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Wstep

Jestesmy dumni, ze pomagamy naszym europejskim partnerom handlowym w rozwoju biznesu, utatwiajgc
im sprzedaz online i rozszerzajac jg praktycznie na caty Swiat.

Nasz sukces zalezy od sukcesu naszych partnerdw handlowych; ponad potowa wszystkich zakupdw na
Amazon jest sprzedawana przez sprzedawcow zewnetrznych, z ktorych wielu to mate i srednie
przedsiebiorstwa (MSP).

W 2020 roku 185 000 europejskich MSP sprzedato w naszych sklepach ponad 1,8 miliarda produktéw
(wzrost z 1,3 miliarda w 2019 roku), a dzieki dostepowi do miliondw klientéw Amazon na catym swiecie,
europejskie MSP odnotowaty ponad 12,5 miliarda euro sprzedazy eksportowej, sprzedajac $rednio ponad
3400 produktéw co minute. Do tej pory europejskie mate i srednie przedsiebiorstwa stworzyty ponad pot
miliona miejsc pracy w swoich lokalnych spotecznosciach.

Ten raport oferuje wglad w nasze relacje z europejskimi partnerami handlowymi: pokazuje jak
zainwestowalisSmy w ich rozwdj i jak wspieramy ich w sprzedazy w serwisie Amazon.

W Amazon kultura zorientowana na klienta rozcigga sie na naszych partneréw handlowych. Regularnie
zbieramy opinie na temat naszych zasad, procedur i narzedzi, aby Amazon byt miejscem, w ktérym
partnerzy handlowi odnoszg sukcesy, a klienci mogg cieszy¢ sie szerokim wyborem produktdw.

W 2020 r. zainwestowalismy okoto 2,8 mld euro w logistyke, narzedzia, ustugi, programy i szkolenia, aby
pomac europejskim partnerom handlowym. Ponadto na wspieraniu partneréw handlowych w prowadzeniu
ich codziennej dziatalnosci koncentruje sie zespot, liczgcy ponad 10 000 0sdb na catym sSwiecie.

Stale rozwijamy sie i doskonalimy, by nasi partnerzy handlowi mogli bez przeszkdd korzystac z naszych
ustug. Naszym celem jest, aby doswiadczenie sprzedazy w serwisie Amazon byto tak przyjemne i

bezproblemowe, jak to mozliwe, oraz aby nasi partnerzy handlowi mogli rozwijac sie z Amazon w Europie i
na catym swiecie.

Dziekuje,
Xavier Flamand

Dyrektor ds. ustug dla sprzedawcow w UE, Amazon
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Inwestycje i wzrost gospodarczy w Europie

Wspdtpracujemy z europejskimi partnerami handlowymi od prawie 20 lat, a wspieranie ich sukcesu ma
fundamentalne znaczenie dla naszej dziatalnosci. W 2020 roku kontynuowaliSmy dostarczanie nowych,
innowacyjnych narzedzi i funkgji, inwestowalismy w lokalna logistyke i rozbudowywalismy nasze sklepy w
Europie.

Posiadamy ponad 60 lokalizacji logistycznych w Europie, w tym centra realizacji zamdwien, centra
sortowania i punkty dostaw. W 2020 roku zwiekszyliSmy powierzchnie naszej sieci logistycznej o 50% i
nadal otwieramy nowe centra logistyki w catej Europie.

W 2020 roku ponad 80 000 europejskich matych i srednich przedsiebiorstw zdecydowato sie na
skorzystanie z ustugi Fulfilment by Amazon (FBA). Dzieki FBA partnerzy handlowi mogg przechowywac
produkty w naszych centrach logistyki, a my zajmiemy sie ich kompletowaniem, pakowaniem, wysytka i
obstuga klienta.

Uruchomilismy réwniez domeny Amazon.nl i Amazon.se, utatwiajgc holenderskim i szwedzkim klientom
dokonywanie zakupdw sposréd miliondw produktdw oraz umozliwiajac europejskim partnerom handlowym
dotarcie do nowych klientéw w tych krajach.

Opinieekspertow
Oto co wiodacy eksperci w dziedzinie matych i srednich firm maja do powiedzenia na temat sukcesu
europejskich przedsiebiorstw prowadzacych sprzedaz online:

,,MoZliwosc sprzedaZy online moze byc prawdziwym atutem dla lokalnych firm.
Doswiadczenie lockdownu w czasie pandemii przyspieszyto transformacje i
udowodnito gospodarczg i spoteczng uzytecznosc technologii cyfrowej. Nasze
badania pokazuja, Ze sklepy fizyczne, ktore rozwinely sprzedaz online, odnotowuja
pozytywne wyniki."

