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Warum Kundenservice wichtig ist

\erkauten bel amazon
N

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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Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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?

Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Warum ist uns Ihre Verkaufertatigkeit wichtig? ; .
Amazon, die sicherste und vertrauenswdurdigste Verkanen bel a\ma; on

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 \;Vlljecf;l]erum
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werden....
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Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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?

Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer .
Verkaufertatigkeit liberpriifen? amazon

Als Amazon Handler sollten Sie mit Ihren Kundenstatistiken vertraut sein und
diese regelmagig 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 .
Verkiufertitigkeit iiberpriifen? amazon

Gehen Sie in Seller Central zu dem Reiter , Kundenzufriedenheit"

amazon seuercerl'f[gl LAGERBESTAND BESTELLUNGEN HANDLERSHOP BERICHTE KUNDENZUFRIEDENHEIT Www.amazon.de =1 Suchen Q  Nachrichten | Hilfe | Einstellungen
Hindler: S —— s—— Kundenzufriedenheit
Feedback

Kundenzufriedenheit

A-bis-z-Garantieantrige

iibersicht NEU Verkauferleistung Verkauferbewertung Kundenfeedback Berichte v
Rickbuchungen
Benachrichtigungen

Verkduferleistung weiters 1cformationen Verkduferbewertung w siters 1nformationen
Rate an Bestellmanaaln Benachrichtigungen Ihre Bewertung: 97,75 von 100

Weihnachtsverkauf von Spielzeug ... Bewertungstrend
Stornorate 02.10.13
Rate verspiteter Lieferungen Mitteilung: Versto gegen die Ri...

21.09.13
VersttBe gegen Richtlinien Weihnachtsverkauf von Spielzeug ...

18.09.13 Ausgezeichnet
Kontaktreaktionszeit ) .

Ungelesen (D) | Alle 5 DU

Sehr gut ="
Kundenfeedback [weitere Informationen ot
u
Frirdior 4.0 Sterne in den letzten 12 Monaten (6594 Bewertungen)
30 Tage 90 Tage 365 Tage Gesamt
Positi 98y, (528) 99% (2.221) 99y, (6.408) 99y, (32.822) Zufriedznstlland
ositiv - - . Mai Jun Jul Aug Sep okt

Neutral 1w (7) 1% (20) 1% (50) 1sa (283)
Negativ 0w (2) 1% (13) 1% (46) 132 (195)
Anzahl 537 2.254 6.594 33.300

Die “Ubersicht”-Seite sollte Ihre erste Anlaufstelle sein, um einen Uberblick {iber die derzeitigen

Werte Ihrer Verkaufertatigkeit zu erhalten. Hier finden Sie Ihre Verkauferleistung,
Kundenfeedback und Ihre Verkdauferbewertung.
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer .
Verkiufertitigkeit iiberpriifen? amazon

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 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 die Leistung Ihrer
Verkaufertatigkeit liberpriifen?

Kundenzufriedenheit

Ubersicht NEU Verkiduferleistung Verkiuferbewertung Kundenfeedback Berichte v

Kundenstatistiken

Nutzen Sie die Berichte auf dieser Seite, um einen Uberblick iiber Thre Leistungen im Bereich Kundenzufriedenheit zu erhalten. siche Detail=

Performance-Ampel

Rate an Bestellmangeln Stornorate Rate verspateter Lieferungen Verstdbe gegen Richtlinien
Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details
Rate an Bestellmangeln [2]
Kurzfristig
07.201% bi 09.2012)

013 bi
Bestellungen: 23.496
Rate an Bestellmingeln II 0,04% (5/23.496) “

- Rate an negativem Feedback

o) 0,04% (9) 0,04% (17)
- Rate der geltend gemachten o o
A-bis-Z-Anspriiche [?] 0% (0) 0% (1)
- Serviceriickerstattungsrate 0% (0) 0% (1)

|

Aktuelle Kundenstatistikdaten

30 Tage
(12.09.2012 bis 13.10
Bestellungen

Stornorate vor Erfiillung [?] 1,14% (12 0.96% (44’
Rate verspdteter Lieferungen [?] 0% (0 0,13% (6
Erstattungsrate [?] 0% (0) 0,15% (7)

0,05% (19/41.576)

90 Tage

1 bis 13.1 01
Bestzllungen: 32.622

Kontaktreaktionszeit

Siehe Details

Ziel

= 1%

Ziel

0,77% (251) < 2.5%

=< 4%

0,53% (174) =

amazon

Benachrichtigungen

Weihnachtsverkauf von Spielzeug ... 02.10.13
Mitteilung: VerstoB gegen die Ri... 21.09.12
Weihnachtsverkauf von Spielzeug ... 18.09.12

Unaelesen (0] | Alle

Perfekte Bestellungen

3 1 50 132.077 Weitere Informationen
- 98,21% perfekt

innerhalb der letzten 90 Tage

Produktstatistik weitere informationen ”

Produkte mit den besten Werten
1000/0 MYKORED GEG FUSS U MAGELPL, 7..

