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Pourquoi une bonne performance vendeur est importante

Bonne experience client:

- Evaluations positives
- Clients fideles
- Bouche a oreille positif (plus de ventes)

Mauvaise experience client:

- Evaluations négatives
- Clients infidéles
- Bouche a oreille négatif (moins de

ventes)
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Pourquoi nous intéressons-nous a vos performances ?
Amazon, le plus sir et le plus fiable des sites de vente en ligne

L'une de nos principales missions est de faire d’Amazon le site de vente en ligne le plus s(r et
le plus fiable afin de garantir la meilleure expérience client.

...la
réputation

d’Amazon en
tant que site
de vente

Une offre de ...ce qui

contribue a

attirer

permet de

renforcer Satisfaction
Client

vous ...Qui
permettant achéteront

ainsi également
d’accroitre
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Comment effectuer un suivi de vos performances ?

Tous les vendeurs Amazon doivent savoir comment controler régulierement leurs
indicateurs de performance.

Quel doit étre votre objectif en termes de taux de commandes défectueuses ?

3 100 %
d <1 %
a5

d Je ne connais pas cet indicateur de
performance

A<1%
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Comment effectuer un suivi de vos performances ?

Accédez a l'onglet « Performances » de votre compte vendeur, puis cliquez sur « Indicateurs

d’expérience client » :

amazon Services eurpe

seller central

& ]

www.amazen.fr -

~
( STOCK - ( COMMANDES - [’ BOUTIGQUE vT RAPPORTS «

Indicateurs d’expérience client

Vous pouvez consulter cette page pour obtenir des informatid

vT PARAMETRES 71

Indicateurs d'expérience client

Evaluations
Garantie A& z
Contestations de prélévement

clients. Plus d'informations

Motifications sur la performance

|  Historique de performance

P

erformance par catéqorie de produits

Liste de contrdle de performance

Taux de commandes défectueuses

Plus d'informations

Taux d'expéditions en retard

Plus d'informations

Taux d'annulation

Blus d'informations

Violations du contrat

Blus d'informations

Temps de réponse du contact

Plus d'informations

Taux de 1des défect 21
A court terme A long terme
(11 juil. 12 - 9 sept. 12) (27 mai 12 - 25 aolit 12) Objectif
Sammanc= 0 Sammanc=c. 0
Taux de cor des défect 0% (0/0) 0% (0/0) < 1090
- Taux d'évaluations négatives 0% (0) 0% (0)
21
- Taux de réclamations au titre de
la Garantie A 3 Z [2] 0% (0) 0% (0)
- Taux de contestations de 0% (0) 0% (0)

prélévement [?]

Pour obtenir un apercu de vos performances, consultez tout d’abord le menu «Indicateurs d’expérience

client ».

L'indicateur le plus important est le Taux de commandes défectueuses, qui doit étre inférieur a 1 %.

Page 7

Amazon Services Europe


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

Comment effectuer un suivi de vos performances ?

Taux de commandes défectueuses =
[Nombre de commandes avec réclamations, demandes de remboursement ou
évaluations négatives]
(Commandes des 90 derniers jours avec un décalage de 30 jours)

Commandes évaluées

I | |

. . I l >
-120 -90 -60 -30 aujourd’hui
jours jours jours jours

Bonnes performances = faible taux de commandes défectueuses (< 1 %) =

aucune évaluation négative
aucune réclamation au titre de la Garantie Aa Z
aucune demande de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélevement
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Comment maintenir de bonnes performances ?

Les évaluations sont des indicateurs permettant aux acheteurs et a Amazon de connaitre votre degré de
fiabilité.

Nous vous invitons a :
Encourager les évaluations positives (sur vos bordereaux d’expédition/factures).

Traiter chaque évaluation négative en contactant I'acheteur afin de résoudre le probleme et d’'améliorer vos
procédures.

Demander le retrait de I'évaluation négative
a l'acheteur SI le probleme a été résolu ou

a Amazon si I’évaluation n’était pas appropriée, par exemple si celle-ci portait sur un commentaire du
produit.

