“Verkaufen bei Amazon” Webinar

Erfolgreiches Verkaufen auf Amazon durch
einen stetig guten Kundenservice
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Warum Kundenservice wichtig ist

Gute Kundenerfahrung:
- Positive Bewertungen

- Loyalitat

- Mehr Umsatz

Schlechte Kundenerfahrung:

- Negative Bewertungen
- Der Kunde wird nicht mehr bei Ihnen einkaufen
-  Weniger Umsatz
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Erfolgreiches Verkaufen uUber Weihnachten

| Warum ist uns Ihre Verkaufertatigkeit wichtig? ‘
Wie kdénnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit Gberprifen?
Wie kdénnen Sie eine gute Leistung beibehalten?
Was passiert, wenn etwas schief lauft?
Nutzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Warum ist uns Ihre Verkaufertatigkeit wichtig?
Amazon, die sicherste und vertrauenswurdigste E-Commerce Seite

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

...den Ruf

zum
Einkaufen zu
sein, und...

Wenn Sie
einen

bieten, starkt

dies... Kunden -
zufriedenheit

...welche
...und somit \éVLIJE(!:?]erum
lhren

werden....
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit liberpriifen?

Als an Amazon Handler sollten Sie mit Ihren Kundenstatistiken vertraut sein und diese
regelmapig prufen.

Welchen Wert sollte die ,,Rate an Bestellmangel™ maximal erreichen?

1 100%

d<1%

5%

O Was ist das fur ein Wert?

A<1%
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit iiberpriifen?

Gehen Sie in Seller Central zu dem Reiter ,,Kundenzufriedenheit" und wahlen Sie dort
,Kundenstatistiken"

amazon ServiceSeurope  wm.smszonds  +

seller central

( LAGERBESTAND vT BESTELLUNGEH vT HANDLERSHOP vT BERICHTE vT EINSTELLUNGEN v}
Hindler: Moeroshop I Kundenstatistiken I
Feedback
KundenStatIStlken A-biz-z-Garantisantrage
Nutzen Sie die Berichte auf dieser Seite, um einen Uberblick Uber Thre L4 Rickbuchungen zufriedenheit zu erhalten. siche Details
Benachrichtigungen
hg | Leistungsentwicklung | Leistung nach Produktlinie
Performance-Ampel
Rate fehlerhafter Bestellungen Stornorate Rate verspateter Lieferungen VerstdBe gegen Richtlinien Kontaktreaktionszeit
Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details
Rate an Bestellmangeln [2]
Kurzfristig Langfristig
(30.01.2013 bis 31.03.2013) (16.12.2012 bis 16.03.2013) Ziel
Bestellungen: 284 Bestellungen: 935
Rate an Bestellmdngeln 0% (0/284) 0% (0/936) < 1%
?, Rate an negativem Feedback 0% (0) 0% (0)
- Rate der geltend gemachten
A-bis-Z-Anspriiche [?] 0% (0} s ({1
El— Serviceriickerstattungsrate 0% (0) 0% (0)

Ihre “Kundenstatistiken” sollte Ihre erste Anlaufstelle sein, um einen Uberblick Giber die

derzeitigen Werte Ihrer Verkaufertatigkeit zu erhalten.
Der dort dominante Wert ist die ,Rate an Bestellmangel®. Dieser Wert muss unter 1% liegen.
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_

Wie konnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit iiberpriifen?

Die Bestellmdngelrate umfasst =

[Die Anzahl der Bestellungen, zu welchem eine negative Bewertung, ein A bis Z
Garantie-Antrag oder eine Rickbuchung eingereicht wurde.]

(Bestellungen, welche 120 bis 30 Tage zuruckliegen)

Bemessener Zeitraum an Bestellungen

| |
| l . | >
-120 -90 -60 -30 heute
Tage Tage Tage Tage

Eine gute Verkaufertatigkeit = eine niedrige Rate an Bestellmangel (<1%)

- keine negativen Bewertungen
- keine A bis z Garantie-Antrage
- keine Riuckbuchungen
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

Bewertungen sind sowohl flir Kaufer wie auch flr uns das Aushangeschild, ob Sie ein
vertrauenswurdiger Verkaufer sind.

Erinnern Sie Ihre Kaufer aktiv an eine Bewertungsabgabe.