100% widmer Acne Plus Creme 20g

100% Lasea Weichkapseln 555t

Produkte mit den schlechtesten Werten

83% Vigantoletten 500 L.E. Tabletten 505t
73,9% Mucosolvan Kindersaft 30 ma/s m...
r

63'6% Coenzyme Comp. Ampullen 105t

Bericht zu Bestellungen mit Mangeln

|_Bericht anfordern | | Berichte herunterladan
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer .
Verkiufertitigkeit iiberpriifen? amazon

Hilft Ihnen Kundendienst Verbesserungen zu erkennen.

Kundenzufriedenheit
Ubersicht NEU Verkauferleistung Verkduferbewertung Kundenfeedback Berichte ¥

Amazon Verkauferbewertung weitere Informationen | Sagen Sie uns, was Sie davon halten.

Ihre Bewertung: 97,75 von 100 Wie kann ich meine Bewertung verbessern? Weitere Informationen
99% von 100.000+ Bestellungen innerhalb der letzten 12 Monate haben die Erwartungen erflllt oder Ubertroffen. Die Verbesserung dieser Bereiche hat den groften Einfluss auf Ihre Verkauferbewertung.
Storno durch den Verkaufer
Versand 100% der Bestellungen fristgerecht verschickt M Vaorschlsge
. 46 Negative Bewertungen
Service 100% der Anfragen innerhalb 24 Stunden beantwortet Vorschlage
Bewertung 99% positive Kundenbewertungen (6.597 Bewertungen) 2 1 %g;ggﬁltagtg Lieferung

Punkte Weitere Informationen

Bewertungstrend
Basierend auf allen Bestellungen in den letzten 365 Tagen
Zuletzt aktualisiert am 12.10.2013

97,75
Zufriedenstellend Gut Sehr gut Ausgezeichnet

Ausgezaichnet
Details der Bewertungsberechnung 3
Pro Bestellung wird nur der schwerste Mangel gezahlt. e

Rate an Bestellmdngeln (inkl. verzand durch Amazon) Bestellungen Punkte pro Bestellung Sehr gut Q=
Keine Probleme 100.636 100
Geringfiigige Probleme 18 0 Gut

Verspatete Lieferung

Reaktionszeit auf Nachrichten ist |Snger als 24 Stunden

Zufriedenstellend
Leichte Probleme 1.004 -100 Mai Jun Jul Aug Sep Okt

Die ,Amazon Verkauferbewertung" ersetzt nicht Ihre anderen Verkaufer-Statistiken, sondern

gibt Ihnen eine allgemeine Ubersicht Ihrer Leistung, indem sie mégliche Probleme signalisiert.
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Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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?

Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten? .
g g amazon

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

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

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

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

Erinnern Sie Ihre Kaufer aktiv an eine Bewertungsabgabe.

Systematisch an die Bewertungsabgabe erinnern und professionell mit negativen

RUckmeldungen umgehen.

Amazon Services Europe


https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_761_cont_12051?itemID=761
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Wie konnen Sie die Leistung Ihrer
Verkaufertatigkeit uberprifen?

Kundenzufriedenheit

Ubersicht NEU Verkauferleistung Vverkauferbewertung Kundenfeedback Berichte v

Feedback-Manager

amazon

Mit dem Feedback-Manager kiénnen Sie feststellen, wie zufrieden Ihre Kunden mit Ihrem Service sind. Sie sehen Ihre kurz- und langfristigen Durchschnittswerte, die zuletzt eingetragenen Kundenbewertungen im Detail, einschlieflich der
Informationen zum Kadufer und zur Bestellung. Klicken Sie auf die Bestellnummer, um Transaktionsdetails im Abschnitt "Bestellungen verwalten” von Seller Central aufzurufen. weitsre Informationen.