- Marc Lolivier, przedstawiciel generalny Federacji handlu elektronicznego i sprzedazy online
(Francja)

»Pandemia COVID-19 wyraZnie pokazata, Ze istnieje pilna potrzeba cyfryzacji
kanatow sprzedaZy w matych i srednich przedsiebiorstwach, aby mogly zachowac
konkurencyjnos¢. Dlatego wzrost sprzedaZy miedzynarodowej poprzez kanaty
cyfrowe jest motorem oZywienia gospodarczego.”

- Joan Romero, dyrektor generalny ACCIO - Agéncia per la Competitivitat de 'Empresa
(Hiszpania)

,,Gdy patrzymy w przysztosc, wyposazenie matych firm w umiejetnosci i zasoby
niezbedne do prowadzenia handlu cyfrowego bedzie istotnym elementem
oZywienia gospodarczego."”

- Tej Parikh, gtowny ekonomista, Institute of Directors (UK)
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Wzmocnienie pozycji matych przedsiebiorstw

Wielu partnerdw sprzedazy to przedsiebiorcy, ktdrzy testujg i budujg swoj biznes z Amazon. Nadazanie za
trendami w e-commerce , zmianami w przepisach i nowymi funkcjami Amazon moze by¢ wyzwaniem,
dlatego oferujemy szeroki zakres zasobdw, aby ich wspierac.

Narzedzia biznesowe

W 2020 roku dostarczylismy ponad 250 nowych narzedzi i ustug, aby pomac partnerom handlowym we
wprowadzaniu nowych produktéw, optymalizacji ofert oraz ekspansji w Europie i na swiecie. Innowacje te
obejmuja ulepszenia w narzedziach Amazon do obliczania podatku VAT i fakturowania, ktére umozliwity
europejskim partnerom handlowym zautomatyzowanie tworzenia ponad 1,4 miliarda faktur. Ulepszylismy
takze, dziatajace w oparciu 0 uczenie maszynowe, spersonalizowane rekomendacje dotyczace produktdw,
ktére warto zarejestrowac w FBA, by przyspieszyc ich wzrost na Amazon.

Amazon Brand Analytics, wprowadzony rowniez w 2020 roku, pomaga wtascicielom marek podejmowac
strategiczne decyzje dotyczace ich portfolio produktéw i dziatart marketingowych za pomoca pieciu
kluczowych raportéw, w tym wyszukiwanych haset, pordwnania produktow i zachowan zwigzanych z
ponownym zakupem. Nasze nowe rozwigzanie do pomiaru reklamy i analityki Amazon Attribution daje
partnerom handlowym wglad w to, w jaki sposdb ich kampanie marketingowe poza serwisem Amazon,
obejmujgce wyszukiwanie, serwisy spotecznosciowe, wyswietlanie, wideo i e-mail, wptywajg na aktywnosc
zakupowa i wyniki sprzedazy w serwisie Amazon.

Narzedzia edukacyjne

W 2020 roku informowalismy partneréw handlowych o tym, jak zoptymalizowac ich doswiadczenia w
zakresie sprzedazy w serwisie Amazon, a takze o nowych wymogach prawnych i politycznych (w tym o
Brexicie i zmianach w VAT), w regularnych komunikatach za posrednictwem Panelu Sprzedawcy, foréw
sprzedawcow, biuletyndw i naszej aplikacji dla sprzedawcéw.

Nasz Uniwersytet Sprzedawcy pomdgt europejskim partnerom handlowym poznac narzedzia Amazon i
rozwijac firmy, oferujgc kursy na ponad 1800 tematdw, w tym jak rozpoczac sprzedaz na Amazon, jak dziata
FBA i porady reklamowe dla wtascicieli marek. Partnerzy handlowi obejrzeli te tresci ponad 800 000 razy w
2020 roku.