Reagieren Sie auf jede negative Bewertung, indem Sie den Kaufer zur ProblemIdsung
kontaktieren und moégliche Verbesserungen in Ihren Verkaufsprozess integrieren.

Sollte das Problem geldst worden sein, bitten Sie Ihren Kaufer, die Bewertung zurickzuziehen.
Kaufer kdbnnen Bewertungen nicht nachtraglich korrigieren; sie kbnnen diese jedoch innerhalb
von 60 Tagen entfernen.

VerstoBen Bewertungen gegen die Richtlinien (beispielsweise Produktrezensionen), wenden Sie
sich bitte an den Verkduferservice von Amazon.

Antworten Sie dem Kaufer bitte immer professionell, selbst wenn die Anfrage Ihnen gegentber
wenig professionell war.

Bitte bieten Sie keine Entschadigung flr die Abgabe bzw. die Entfernung einer Bewertung an
(Geschenk, Sonderrlckerstattung,etc.), dies ist ein VerstoB.

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

Wie konnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit tiberpriifen?
Bewertungen Uberprifen

LAGERBESTAND v | BESTELLUNGEN v [ HANDULERSHOP v | memacHTE v JR Lo e ENSTELLUNGEN Suchen s
Kundenstatstiken
Feedback
Feedback-Manager Abis-z-Garantieantr sge
Mit dem Feedback-Manager konnen Sse f llen, wie zufned Rudkdbuchungen )d. Sie sehon Thre kurz- und langfristigen Durchschnittswerte, die zuletzt eingetragenen Kundenbewertungen im Detai, einschiieBich der
Informationen zum Kaufer und zur Bestellung, Kicken Sée auf die Best tails en Abschnitt "Bestellungen verwalten® von Seler Central aufzurufen. wesars [nformationen.
Benachnchtigungen
Feedback-Bewertung: ##ot#® 4.0 sterne in den letzten 12 Monsten (22537 Bemertungen)
30 Tage 90 Tage 365 Yage Gesamt
Positiv 98% (3251) 98% (11563) : (22217)
Erfolgreiches Verkaufen auf
Neutral 1% (41) 1% (112) : % (203)
Amazon erfordert Konzentration
Negativ 1% (18) iw (72) . “ (126)
auf diese 3 Elemente
Anzahl 3310 11747 : 22546
Diese Tabele et die entsprechenden Feedback-Pr und die Feedback-Anzahl. Sghen Sie, wie Ihe Feedback Kir Kaufer ber Amazen anaszeiat wied,
Aktuelles Feedback anzeigen
_Gesamtes Feedback anzeigen |
Datum Bewertung Kommentar ‘:‘M’:'.'" .Aﬁlkd' .';: Kundenservice|  Transaktionsnummer E-Mail des Bewertenden Dc':::;cd::m
Keinerlei Rickmeldung auf Mails und Anrufe, erst als sich Amazon
mit Ihrer Garantie-Geld-Rickerstattung eingeschaltet hat. Selbst leider trotz Prime nicht am kommenden Tag geliefert
dann nur ein lausiger Einzeiler: "Uberprifen im Warenausgang den | ANTWORTEN |
Verbleib Ihrer Sendung.” Bestellter Artikel kam mit 2 Wochen 2 - e .
Werspatung an und war dann noch nicht einmal der Renner. Nachricht von Am.?zon._ D'mr Artikel wurde dur_’_ch Amazan
: _ : wversendet. Amazon dbernimmt die Verantwortung fir den
Thre Antwort: IThre erste Lieferung ist bei DHL abhanden geleisteten Service."
1 gf_:kﬂmmen. Da habe ich einen Nachfurschungsauftrag gestellt.
Dieser dauert 5 Taig.gias Ei‘”” II'CT1 denn da machen. ;'f"h'e Ih,?”?i” _ Das war eine GROSSE Enttduschung. Die Hille scheint schon
E‘E’“e Ware ﬁ“ gesC ‘:‘: i Ma If'tt:'-:il’fbewas erku;arf'ten ‘E;'.e = I-%gsﬁt i Egée vorbenutzer gehabt zu haben, d.h. sie war am Steckeranschluss
TCETSLETIEE Ll SLELESJE LE LELEL JEEs < . 1 beschmutzt. Displayschutz war gar nicht erst vorhanden. Bin sehr
Denke aber soviel Geld wollen Sie nicht ausgeben oder?Auf Thre -
= enttduschtin
Antwort bin ich gespannt. LANTWORTEN
2

Lieferung kam schon einen Tag vor dem angekiindigten Termin bei
mir an!!! Ware in tadellosem Zustand!!! Habe an diesem Artikel
nichts auszusetzen.

| ANTWORTEMN |
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

A-bis-Z Garantie-Antrage dienen als Schutz fur Kaufer, sollte eine Bestellung nicht zur
Zufriedenheit des Kaufers ablaufen und sich keine Einigung mit Ihnen finden lassen.