Bewertungsstatistik: *n'0n% 4.9 st=rne in den letzten 12 Monsten (6597 Bewertungen)

30 Tage 90 Tage 365 Tage Gesamt
Positiv 98%(531) 999, (2.224) 090, (6.501) 90 (32.825)
MNeutral 1% (7) 16 (20) 196 (50) 1%(283)
Negativ 0% (2) 1%:(13) 1%:(46) 1% (195)
Anzahl 540 2.257 6.597 33.202
Diese Tabelle zeigt die entsprechenden Feedback-Prozentwerte und die Feedback-Anzahl. Sehen Sie, wie 1hr Feedback fur Kaufer bei Amazon sngezeigt wird. Aufgrund von Rundungsdifferenzen kann es vorkommen, dass die addierten Werte nicht 100% ergeben.

Aktuelles Feedback anzeigen

Datum Bewertung Kommentar Rechtzeitig zugestellt b::c'::';;:“
14.10.12 5 sii‘iimmn Ja Ja
14.10.12 5 sii‘iimmn Ja Ja
14.10.13 5 sii‘iimmn Ja Ja

Auf Feedback antworten

Feedback von Femss Sl
Datum Bewertung Kommentar Rechtzeitig zugestellt Beschriebener Artikel

13.10.13 5 Schnelle Lieferung, alles wie beschrieben, Super! Ja Ja

Geben Sie die Antwort ein:

| Abbrechen | | Absenden |

| Feedback-Berichte herunterladen | | G Feedback igen |
e Transal E-Mail des Bewertenden Be':‘::::::ﬂ
Ja = B@marketplace.amazon.de Ksufer
Ja = . _Luiw vige 50 @ @marketplace.amazon.de Kaufer
Ja B n @marketplace.amazon.de K&ufer
vice Tr; i E-Mail des Bewertenden Rolle des Bewertenden

s =@marketplace.amazon.de Kaufer
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

amazon

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 von A-bis-Z Antrdgen 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:

Beschreiben Sie Ihre Angebote akkurat und versenden Sie diese nachverfolgbar
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!
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

amazon

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.

Riickbuchungen

Eine Rickbuchung einer Bestellung bei Amazon.de wird vom Inhaber der Kreditkarte in Absprache mit 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 Kreditkarte durch Dritte. weitere Informationen.

Status: Alle -
Es werden 1 bis 10 von 86 Rickbuchungen angezeigt. Wechseln zur Seite: | Los | Seite 123456789 Weiter
Antwort
Abgabedatum bis SUMME | oohe Details,  CLoUS Status-Details
aw aw aw
aw
07.10.2013 14.10.2013 | 31,25 € Details Noch offen Diese Ricklastschrift befindet sich in Bearbeitung. Momentan besteht kein Handlungsbedarf fuer Sie. Wir werden uns mit Thnen in Verbindung setzen, sollten
23:04 GEHWOL MED LIPIDRO CREME, 125 ml anzeigen wir weitere Informationen benoetigen.
Mercurialis Augentropfen 30X0.5ml
Gehwol med Hornhaut-Creme 125ml
Sales channel: Amazon.de
01.10.2013 08.10.2013 ( 20,51 € Details Gewshrt Sie sind fur diese Ruckbuchung bzw. fir deren Erstattung nicht haftbar.
23:51 EFASIT EISGEL, 75 ml anzeigen
Sales channel: Amazon.de
19.09.2013 26.09.2013 | [pinsalaity i n il 16,50 € Details Gewshrt Sie sind fiir diese Riickbuchung bzw. fiir deren Erstattung nicht haftbar.
23:25 Oculoheel Augentropfen F.Tiere anzeigen
Einzeldosispipetten 205t
Sales channel: Amazon.de
04.09.2013 11.09.2013 " d 5.70 € Details Gewshrt Sie sind fiir diese Riickbuchung bzw. fiir deren Erstattung nicht haftbar.
23:56 Oral-B Plus 35 Ortho Zahnbuerste anzeigen

Sales channel: Amazon.de

Um Rldckbuchungen zu vermeiden, sollten Sie:

- Die Ware ausschlieBlich an die von Amazon libermittelte Versandadresse senden
- Die Ware nachverfolgbar versenden und bei hochpreisigen Artikeln, eine Auslieferung
gegen Unterschrift des Empfangers veranlassen
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

amazon

Performance-Ampel

Rate an Bestellmangeln Stornorate Rate verspateter Lieferungen Verstile gegen Richtlinien Kontaktreaktionszeit
Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details