Wspieranie matych i srednich przedsiebiorstw

Jestesmy wdzieczni, ze Amazon moze nadal stuzy¢ naszym partnerom handlowym i klientom w obliczu
COVID-19. W tym czasie klienci byli w stanie zamowic i otrzymac to, czego potrzebowali w czasie kryzysu, a
nasi partnerzy handlowi w wielu przypadkach rozwineli swojg dziatalnos¢ w Internecie. Aby wesprzec
europejskie MSP podczas pandemii, sfinansowaliémy promocje dla klientéw ,Wydaj 10 euro, zyskaj 10 euro"
w ramach Prime Day 2020, ktéra pomogta matym i srednim przedsiebiorstwom uzyskac¢ ponad 750 milionow
euro ze sprzedazy w ciggu dwadch tygodni poprzedzajgcych wydarzenie. Wsparlismy réwniez tysigce firm w
catej UE, znoszac optaty za magazynowanie i przeprowadzki w ramach FBA, a Amazon Launchpad, program
prezentujgcy nowatorskie produkty od najnowszych startupdw, oferowat ulgi w optatach i szkolenia online w
zakresie finansowania, marketingu i innych tematow.
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Uruchomiony w pazdzierniku 2020 roku program Climate Pledge Friendly utatwia klientom odkrywanie i
kupowanie produktéw z certyfikatami zréwnowazonego rozwoju. Partnerzy handlowi moga wykazac swoje
zaangazowanie w ochrone srodowiska, identyfikujac produkty z takimi certyfikatami zréwnowazonego
rozwoju jak Fairtrade International lub Carbon Neutral by Carbon Trust, aby zdoby¢ nasza odznake Climate
Pledge Friendly.

Ponadto, zainwestowalismy ponad 600 miliondw euro na catym swiecie, aby chroni¢ nasze sklepy przed
oszustwami i naduzyciami. Dzieki temu bylismy w stanie chroni¢ marki naszych partneréw handlowych i
zapewnic, ze klienci znajdg w naszym sklepie tylko autentyczne produkty. Uruchomilismy réwniez program
Intellectual Property Accelerator (IP Accelerator) we Francji, Niemczech, Wtoszech, Hiszpanii, Holandii i
Wielkiej Brytanii, aby utatwi¢ europejskim partnerom handlowym uzyskanie znakdw towarowych, ochrone ich
marek i wprowadzanie innowacji w miare rozwoju ich dziatalnosci.
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Sprzedaz na Amazon

Sprzedajac w serwisie Amazon, partnerzy handlowi moga korzystac z ogromnego ruchu klientéw,
wykorzystac skale Amazon i efektywnosc¢ kosztowa, a takze uzyskac¢ dostep do bogatej bazy danych i analiz.
Posiadamy zespdét ponad 10 000 osdb na catym swiecie, ktéry koncentruje sie na poprawie doswiadczenia
partneréw sprzedajgcych na Amazon oraz wspieraniu ich w prowadzeniu codziennej dziatalnosci.

Kiedy wprowadzamy innowacje, ktore poprawig doswiadczenia zwigzane ze sprzedaza w serwisie Amazon,
zaczynamy od wystuchania partneréw handlowych. W ramach programéw badawczych poszukujemy
informacji zwrotnych na temat naszych funkcji i proceséw poprzez ankietowanie partneréw sprzedazy po
zalogowaniu sie na ich konta sprzedazowe, udostepnianie ankiet ad-hoc oraz organizowanie interaktywnych
warsztatéw z udziatem naszych zespotdw. Analizujemy rowniez kontakty ze sprzedawcami, aby wykrywac i
naprawiac btedy oraz ulepszac nasze tresci pomocy i procesy.

W odpowiedzi na potrzeby partneréw handlowych stworzyliSmy nowe narzedzia, takie jak Account Health
Rating, ktdry pomaga im proaktywnie reagowac na naruszenia zasad, mogacych zaktdcic dziatalnosc
biznesowa. Wprowadzony w 2020 roku Panel Zarzadzania Jakoscig Ofert daje sprzedawcom dostep do
proceséw rozwigzywania problemoéw, ktére pomagaijg im ulepszy¢ oferty produktdw i zoptymalizowad ich
wykrywalnosc.

Wsparcie partnera handlowego i kontakty

Gdy europejscy partnerzy handlowi potrzebujg pomocy lub dodatkowych informacji na temat naszych
narzedzi i ustug, majg dostep do wsparcia i zarzadzania kontem w 10 réznych jezykach. StworzylisSmy wiele
samoobstugowych narzedzi pomocy, aby nasze ustugi byty jak najtatwiejsze w uzyciu i aby umozliwic
partnerom handlowym szybkie i skuteczne rozwigzywanie problemow.