Die Bearbeitung solcher Antrage ist unparteiisch.

Garantie-Antrage werden normalerweise durch Kaufer eingereicht, wenn:
Verkaufer nicht auf Anfragen antworten.
Kein nachverfolgbarer Versand- bzw. Zustellnachweis vorliegt.

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

Verkaufer einen Artikel in einem von der Beschreibung abweichenden Zustand liefern.

Eine erhdhte Anzahl an A-bis-z Garantie-Antragen kann zur Suspendierung oder SchlieBung
Ihres Verkauferkontos fuhren, daher:

Systematisch an die Bewertungsabgabe erinnern und professionell mit negativen
Ruckmeldungen umgehen.

Antworten Sie ziigig auf Kauferanfragen / Veranlassen Sie Rickerstattungen umgehend

Aufgetretene Fragen umgehend losen anstatt diese zu ignorieren bzw. in langwierige
Streitigkeiten zu riskieren. Dies hilft, A-bis-z Garantie-Antrage zu vermeiden.

Probleme vorbeugen, indem Sie in angemessene Versandmethoden, Inventarmanagement
und Kundenservice investieren!

Beschreiben Sie Ihre Angebote akkurat und versenden Sie diese nachverfolgbar
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781

Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?
Prifen Sie Ihre Garantie-Antrage

amazon services www.amazon.de

waller contral

HOME | NACHRICHTEM | HILFE | ABMELDEN

LAGEREESTAND = EESTELLUNGEN = HAMIRLEREHOP = BERICHTE = ERTUFREDERHETT EMSTELLUNGEN -‘I= e 3

Kundenstatistiosn

Feedback

A-bis-z -Garantieantriige weters Informationen SO A0

Risidachumgen

Reaktion erwartet £ | In Bearbelbung £ | Bearbeitet [ | B| Benadrchigurgen bch K | Alle Garantieantrage
Sortieren nach: | Datum der Antwort - akeste Fuarst =
Alle Andraganlormationsn susblenden
In Bearbeitung Artikel nicht erhalten
Wora tiches Ulelerdatum: Samstag, 16, Juli 2011 - Donnerstag, 21. Juli 2011
'--':-Irganfg.n“ Loz P Samsung NaviBot 5R-B845 Staubpauger | Rilckerstattung an Kiufer |
232,56 & Gerat nach Gebrauch defeke- : -Sehr geehrte Damen und Herren, das Garat ist nach Machen Sie weilers Angaban
erdrungsgemallen Gebrauch dafekt) gestort. Dw Aotationsbirsta dreht nicht mehr, Es wirda kena Fahlamaldung angezaigt. Waiters Aktionen
Dar Wachssl der Birste brachte keine Verbesserung. Ich bitte um Prifung und Reparatur im Rabmen der Gew Shrisistung/
Garantie. Zur Ubersendung... = weiterlesen
Carant
# Bestellungen und Garantieantrige ausblenden Garantieantrag zuletzt aktuahsiert
Montag, 12. September 2011 12:13:18
Schildern Sie Thre Samstag, 3. September 2011 der Kunde erh3lt eine Paketmarke von uns. Wir werden hier Gberprifen, ob es ein Schaden durch eventuelle unsachgemaie 8. Amazon hat Informationen vom
Version der Sachlage: Handhabung ist. Wenn es sich um einen Defekt handelt, erhalt der Kunde selbstverstindlich eine Erstattung. MFG Avides Media AG Kaufer angefordert