Les acheteurs ne peuvent pas modifier leurs évaluations mais disposent d'un délai de
60 jours pour les retirer.

Ne pas étre impoli avec les acheteurs. (méme s'ils le sont avec vous!)

Ne pas leur proposer des avantages pour qu'ils retirent leurs évaluations.
(ex.: en leur offrant un produit en échange)

Envisager I'utilisation d’ Expédié par Amazon (les évaluations négatives portant sur les services de
livraison/client peuvent étre décomptées).

Page 10 Amazon Services Europe
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Comment maintenir de bonnes performances ?
Suivre vos évaluations

AMAZON SLTVICOS rwope  wowamazanit  + 11

S weler contrad ACCUETL | MESSAGES | AIDE | SE DESIDENTIFIER

e

Pour une expérience réussie sur

Gestionnaire des évaluations
Uolisez le des éval, pour xre la satig
Chauez sur le numéro de commande pour affscher les détals |l

e o prélé mmmmhlwwm-ﬂwlm Amazon, concentrez-vous sur mUrng fa nomenande

Netfications sur la performance

Notation des évaluations : wswis s « T TIOTR AT TZIETTRIT Moo 5046) ces 3 eléments.
30 powws 90 Jowrs Dwrée da vie
Positif 99w (520) 90 (1617) 99%(9672)
Newtre n(” n(17) in(87)
Négatif on{0) on(8) 0w (24) 1n(58)
Décompte 535 1642 $0¢6 9817
Ce tablesu afiche lo prurcestage ot la nombre e i Nair xaare. REsanal aus ash L Amazee,
Afficher les évaluations récentes
. S — G
Date Gvalustion  Commentaire Asvivd 3 taseps Article tal que décrit Secvice clients de la commande Cmail de Févabuatows H el
2809712 s oS Oul Cui Oui 402 1808662-673 begatyIpnIwesm Achaceur
2300912 ) o Oui Oui - A4-358€270-344 Icppaarg2giomant Achecewr
Article jamais recu. Le vendeur ne répond pas. & éviter,
26/08/12 1
S/08/ | REPONDRE | | RESOUDRE
Marmal, comme cela dois &tre au minimum.
| REFONORE |
24709 12 3 . . Ot oFD
Message d' Amazon : « Cet article a &té expedié par Amazon, nous assumons donc
toute responsabiliteé relative au traitement de votre commande, =
23/08/12 5 conforme a la commande et livraison rapide

| REPOMNDRE
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Comment maintenir de bonnes performances ?

Les réclamations au titre de la Garantie A a Z protégent les acheteurs si un probléme survient sur une
commande passée sur un site de vente Amazon et si aucune solution commune n’a été trouvée.

Le processus de vérification d’Amazon est totalement objectif.

Les réclamations sont généralement adressées aux vendeurs pour les motifs suivants :

- Incapacité a traiter les demandes d’informations dans les délais convenus
* Aucune information de suivi

« Envoi d'articles ne correspondant pas aux commandes

- Etat des articles envoyés différent de celui de I'offre du site

Pour éviter la suspension ou le blocage de votre compte en raison d’un nombre excessif de réclamations:

Fournissez des descriptifs précis de vos produits et des numéros de suivi
Soyez proactif et traitez rapidement les messages de vos clients / remboursements des articles
Controlez « systématiquement » vos évaluations (encouragez les évaluations positives, traitez toutes

les évaluations négatives).

Résolvez rapidement les probléemes au lieu de les ignorer ou d’entrer en conflit avec les clients. Cela vous
permettra d’éviter les réclamations.