Aktuelle Kundenstatistikdaten

F Tage 30 Tage 90 Tage
[07.10,2013 biz [14,09.2013 bis [16.07.2013 bis Ziel
14,10,2013) 14,10,2013) 14,10,2013) 1€
Bestzllungen: 1,070 Bestellungen: 4,419 Bestellungen: 32,228
Stornorate vor Erfiillung [2] 1,87% (20 1,2% (53 0,8% (258) < 2.5%
Rate verspateter Lieferungen [7] 0% (0 0,14% (& 0,21% {69 < 4%
Erstattungsrate [?] 0,09% (1) 0,2% (9] 0,55% (176)

Ziel: < 2,5%

Wie Sie Ihre Stornorate verbessern kbnnen:

« Tagliche Lagerbestandverwaltung / Lagerbestandverwaltung-Managementsystem

« Ziehen Sie Versand durch Amazon in Betracht
« Kaufer kdnnen jetzt Auftrage direkt im Kaufer-Verkaufer-Postfach stornieren, ohne Ihre
Bewertung zu beeinflussen.
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

amazon

Performance-Ampel

Rate an Bestellmangeln Stornorate Rate verspateter Lieferungen Verstile gegen Richtlinien Kontaktreaktionszeit
Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details Siehe Details
Aktuelle Kundenstatistikdaten
F Tage 30 Tage 90 Tage
[07.10,2013 biz [14,09.2013 bis [16.07.2013 bis Ziel
14,10,2013) 14,10,2013) 14,10,2013) 1€
Bestzllungen: 1,070 Bestellungen: 4,419 Bestellungen: 32,228

Stornorate vor Erfiillung [2] 1,87% (20 1,2% (53 0,8% (258) < 2.5%
Rate verspateter Lieferungen [7] 0% (0 0,14% (& 0,21% {69 < 4%
Erstattungsrate [?] 0,09% (1) 0,2% (9] 0,55% (176)

Ziel: < 4%

Wie Sie Ihre Rate an verspateter Lieferungen verbessern kdnnen:

Ausreichende Ressourcen und Logistik, um die Bestellungen verwalten zu kénnen
Prifen Sie ob Ihr Verpackungsprozess effizient genug ist

Falls zutreffend: Stellen Sie sicher dass Updates zwischen der Software von Drittanbietern
und Amazon regelmapig durchgefihrt werden
Ziehen Sie Versand durch Amazon in Betracht
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

Performance-Ampel

Rate an Bestellmangeln

Siehe Details

Stornorate

Siehe Details

Rate verspateter Lieferungen

Siehe Details

Verstile gegen Richtlinien

Siehe Details

amazon

Kontaktreaktionszeit

Siehe Details

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 Kdufer-¥Yerkaufer-Kontakte weitere Informationen

Bearbeitungszeit unter 24
Stunden

¥erspatete Antworten
Seit mehr als 24 Std unbeantwortet
Bearbeitunaszeit Ober 24 Stunden

Durchschnittliche
Bearbeitungszeit

F Tage
[0&.10,2013 bis
15.10,2013)

100%:

0% (0)

0

a

3 stunden 31 Minuten

30 Tage 90 Tage
[15.09,2013 bis [17.07,2013 bis
15.10,2013) 15.10,2013)
100% (117 100%: (759
0% [0} 0% (0]

a a
g g

3 Stunden 9 Minuten 2 Stunden 3 Minuten

Zie haben 0 Machrichten aus den letzten 7 Tagen, die noch unbeantwortet sind.

Ziel

= 90%

= 10%

Die Reaktionszeit
beeinflusst nicht Ihre
Kundenstatistiken

Kann aber dabei helfen,

negatives Feedback
oder andere
Bestellmangel und A-bis-
z-Garantieantrage zu
reduzieren
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Wie konnen Sie eine gute Leistung beibehalten?

Verbessern Sie Ihre Bewertung mit Verkanen bel ama;on,

“Versand durch Amazon”

. aus Handlersicht

« Verbesserte Platzierung Ihrer Angebote

« Schnellere Abverkéaufe amazon de

» Hohes Kundenvertrauen ~~"Prime

« Amazon Kundenservice ' Gratis Lieferung am néchsten Tag
' 5 EUR Overnight-Express pro

* Auslandsversand Artikel
' Ohne Mindesthestellwert

+ Logistische Entlastung ' Filr bis zu 4 weitere Personen

+ Kein erhohter Personalaufwand zu StoBBzeiten

» Zeit- & Kostenersparnis

Lieferung bis Mittwoch, 16. Oktober: Bestellen Sie innerhalb 8 Stunden und 26 Minuten und wahlen Sie
Premiumversand an der Kasse, Siehe Details,

- mehr Zeit flir Ihr Kerngeschaft

Das Endresultat sind bessere Verkaufe.
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Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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? ‘
Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Was passiert, wenn etwas schief lauft?
P amazon