Montag, 12. September 2011
Art des Other 7. Stellungnahme des Verkaufers wird
Garantieantrags: geprift
Samstag, 3. September 2011
Unterkategorie: Sonstiges
g < 6. Verkdufer hat Stellung genommen
Kommentar des Gerdt nach Gebrauch defekt- : -Sehr geehrte Damen und Herren, das Gerat ist nach ordnungsgemaBen Gebrauch defekt/ gestért. Die Rotationsbirste dreht SeEEgy, 2 SEpiEiEr 2L
Kiufers: nicht mehr. Es wurde keine Fehlermeldung angezeigt. Der Wechsel der Burste brachte keine Verbesserung. Ich bitte um Prufung und Reparatur im Rahmen der 5. Warten auf Antwort vom Verk3dufer
Gewdhrleistung/ Garantie. Zur Ubersendung an das Kundencenter in Frankfurt benétige ich einen Sendungsschein. Mit freundlichen GriiBen, Wolfgang Ahrens Freitag, 2. September 2011

4, Amazon hat dem Verkaufer eine

Ihre Richtlinien:
Betroffene Artikel:
Garantiebetrag:

Informationen zur
Bestellung:

Kéufer kontaktieren:

Lieferadresse:

Versand der
Bestellung:

Ihre Richtlinien zu Riicksendungen und Erstattungen
1/1 Samsung NaviBot SR-8845 Staubsauger
222,96 €

222,96 € (028-0111012- ) Donnerstag, 14. Juli 2011

(wolfgang A ) 29ipmyv0 @marketplace.amazon.de
Wolfgang
S

Bremen,
DE 28

Paket 1- DHL (28654810 ) Freitag, 15. Juli 2011

E-Mail gesendet
Freitag, 2. September 2011

3. Kaufer hat Garantieantrag
aufgegeben
Freitag, 2. September 2011

2. Paket 1 verschickt DHL
Freitag, 15. Juli 2011

1. Ursprangliche Bestellung
{028-0111012-
Donnerstag, 14. Juli 2011

f i — s -t —— —— e —



Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

Amazon ubernimmt die Verantwortung flr Rickbuchungen aufgrund unberechtigten
Gebrauchs, Sie jedoch Ubernehmen die Verantwortung flr Rickbuchungen aufgrund
mangelhafter Serviceleistungen.

Wir vertreten Sie gegenidber dem jeweiligen Bankinstitut, daher mussen Sie uns alle
notwendigen Unterlagen umgehend zur Verfigung stellen.

( LAGERBESTAND « T BESTELLUNGEN = ( HANDLERSHOP = T BERICHTE = - T EINSTELLUNGEN ~ W Suchen \L0S)
Handler: Kundenstatistiken
Feedback
Riickbuchu ngen A-bis-z-Garantieantrige
Eine Rickbuchung einer Bestellung bei Amazon.de wird vom Inhaber Riickbuchungen it der Bank des Kreditkarteninhabers angefordert. Eine Rickbuchung kann aus verschiedenen Grinden angefordert werden, z.B. bei
Nicht-Erhalt der Bestellung oder bei unbefugtem Gebrauch der Kreditl rmationen.
Benachrichtigungen
Status: Alle -
Es werden 1 bis 10 von 999 Riickbuchungen angezeigt. Wechseln zur Seite: | Los | Seite 12345678510 von 100 Weiter
Antwort i
Abgabedatum nﬁbign Bestellnummer und betroffene Artikel Summe Dselfar:fs. Status Status-Details
06.10.2011 13.10.2011 302-7596132- 493,82 € Details Gewahrt Sie sind fiir diese Rickbuchung bzw. fiir deren Erstattung nicht haftbar.
22:57 Tamaris-TREND 1-1-22156-36, Damen, Ballerinas, Schwarz anzeigen
06.10.2011 13.10.2011 303-9513352- 3g,52 € Details MNoch offen Diese Ricklastschrift befindet sich in Bearbeitung. Momentan besteht kein Handlungsbedarf fuer Sie. Wir werden uns
20:54 Nike Team Frgsentationsanzug anzeigen mit Thnen in Werbindung =etzen, =ollten wir weitere Informationen benoetigen.
06.10.2011 13.10.2011 302-7493773- 219,96 Details MNoch offen Diese Riicklastzchrift befindet sich in Bearbeitung. Momentan besteht kein Handlungsbedarf fuer Sie. Wir werden uns
22:04 AEG CS 5000 Caffe Silenzio € anzeigen mit [hnen in Verbindung setzen, sollten wir weitere Informationen benoetigen.