Evitez les problemes de maniere proactive en investissant dans des méthodes d’expédition, une
gestion des stocks et un service client efficaces.
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Comment maintenir de bonnes performances ?
Suivre vos réclamations

amazon ServiceSwrpe  www.amazonfr [
S —] 5

central

ACCUEIL | | AIDE | SE DE TFIER
r STOCK -T COMMANDES -T BOUTIGUE .T RAPPORTS » [a=iiieiiiill= PARAMETRES -1

Fechercher

Indicatsurs d'expérianca cliant

Evaluations

Réclamations au titre de la Garantie Aa Z Enj| Garantie A3 =

Contestations de prél&vement

Action requise " | En cours de traitement [ | Résoly  wotificstions sur la performance  fire appel | Toutes les réclamations

Trier par : Réponses par date de la plus ancienne a la plus récente

Masquer tous les détails de réclamation
Etat de |a réclamation :

Raison de la réclamation :

Soumise il y a 3 jours © Article non recgu

Vous devez répondre avant le : Date de livraison estimée samedi 23 juin 2012 - mardi 3 juillet 2012
samedi 29 septembre 2012 Montre & gousset d'infirmiére - Rouge - Silicone (contréle infection)
12:20:05 GMT+02:00

Réclamation de I'acheteur Bonjour, La cliente attend une commande depuis le 3 Juillet 2012 et elle a déja contacté le vendeur qui ne répond pas. La cliente souhaite avoir son article ou | Réprésenter votre cas ]
1D de commande : 403-88 i3 bien son remboursement. Cordialement

Acheteur : BIG % Consulter ['historique des commandes et des réclamations
Montant de la réclamation : 9,00 €

Plus d'options ]

Feclamation modifiée pour la
derniére fois le samedi 22
septembre 2012 12:20:14

Etat de |z réclamation : Raison de la réclamation :
Soumis aujourd'hui & Article non recu
Vous devez répondre avant le

mardi 2 octobre 2012 13:31:28 Chaine Femme Or 375/1000 450mm
GMT+02:00

Date de livraison estimée vendredi 6 juillet 2012 - mardi 17 juillet 2012

__Rembourser I'acheteur |
Feclamation de ['acheteur Je n'ai pas recu |a chaine en or, ni de réponse aux différents e-mails que j'ai envoyés. Je demande donc le remboursement de cette chaine en {
1D de commande : -2860332 or

acheteur : MATHILDE HIB

Montant de la réclamation @ 15,48 €

Réprésenter votre cas ]

f Plus d'options ]

% Consulter ['historique des commandes et des réclamations

Réclamation modifiée pour la
derniére fois le mardi 25 septembre
2012 13:31:35

Affichage 1 4 2 de 2 Réclamations

Page 1
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Comment maintenir de bonnes performances ?

Amazon est responsable des demandes de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélevement
liées a une utilisation frauduleuse (vols de cartes de crédit) mais vous étes responsable des demandes de
remboursement liées au service fourni.

Toutes les informations requises doivent étre fournies rapidement afin que nous puissions au mieux exposer
votre cas a la banque émettrice.

STOCK COMMANDES « BOUTIQUE « RAPPORTS « PERFORMANCES « PARAMETRES + Rechercher \Gg)

Contestations de prelevement

Une contestation de prélévement a lieu lorsque le client traite avec I'émetteur de sa carte de crédit pour contester un débit pour une commande passée sur Amazon.fr. Les
contestations de prélédvement peuvent &tre initiées pour une multitude de raisons, de la non-réception d'une commande 3 l'utilisation non-autorisée de la carte de crédit. En savoir
plus.

Etat: Tout -
Affichage 1 a 1 de 1 Contestations de prélévement Fage 1
Date de _Ia Date' limite de Numére de commande et articles Montant P Etat P e
contestation réponse . Details Details sur I'état
affectés - T
F-a 4 -y
14 aolit 12 22 aolit 12 403-0369811-82 9,79 € Afficher les Acceptée Wous n'dtes pas responsable pour cette contestation de prélévement ou son
08:34 L'innommable détails remboursement.

Pour éviter les demandes de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélevement, nous vous
invitons a :

Ne jamais modifier I'adresse d’expédition fournie par Amazon
Utiliser des numéros de suivi pour les livraisons d’articles de grande valeur
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Comment maintenir de bonnes performances ?