Verkdufer mit zunehmenden SETETIEGENE S VErsibe

. Anhaltende Probleme, auch nach gegen Richtlinien; keine
? . - ' ’
Ursache? Lishtﬁgﬁsﬁggﬁlsimgr' \?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? | Verkaufen bel ama;on

Benachrichtigungen zu Ihrer Verkaufertatigkeit

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

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

1 Unterhalb der Mitteilung ist eine Schaltflache ,,Antwort" - diese kdnnen und sollten
Sie nutzen, in dem Sie auf ,,Antwort" klicken.
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Wie konnen Sie am besten reagieren,

wenn etwas schief lauft? amazon

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

Kurzfristig )
" Bestallungan: 147
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:
\ ;NTéinche 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? amazon

NEIN X

Sagen Sie nicht, dass Sie nicht wissen, warum Ihr Verkdauferkonto suspendiert wurde:
= Sie sollten Ihre Werte zur Kundenzufriedenheit téaglich priifen

Die Schuld auf andere schieben (z. B. Kaufer, Zulieferer, etc):
= Ihr Verkduferkonto unterliegt Ihrer Verantwortung

R v

Leiten Sie Details Ihrer Analyse bezlglich der Ursachen aufgetretener Probleme weiter:
= Dies zeigt uns, dass Sie die Grundursachen verstanden haben und diese zu I6sen wissen

Teilen Sie uns alle MaBnahmen mit, wie Sie zukUnftig ein Wiederauftreten dieses Problems
vermeiden werden:

= Dies zeigt uns, dass Sie die Situation ernst nehmen. Ein einfaches ,, Problem gefunden und
gelést, wird nicht wieder vorkommen" ist nicht ausreichend!
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Wie konnen Sie am besten reagieren,

wenn etwas schief lauft? amazon

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
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Erfolgreiches Verkaufen iber Weihnachten

amazon

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?

| Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013 ‘
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten
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Voraussetzungen fiir den Spielzeugverkauf Verkanen bel amazon
N1

vor Weihnachten 2013
Amazon mochte seine Kunden schiutzen und Pannen vermeiden

Nur die zuverlassigsten Verkaufer dirfen von Mitte November 2013 bis Anfang Januar 2014 Spielzeug
verkaufen.

Tipp:

Die Kriterien flir 2013 sehen folgendermafen aus: “VWersand durch Amazon”

Produkte sind
Automatisch zugelassen.

o
_IDer erste Verkauf auf Amazon.de war vor dem 19. September 2013

1In den 60 Tagen vor dem 01.11.2013 wurden mindestens 25 Bestellungen verarbeitet und versandt
(in einer beliebigen Kategorie).

_IDie kurzfristige Rate an Bestellmédngeln liegt am 01.11.2013 unter 1%.

_IDie Stornorate vor Erfiillung in den 30 Tagen vor dem 01.11.2013 liegt unter 1,75%.

_IDie Rate der verspateten Lieferungen in den 30 Tagen vor dem 01.11.2013 liegt unter 4%.

Handeln Sie jetzt!
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Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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?

Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise ‘

Fragen & Antworten
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Niitzliche Hinweise amazon

Messung der Verkauferleistung: Erklarungen zu den einzelnen
Wertungsbereichen

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

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

Tipps fiir den Verkauf in der Weihnachtszeit: Die Schritte zum Erfolg

Bearbeitungszeit fiur Kaufer-Verkaufer Kontakte

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
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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/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare/

Erfolgreich verkaufen bei Amazon

amazon

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?

Voraussetzungen fir den Spielzeugverkauf vor Weihnachten 2013
NUtzliche Hinweise

Fragen & Antworten ‘
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Fragen & Antworten Verkaufen bel amazon
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\erkauten bel amazon
N

Danke fur lhre Aufmerksamkeit!

Amazon Webinare

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

Toos BLOG  Tipps & Strategien zum Verkauf iber amazonde

http:/ /www.amazonsellersupportblog.de/

amazon Services europe
|

seller forums

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

Bitte beachten Sie, dass diese Prasentation lediglich einen Uberblick gibt. Falls Sie weitere Fragen haben, zusétzliche

Informationen bendtigen oder nachpriifen méchten, ob die in dieser Prasentation enthaltenen Informationen noch aktuell
sind, kontaktieren Sie bitte unseren Verkauferservice.
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http://services.amazon.de/informationen/terminewebinare.html
http://www.amazonsellersupportblog.de/
https://sellercentral-europe.amazon.com/forums/index.jspa