Um Rickbuchungen zu vermeiden, sollten Sie:
- Die Ware ausschlieBBlich an die von Amazon libermittelte Versandadresse senden

- Die Ware nachverfolgbar versenden und bei hochpreisigen Artikeln, eine Auslieferung
gegen Unterschrift des Empfangers veranlassen

Page 14 Amazon Services Europe


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

Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

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

Mit der Kontaktreaktionszeit wird der prozentuale Anteil an kundeninitiierten Nachrichten
gemessen, auf die Sie innerhalb von 24 Stunden antworten.

Bearbeitungszeit fiir Kiufer-Verkdufer-Kontakte ([NELJ) weitere Informatiensn

7 Tage 30 Tage 90 Tage

(Sep 19, 2012 bis Sep 26, 2012) (Aug 27, 2012 bis Sep 26, 2012} (Jun 28, 2012 his Sep 26, 2012) Ziel

Bearbeitungszeit unter 24 Stunden 100% (2 100% (5 100% (5 > 90%
Verspitete Antworten 0% (0) 0% (0] 0% (0) = 10%

Seit mehr als 24 5td o 0 o

unbeantwortet = = =

EBearbeitungszeit dber 24

a 0 a

Stunden = = =
Durchschnittliche Baarbaitungszeit 2 Stunden S0 Minuten 4 Stunden 2 Minuten 4 Stunden 2 Minuten
Sie haben 0 Nachrichten , die seit 7 Tagen unbeantwortet sind.
Performance-Ampel - . -

.
Rate fehlerhafter Bestellungen Stornorate Rate verspateter Lieferungen VerstéBe gegen Richtlinien Kontaktreaktionszeit Dle Rea ktlon Szelt

beeinflusst nicht Ihre

Kundenstatistiken

Siehe Details Siehe Details Siehe Details Sighe Details Siehe Details
Kann aber dabei helfen,
Rate an Bestellméngeln (21 negatives Feedback
( 2 oder andere
Rate an Bestellmangeln 0w (0/14) 0% (0/1) =L Bestellmangel und A-bis-
g T ncEem fenibadk o% () 0% © - z-Garantieantrage zu
- Rate der geltend gemachte

A’b‘l;’Z’Anrspriich“Q 21 i " L3 (1) T (1) - red UZIeren

- Serviceriickerstattungsrate [2] 0% (0) 0% (0)
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Was passiert, wenn etwas schief lauft?

Wurden Sie bereits von unserer Abteilung Verkaufer-
Performance aufgrund Ihrer Verkaufertatigkeit
kontaktiert?

O Nein

O Ja, wegen einer erhéhten Rate an Bestellmangel-
(Bewertungen, Garantie-Antrage...)

O Ja, wegen Versandproblemen (Stornierungsrate, Rate
verzogerter Lieferungen)

O Ja, wegen VerstdBen gegen die Richtlinien
(unprofessionelles Auftreten, abweichende Artikel,...)

Q Ja, aber ich weiBB nicht warum

Page 17

Amazon Services Europe



Was passiert, wenn etwas schief lauft?

Verkdufer mit zunehmenden SETETIEGENE S VErsibe

. Anhaltende Probleme, auch nach gegen Richtlinien; keine
? . - ' ’
Ursache? Lgf;ﬁgﬁi&;gﬁlsiwsgr’ \?sfk%ru?ezgv' Uberprufungen Riickmeldung an Verk&ufer-
’ Performance

Nach Sperrung eines
Verkauferkontos wird das
Guthaben fir 90 Tage
zurlickbehalten. Verkaufe
sind nicht mdglich.

Wadhrend der Suspendierung wird das
Guthaben vollstandig zuriickbehalten.
Verkaufe sind in diesem Zeitraum nicht
maoglich.

Ein bestimmter Prozentsatz des
Folgen? Guthabens wird temporér
verzégert ausbezahlt.

Reichen Sie bitten einen MaBnahmeplan Bearbeiten Sie weiterhin
zur Verbesserung Ihrer Leistungswerte vorliegende Bestellungen
ein. Bearbeiten Sie weiterhin vorliegende  bzw. Rickmeldungen zu

Was wir Setzen Sie VerbesserungsmagB-
von Ihnen nahmen ein, um Ihre Werte zu

erwarten? IR Bestellungen. diesen.
Beispiele: Anstieg der Keine Verbesserung der
Bestellmangelrate; Bestellmangelrate: >1% Werte;
Neue oder schnell wachsende Stornierungsrate: > 2.5% Keine Rickmeldung an
Verkaufer Verspatungsrate: > 4%; Verkaufer-Performance;
VerstoBe gegen die Richtlinien VerstoBe gegen die
Richtlinien
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Was passiert, wenn etwas schief lauft?
Benachrichtigungen zu Ihrer Verkaufertatigkeit

.l Sie erhalten Uber jede Aktion, welche wir in Ihrem Verkauferkonto ausfihren, eine

Q

Mitteilung

In der Regel erhalten Sie mehrere Warnungen bevor wir eine einschrankende Aktion

ergreifen

Unterhalb der Mitteilung ist eine Schaltflache ,Antwort"
Sie nutzen, in dem Sie auf ,,Antwort" klicken.