Des réponses de haute qualité et envoyées promptement sont des facteurs clefs dans la
satisfaction des clients

Les mesures du « Temps de réponse aux messages Acheteurs - Vendeurs » sont basées sur la rapidité avec
laguelle vous répondez aux messages des clients recus via le service de messagerie Acheteurs - Vendeurs.

Indicateurs d’expérience client

Vous pouvez consulter cette page pour obtenir des informations & propos de la satisfaction de vos clients. Blus d'informations

Résumé | Historigue de performance | Performance par catégorie de produits
Liste de contrdle de performance
Taux de commandes deéfectueuses Taux d'annulation Taux d'expeditions en retard Violations du contrat Temps de réponse du contact
Plus d'informations Plus d'informations Blus d'informations Plus d'informations Plus d'informations
I 1
Temps de réponse aux messages Acheteurs - Vendeurs (NELF) En savoir plus
7 jours 30 jours ‘90 jours - -
(Sep 13, 20127 Sep 25, 2012) (Aug 26,2012+ Sep 25, 2012) (Jun 27,2012 Sep 25, 2012) Objectif
I:':r':"sd* réponse inférieur 4 24 N/A (0] 50% (2) 43% (3) > 90%
Réponses en retard N/A (D) 50% (2) 57% (4) = 10%
Aucune réponse pendant plus de
[u] [u] 1
24 heures = = =
Temps de réponse superieur a
[u] 2 2
24 heures = = =
Temps de réponse moyen /A 2 jours 14 heures 2 jours 11 heures

Vous avez 0 messages auxquels vous n'avez pas répondu au cours des 7 derniers jours.

» Pas de suspension de votre compte vendeur

« Cependant, les clients qui ne recoivent pas de réponse dans un délai raisonnable sont plus susceptibles de laisser
une évaluation négative ou de soumettre une garantie Aa zZ
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Maintenir de bonnes performances vendeur pendant et apres la période des fétes

Pourquoi nous intéressons-nous a vos performances ?
Comment effectuer un suivi de vos performances ?
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Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ?
Que faire face a de mauvaises performances ?
Références utiles

Questions et réponses
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Que faire face a de mauvaises performances ?

Avez-vous déja été contacté par notre équipe Performance Vendeur
concernant de mauvaises performances ?

Q Non

Q Oui, en raison d'un taux de commandes défectueuses élevé (réclamations,
évaluations...)

Q Oui, pour des problemes de traitement des commandes (taux d’annulation, retards de
livraison...)

O Oui, pour non-respect des politiques (comportement incorrect, erreurs dans |I'envoi de
produits...)

O Oui, mais je ne sais plus pour quelle raison
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Que faire face a de mauvaises performances ?

Raisons ?

Que se

passe-t-il ?

Que faire ?

Exemples:

Démarrage ou
développement
soudain d’activité.

Le compte est
contrélé par un
agent.

Rien a moins que
vous soyez invité a
effectuer 'une des
opérations
Ssuivantes.

Un vendeur propose
par erreur des
iPhones a 50¢€.

Premiers problémes
de performances.

Amazon garde
temporairement un
pourcentage sur vos
paiements pour un
temps limité.

Améliorer les
indicateurs a l'origine
de la vérification.

Pic du taux de
commandes
défectueuses.

Page 18

Problemes de
performances
persistants malgré une
vérification du compte.

Les paiements sont
bloqués pendant la
période de suspension.
Aucune vente ni
versement.

Fournir un plan
d’action. Continuer a
traiter les commandes
et les réclamations.

Taux de commandes
défectueuses >1%,
taux d’annulations
>2,5%, taux de retards
>49%, violations de la
politique.

Graves violations des
politiques, fraudes,
inefficacité des mesures
prises.

Amazon suspend les
paiements pendant 90 jours
a compter de la date de
blocage. Aucune vente ni
versement.

Continuer a traiter les
commandes et les
réclamations.

Vente de contrefagons,
compte lié a un compte
bloqué, violation de la
propriété intellectuelle,
insulte a I'encontre des
acheteurs...
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Que faire face a de mauvaises performances ?

