Falleroffnungen

Wie man schnellstmoglich Hilfe vom Verkdufer
Support im Seller Central bekommt

NAMOX’



INnhalt

. Wie erdffnet man ein Support Ticket?

2. Welche Moglichkeiten gibt es mit dem Support zu

kommunizieren?

3. Worauf sollte ich achten, um schnellst- und

bestmoglich Hilfe zu bekommen?
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(1) Er6ffnung eines Support Tickets

Unterscheide EO|ger|1<de @X?rwﬁlqrische Themen bedienen die beiden
zundchst ob du ontaktmaoglichkeiten:

eine Hilfestellung i
vom Amazon Seller Seller Central Support Advertising Support

Support bzgl. eines

o : Kontoverwaltung v' Werbekampagnen
administrativen, Rechnungen v' Werberichtlinien
Marktplatz- oder Steuern v' Budgetverwaltung
Produkt-bezogenen Produktsperrungen v Werbebezogene Zahlungen
Themas brauchst, Produkt-Marken- v' Markenzuordnungen
oder ob du Verknupfungen v Brandstore
Unterstitzung vom (Premium) A+ Content v' Markenprofile

Amazon Ads
Support bei einem

Werbethema Hier geht’s zu den Seller Hier geht's zum Advertising
ben('jtigst Support Themen Support Center
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https://advertising.amazon.de/help?entityId=ENTITY39Q0PNN0JR7P6&ref_=AAC_unav_support_center&hasAccessToSA=true&hasAccessToDSP=false
https://advertising.amazon.de/help?entityId=ENTITY39Q0PNN0JR7P6&ref_=AAC_unav_support_center&hasAccessToSA=true&hasAccessToDSP=false
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/reference/
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/reference/

(1) Er6ffnung eines Support Tickets

Unterscheide zundchst ob du eine Hilfestellung vom bzgl.
eines administrativen, Marktplatz- oder Produkt-lbezogenen Themas brauchst,
oder ob du Unterstutzung vom bei einem Werbethema
bendtigst.

Der Amazon Support arbeitet mit einem Ticketsystem, welches hdufig oft als
Fallprotokoll bezeichnet wird. Wichtig ist die Erwartungshaltung: Da man in 90%
der Fdlle nicht direkt an den richtigen Ansprechpartner gelangt, bendtigt man
oftmals Geduld und einen Austausch von 4-6 Runden, um eine Losung fudr sein
Problem zu erhalten. Schauen wir uns zuerst an, wie man einen Fall erstellt:
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(1a) Ticket-Er6ffnung Seller Support

Hier geht’s zur Seller

. Log’ dich in deinem Seller Central Verkduferkonto ein Support Konsole

. . . Erstelle HIER einen
2. Uber das {r-Symbol gelangst du zur Hilfe-Seite oport Fal
. . . Finde hier Themen-
3. Wadhle dein spezifisches Problem aus. pezifische Unterstiitzung
. . . T Beschrelbe dein Problem
4. Beschreibe dein Problem so konkret wie moglich.

Hier kommst du zur Ubersicht

5. Behalte deine Support-Tickets im Blick deiner erdffneten Fdlle
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https://sellercentral.amazon.de/help/hub
https://sellercentral.amazon.de/help/hub
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support/describe
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support/describe
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support/SOA
https://sellercentral.amazon.de/help/hub/support/SOA
https://sellercentral.amazon.de/cu/case-lobby?ref=xx_caselog_count_home
https://sellercentral.amazon.de/cu/case-lobby?ref=xx_caselog_count_home

(1b) Ticket-Er6ffnung Advertising Support

1. Log'dich in deinem Seller Central Verkduferkonto ein

& navigiere zur Advertising Konsole
2. Uber das ®-Symbol gelangst du zum Support Center
3. Wadhle einen Hilfeartikel aus oder .. J

4. .. Erstelle ein individuelles Ticket: Wdahle deine Kategorie, Al

sowie das Thema & wdhle die Kontaktmoglichkeit.

5. Behalte deine Tickets uber das Fallprotokoll im Blick
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https://advertising.amazon.de/help?entityId=ENTITY39Q0PNN0JR7P6&ref_=AAC_unav_support_center&hasAccessToSA=true&hasAccessToDSP=false
https://advertising.amazon.de/help?entityId=ENTITY39Q0PNN0JR7P6&ref_=AAC_unav_support_center&hasAccessToSA=true&hasAccessToDSP=false
https://advertising.amazon.de/contactus?entityId=ENTITYT0R3TPBZ03PC

(2) Kommunikationsmoéglichkeiten

FUr den Kontakt mit dem Support kann aus 3 Formen der
Kommunikation gewdhlt werden:

@ Anruf per Telefon

> hilfreich bei schwer erkl@rbaren Problemen, wie beispielsweise administrativen Accountherausforderungen
> teilweise (Uhrzeit—obhdngig) NUTr englischsprachiger Support verfiigbar

@D I
Mailaustausch

> hilfreich bei komplexeren Themen, die der Prafung durch einen Support Mitarbeiter im System bedurfen

Chat

(nur im Seller Central Support verfugbar)

=

> hilfreich bei schnell klarbaren oder I6sbaren Problemstellungen, wie beispielsweise Listing- oder Produktprufungen
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(3) Best-Practice Falleréffnung

Auf fol

ende 10 Punkte solltest du bei einer

Falleréffnung & -bearbeitung achten:

w N

© © N o oA

Konkrete Benennung des Falls mit Schlagwaértern ( )
Hofliche (Guten Tag, Danke & Viele Gruke)

Alle vorliegenden nennen (z.B. Fehlermeldungen, ASIN, SKU,
Screenshots, Kompagnen-ID, Handlertoken etc.

benennen (Wie ist es & wie soll es sein?)
Passende auswdhlen
wahlen (Telefonat, Mail, Chat)
Schilderung von
ggf. Negativ- schildern

Telefonnummer fur anbieten

Antwort stets innerhalb von 24h ,

> Achtung: nach 48h wird ein Fall automatisch geschlossen

> bei Missverstehen Problemschilderung wiederholen (zB. mit
Synonymens und dabei immer wieder Daten angelben
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Beispiel

Hilfe > Supportanfordern > Verkaufen bei Amazon

Support anfordern

(@ Dies ist eine neue Maglichkeit filr Sie, Unterstiitzung von Amazon zu erhalten. Feedback hinterlassen

p Ihr Problem beschreiben

Ihre Beschreibung

er Flatfile zu erzwingen. Der Upload des Flatfiles hatte die Batch-ID (..)
bedanke mich vorab fur thre Mithilfe.

VZ
aten?
p Ihr Problem bestati
Wielche Beschreib Probler
0 »
O Problem bestandsd
gebot
© Ihr Problem lsen
Geben Sie abschlieBende Details zu lhrem Fall an.
Bitte wahlen Sie die gewiinschte Sprache aus dem Meni
Deutsc
Kurzbeschreibung
Korrektur Produkttitel (Muster-Produkt): Uberschreibung Titel ASIN (...) mit SKU ()
Kontaktmethode
B E-Mail L, Telefonnummer B Chat
Ihre E-Mail-Adresse CC hinzufigen

@namoxde

Ihre Nummer (optional, wenn Sie einen Risckruf wiknschen)

+49 | 12345678900 Durchwahl Deutschland