- diese kdnnen und sollten

ruu-uuo -T BEATELL UGty -T HANOLE EWor OTM - D ERANLLNCEN -]

Kunderaratsnien

Feedbock

Leistungsbenachrichtigungen At 2-Garmntastrage

Nutzen See e Bendite aul dieser Seite. um enven Uberbick uber Bw Mn&mm.
Benachnchboungen

The bol da
W pacrocrtsoncel sodisndes 09.10,.2015 (Vor 17 Sounden)

Guten Tag von Amazon,
Peorme tedlen wir Thnen met, dass wie [heem Verkiuferkonto dee Berechtigung 2um Verkauf Bel Amazon entzogen haben, Gelder auf Ihrom Verkiuforkonto warden vorubergehend anbehalten.
Wie ontacticasen Und 2u diesem Schekt, da Thve Rate an Dostelinangaeln das Zil von AMazon von unter 1 % nkPe emerht hat. Die Rate an Destelmingeln Setzt sch sus A-£o-2 Gacantie-Antr3gen,

Um Thre Kundenstatsticen und engegsngens Benachrchbigungen von uns sufrunden, gohen See in Threms Verkaul koo™ (httpe://selarcertr al amazon.de
on/customen-erpenance; summany htmi), MWIN«&MImmelmMm-“wmm&lﬂ«mhlwom hat,

Wi bitten Sie, ale ofenen Bestellungen abruschiseden.

Damit wr Iheen Antrag smd ene Freigabe theee A e A i koeren, Berdtgen wir oren detallorten Madnahmerplan, welkkhe Sctwitte S erdeton
quwaZMﬂMﬂnmmm\w-wmmmmwﬂm o0 W Bwem Verkid O Bar 2um Verkanf f Amazon. de wieder ecteden konnen,

Fur wetore information, wie en Malinatmaeplan
kmmﬂtaﬂﬂtm Madnameplan pur Verfugung stellen, kann Threm
wer

erstolit werden kann, BRtan wir S unter “Aufhy der Verkauly " 2u suchen. Solten Sie rrerhal von 17 Tagen
Se wvmmum«mumum«vaMMNwtman

Wir wirden uns freven, baid von Thnen 2u hiren,
Freundiche Grube,

Verkafer Parformance
Amazon.de

m-mwmmumum«mmaam«ummtn«m won E-Mads engenchiet . Nutzen Sie Bitte unser Xontaktformular auf Amazon.de: Hife > Mehr i Varkaufen... > Kicken
S i der Dox Vi Mt dee Schalfl, “E-mad schreben” lotrefl: “Artwort an Veckdufer Performance”

Statws des Verkbulerkontos

Woerte snter don Ziclvorgaben
Rate an Bestelimingel 1)

Alle Xiede anaeaen

Hilfeseiten rum Thema
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Wie konnen Sie am besten reagieren, wenn etwas schief lauft?

Lassen Sie uns nun einen Blick auf einige Beispiele fiir geeignete MaBnahmenpldane ansehen:

Sie haben eine hohe Bestellmangelrate durch negative Kundenbewertungen bekommen (z.B. wegen eines
schlechten Kundenservice). Sie kébnnten zum Beispiel:

b Planen Sie jeden Tag ein Zeitfenster, um auf alle Ihre Kunden E-Mails zu antworten.

b Tipp: Sie kdnnen Ihre Kontaktreaktionszeit in ,Kundenstatistiken™ Metrics Gberprufen:

Rate an Bestellmdngeln [21

Rate an Bestellmingeln 0% (0/14)
- Rate an negativem Feedback -
2 9 0% (0)
- Rate der geltend gemachten 0% (0)
A-bis-Z-Anspriiche [?] T
- Serviceriickerstattungsrate [?] 0% (0)

Sie haben eine hohe Rate verspateter Lieferungen. Sie kénnen:
b~ Ihre Bearbeitungszeit etwas realistischer fir Ihre Versand-Prozesse definieren.