Vous étes averti lorsque des mesures relatives a votre compte sont prises.

Les mesures drastiques sont généralement précédées de plusieurs avertissements ou d’actions

progressives.

Nous vous invitons a répondre en cliquant sur le bouton « Contester » dans la notification ou en
sélectionnant « Répondre a I’équipe Performance Vendeur » a I'ouverture d’'un nouveau dossier

d’'assistance aux vendeurs.

www.amazen.fr ~ 3
seller central

( STOCK vT COMMANDES vT BOUTIQUE ~ ( RAPPORTS « - ( FARAMETRE § v\]

ACCUEIL | MESSAGES | AIDE | SE DESIDENTIFIER

GO,

Indicateurs d’expérience clisnt

Evaluations

Notifications de performance

Garantie A & =

Vous pouvez consulter cette page pour obtenir des informati Contestations de prélévement clients.

Notifications sur |z performance

Notification : Votre Compte Vendeur Amazon.fr

@ Afficher I'entéte de |a notification 20 sept. 12 (il y a 5 jour(s))

Cher Vendeur,

Mous vous écrivons pour vous informer que nous avons révoqué votre privilége de vendeur, annulé vos offres, et effectué une retenue temporaire des fonds de votre Compte Vendeur Amazon. Tout nouveau compte vendeur que
vous ouvrirez sera fermé.

Mous gvons pris cette décision car votre taux de commandes défectueuses ne rencontre pas |'objectif d'/Amazon de 1% ou moins. Vous pouvez le consulter dans la section Indicateurs client sous la section Rapports
(https://sellercentral.amazon.fr/gp/customer-experience/summary.html).

Mous vous encourageons a effectuer le nécessaire pour régler toute commande en cours. Notez que des remboursements utilisés a titre de |a Garantie A 3 Z ou pour des contestations de prélévements pourraient étre déduits de votre
Compte Vendeur Amazon.

Aprés 90 jours, cette retenue sera levée et le solde vous sera versé selon votre horaire régulier de paiements. De plus, vous trouverez tous les détails concernant les réglements et e solde dans |z section Paiements de votre Compte
Vendeur. Si vous avez des questions concernant ces fonds, veuillez nous écrire & investigation-amzpayments@amazon.fr.

Afin de considérer le rétablissement de votre priviltge de vendeur, nous exigeons de votre part un plan d'actions pour atteindre nos objectifs de performance dans le futur. Nous réviserons votre plan d‘actions et déciderons si nous
rétablissons votre privilége de vendeur.

Pour toute information concernant la création et soumission de votre plan d'actions, veuillez effectuer une recherche sur « Procédure d'appel lorsque nous avons révoqué votre privilege de vendeur » & partir de notre page d'Aide.
Cordialement,
Performance Vendeur

Amazon.fr
http:/fwww.amazon.fr

|_Afficher les notifications | I[ C JI
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Statut du compte

Suspendu [?]

Indicateurs de
sous-performance

Taux de commandes défectueuses
=1
A court terme
22,220 @

Objectif < 1%

A long terme
12,500 /Ay

Afficher tous les indicateurs
d'expérience client

Aide connexe

Pourguoi mon Compte Vendeur a t-il
£té suspendu ?

Que puis-je faire pour continuer &

wendre sur Amazon ?

Comment puis-je créer un plan
d'actions ?
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Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ?

Prenons maintenant I'exemple de plans d’action efficaces :

1)  Votre taux de commandes défectueuses est élevé en raison d’évaluations négatives dues a l'inefficacité
de votre service client. Dans ce cas, vous pouvez par exemple :

»—» Dégager du temps chaque jour pour traiter les e-mails de vos clients.

b Conseil : Vérifiez vos délais de réponse dans les indicateurs d’expérience client :

Temps de réponse aux h: 5 -

an 1 Objectif
;:r:rp:sde réponse inférieur 3 24 0% (0 0% (0 oSt 2 0%
Répanzes en retard 100% (3) 1009 (19) @) ” 8596 (383) @ &

Aucune réponse pendant plus de 5 P e

o o 77

0 minutes 0 minutes 2j 3 heures
p pond, des 7 derniers Jours. |

2) Votre taux de retards d’expédition est élevé. Vous pouvez :

»— Modifier vos processus de traitement des commandes en proposant des délais de traitement plus
réalistes.

