder aber bei Wasserschäden im Lager).  

 Um Ihre Angebote auf inaktiv zu setzen, klicken Sie auf 'Ändern' im Abschnitt 'Angebotsstatus' in 
Einstellungen>Informationen zum Verkäuferkonto. 

 
 

 Bitte antworten Sie grundsätzlich und zeitnah auf Benachrichtigungen und Anfragen von Amazon. Dies 
erhöht die Wahrscheinlichkeit, dass Ihr Anliegen in Ihrem Sinne erfolgreich umgesetzt werden kann. 

 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. 
 
 
 
 
 

 Erstellen und verwalten Sie wiederverwendbare Vorlagen für Antwort-E-Mails, die Sie häufig an Käufer 
senden.   
 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/returns/settings
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/on-board/configuration/index.html/ref=ag_onconfig_cont_acctinfo
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/201109160
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/201109160
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/201109160
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/201109160
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/201109160
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 Messung der Verkäuferleistung: Erklärungen zu den einzelnen 
Wertungsbereichen 

 

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

 

 Tipps für die Weihnachtssaison 

 

 Anzeigen der Kundenbewertungen: Übersicht zu “Bewertungen” 

 

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

 

 Webinar Aufnahmen: Unsere Seite zu Einladungen und Aufzeichungen 
über Webinare. 

 

  

 

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_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
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
http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare/
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Bitte beachten Sie, dass diese Präsentation lediglich einen Überblick gibt. Falls Sie weitere Fragen haben, zusätzliche 
Informationen benötigen oder nachprüfen möchten, ob die in dieser Präsentation enthaltenen Informationen noch aktuell 

sind, kontaktieren Sie bitte unseren Verkäuferservice. 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/contact-us/contact-amazon-form.html/
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Fragen & Antworten 
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Danke für Ihre Aufmerksamkeit! 

 

 

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

30 
30 

http://www.amazonsellersupportblog.de/ 

http://sellercentral-europe.amazon.com/forums/ 

http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare.html
http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare.html
http://www.amazonsellersupportblog.de/
https://sellercentral-europe.amazon.com/forums/index.jspa