Bearbeitungszeit (in Tagen]:
(Standard sind 1-2 Tage)

Sie haben eine hohe Stornorate. Sie kénnen:
\ FTéinche Lagerbestandverwaltung / Lagerbestandverwaltung-Managementsystem.

wihlen Sie den Dateityp, den Sie hochladen méchten:  Vorlage Preis & Menge -
Die Vorlage Preis und Menge ist optimal gesignet, um einfach und schnell die Angaben zu Preis und/ader Menge bei Ihren bestehenden Angeboten zu aktualisierzn, Weitere Informationen

Dateivorlage Um die Vorlage Preis und Menge herunterzuladen, klicken Sie bitte hier,

Hochzuladende Datei: Browse
Jetzt hochladen
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_200549770_

Wie konnen Sie am besten reagieren, wenn etwas schief lauft?

Ergreifen Sie umgehend angemessene MaBnahmen, um Probleme mit Ihren Kaufern, welche durch
Ihre Performance-Probleme betroffen sind, zu I6sen (beispielsweise Rlckerstattungen)

An Sie gestellte Rlicksendeantrage kénnen Sie in Ihrem Verkauferkonto unter Bestellungen>
Ricksendungen verwalten bearbeiten.

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

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

Um Ihre Angebote auf inaktiv zu setzen, klicken Sie auf 'Andern’ im Abschnitt 'Angebotsstatus’ in
Einstellungen>Informationen zum Verkéuferkonto.

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

Wenn eine Nachricht keine Antwort bendtigt, kdnnen Sie diese entsprechend kennzeichnen, indem Sie im
Abschnitt ,Antworten' ein Hakchen bei 'Als "erfordert keine Antwort"” markieren' setzen. Eine so markierte
Nachricht wird von den Berechnungen ausgeschlossen.

AntWDrtEID Als "erfordert keine Antwort" markieren (optional) Weitere Informationen

Bitte beschranken Sie Ihre Eingabe auf unter 4.000 Zeichen.

Erstellen und verwalten Sie wiederverwendbare Vorlagen flr Antwort-E-Mails, die Sie haufig an Kaufer
senden.
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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

Erfolgreiches Verkaufen uUber Weihnachten

Warum ist uns Ihre Verkaufertatigkeit wichtig?
Wie kdénnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit Gberprifen?
Wie kdénnen Sie eine gute Leistung beibehalten?
Was passiert, wenn etwas schief lauft?
| Nutzliche Hinweise ‘

Fragen & Antworten
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Nutzliche Hinweise

Messung der Verkauferleistung: Erklarungen zu den einzelnen
Wertungsbereichen

Praxis-Tipps fiir Verkaufer: Meilensteine zum erfolgreichen Verkaufen
auf Amazon

Tipps fir die Weihnachtssaison

Anzeigen der Kundenbewertungen: Ubersicht zu “Bewertungen”
A-bis-z-Garantie: Ubersicht zu “A-bis-z Garantie” und “Riickbuchungen”

Webinar Aufnahmen: Unsere Seite zu Einladungen und Aufzeichungen
uber Webinare.
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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/

Erfolgreiches Verkaufen uUber Weihnachten

Warum ist uns Ihre Verkaufertatigkeit wichtig?

Wie kdénnen Sie die Leistung Ihrer Verkaufertatigkeit Gberprifen?
Wie kdénnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

Was passiert, wenn etwas schief lauft?

Wie kdnnen Sie am besten reagieren, wenn etwas schief lauft?
Nutzliche Hinweise

Fragen & Antworten

Bitte beachten Sie, dass diese Prisentation lediglich einen Uberblick gibt. Falls Sie weitere Fragen haben, zusatzliche
Informationen bendétigen oder nachprifen méchten, ob die in dieser Prasentation enthaltenen Informationen noch aktuell
sind, kontaktieren Sie bitte unseren Verkauferservice.
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/contact-us/contact-amazon-form.html/

Fragen & Antworten
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Danke fur Ihre Aufmerksamkeit!

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

T BLOG  Tipps & Strategien zum Verkauf iber amazon.de

http://www.amazonsellersupportblog.de/

amazon Services europe

seller forums

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