Délai de traitement (en jours):
(Standard estde 1 3 2 jours)

3) Votre taux d’annulations de commandes est élevé. Vous pouvez :
.. Effectuer des mises a jour quotidiennes de votre stock / Mettre a niveau votre systeme de gestion
" de stock.

Quel type de fichier souhaitez-vous télécharger ?  Fichier Prix et Quantité

-

“Vous pouvez utiliser le fichier Prix et Quantité pour mettre & jour le prix et/ou la quantité (et ces deux champs
uniguement) de vos offres existantes, En sawvoir plus
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Que faire face a de mauvaises performances ?

Prenez des mesures immeédiates pour résoudre les désaccords avec les acheteurs
touchés par vos problemes de performances (ex.: remboursements).

Gérez vos demandes de retours via le nouveau centre de gestion des retours dans:
Commande>Gérer les retours

Prenez des mesures immeédiates pour corriger les processus ayant entrainé les
problémes afin de vous assurer qu’ils ne se reproduisent pas.

Si vous ne pouvez pas résoudre le probleme immédiatement, envisagez le retrait de vos
offres en ligne jusqu’a ce que la situation s'améliore (ex : révision globale des stocks /
erreurs de tarification, inondation d’un entrep6t).

Mettez le statut de vos offres sur inactif jusqu'a ce que vous soyez préts a honorer vos
commandes de nouveau. (Pour désactiver vos offres, cliquez sur Modifier, sélectionnez «
Inactif », et cliquez ensuite sur « Mettre a jour » dans Infos sur le compte)

Répondez rapidement aux notifications d’Amazon et aux demandes d’explications.
Cela augmentera vos chances de parvenir a contester la décision d’Amazon.

Marquez les messagesnenéc " - ~“--——-- "~ - ~~rt pour les enlever du
Calcul du temps de réponse. Réponse EMarquer comme ne nécessitant pas de réponaoptic

Veuillez limiter votre message a 4 000 caractéres maximum.

Gérez et créez des modeles réutilisables pour les e-mails de réponse que vous envoyez
fréiguemment aux acheteurs.
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Maintenir de bonnes performances vendeur pendant et apres la période des fétes

Pourquoi nous intéressons-nous a vos performances ?
Comment effectuer un suivi de vos performances ?
Comment maintenir de bonnes performances ?
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Références utiles

Mesure de la performance des vendeurs: présentation des indicateurs de performance

10 meilleurs conseils relatifs a la performance des vendeurs : étapes indispensables pour
réussir sur Amazon

Gestionnaire des évaluations : présentation de la section « Evaluations »

Réclamations au titre de la Garantie A a Z : présentation des sections « Réclamations au
titre de la Garantie A a Z »/ « Demandes de remboursement dans le cadre d’une
contestation de prélevement »

Meilleures pratigues pendant la période des fétes : récapitulatif des meilleurs conseils
pour maintenir de bonnes performances pendant la période des fétes de fin d’année

Indicateur « Temps de réponse aux messages Acheteurs - Vendeurs »

Webinaires: notre page consacrée aux webinaires « Vendre sur Amazon » (invitations et
enregistrements)

Veuillez noter que cette présentation n’est pas exhaustive. Pour toute question, pour obtenir des informations supplémentaires ou pour
vérifier que les informations présentées sont a jour, nous vous invitons a contacter le support vendeur.
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Questions & Réponses
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Merci pour votre participation!

http://services.amazon.fr/resources/vnements-
webinaires.html

Et aussi:

www.amazonsellersupportblog.fr

verdoe BLOG Sstratégies et Conseils pour vendre sur amazonfr

https:/ /sellercentral.amazon.fr/forums/

amazon Services surope

seller forums
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