Nasz zespot jest dostepny, aby wspierac partneréw handlowych w codziennym prowadzeniu dziatalnosci, w
tym pomagac im w poruszaniu sie na rynku, na ktory wptywaja takie czynniki jak COVID-19, Brexit, przepisy
dotyczace VAT i brytyjski podatek od ustug cyfrowych.

Skargi
Partnerzy handlowi mogg kontaktowac sie z nami na rézne 4%
sposoby, w tym za posrednictwem poczty elektronicznej,
telefonu i czatu. W 2020 roku odnotowalismy ponad siedem .
miliondw zgtoszen i kontaktdw z naszymi europejskimi
sprzedawcami. Wiele kontaktéw dotyczyto doradztwa,
edukacji i wsparcia w zakresie naszych narzedzi, procesow i
programoéw. Wsrdd nich znalazty sie pytania o tworzenie list
produktéw, zapisywanie sie do programdw takich jak Brand
Registry oraz wymagania dotyczgce wagi i wymiardéw dla
FBA.

Partnerzy handlowi kontaktujg sie z nami rowniez wtedy,

gdy s3 niezadowoleni z naszych ustug lub nie zgadzaja sie z

nasza polityka lub decyzjami. W 2020 roku stanowito to

mniej niz 4% wszystkich kontaktéw z partnerami

handlowymi w Europie (284 577 kontaktow). Kontakt w innej sprawie
96%
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Piec¢ gtéwnych tematdw, ktdre spowodowaty skargi Reklama i ustugi

partneréw handlowych to: Ekspozycja i karty dOdgf,,lfﬂowe "1‘;8
produktow (65%); FBA, Zamdwienia i zwroty (23%); ’
Rejestracja, dostep do konta i ustawienia (6%); oraz FBA, zaméwienia

Reklama i ustugi dodatkowe (5%). i zZwroty

23%

W 2020 roku rozpatrzylismy i podjelismy ostateczng
decyzje w sprawie 68% tych skarg w czasie krotszym
niz 24 godziny. Nasz sredni czas rozpatrywania
whnioskéw wynosit 3,7 dnia. W 90% przypadkdw
udato nam sie rozwigzac reklamacje w sposob
satysfakcjonujacy dla partnera handlowego.

Rejestracja, dostep do
konta i ustawienia

Jesli po skontaktowaniu sie z naszym dziatem €%

obstugi klienta partnerzy nadal nie sg zadowoleni z
decyzji Amazon, mogg starac sie rozwigzac wiekszosc¢
sporow w drodze niezaleznej mediacji, prowadzonej ! )

. . . Ekspozycja i karty produktéw
przez Centrum Skutecznego Rozwigzywania Sporéw 65%
(wiecej informacji tutaj). Amazon analizuje wszystkie
przypadki mediacji i stara sie je rozwigzac przed rozpoczeciem formalnego procesu mediacji, co pozwala
partnerom handlowym zaoszczedzic czas i pienigdze.

W 2020 roku europejscy partnerzy handlowi ztozyli 74 wnioski o mediacje. Amazon rozwigzat 58 spraw w
sposob zadowalajgcy dla partnera handlowego przed rozpoczeciem mediacji, a w 13 przypadkach partnerzy
handlowi otrzymali informacje na temat rozpoczecia mediacji, ale nie zdecydowali sie na nig. W dwdch z
trzech spraw, ktore trafity do mediacji, mediator zgodzit sie z decyzjg firmy Amazon. Sposrdd 74 wnioskow o
mediacje, tylko jedna sprawa zostata poddana mediacji, w ktérej mediator zalecit zmiane naszej decyzji, co tez
uczynilismy.

Informacje uzupetniajgce

W 2021 roku i w kolejnych latach bedziemy nadal wspierac i inwestowac w naszych europejskich partneréw
handlowych, zapewniajgc im narzedzia niezbedne do budowania skutecznych firm sprzedajacych w catej
Europie i na swiecie.

Wiecej informacji o tym, jak wspieramy mate i srednie przedsiebiorstwa oraz chronimy marki, mozna znalez¢
w naszym raporcie 2021 European SMB Impact Report oraz w naszym raporcie 2020 Brand Protection

Report.
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/external/GG7CAYUTVZKATDUY
https://blog.aboutamazon.pl/sprzedaz-na-amazon/sukces-ma%C5%82ych-i-srednich-przedsiebiorstw-na-amazon-w-2020-r-europejskie-msp-sprzedawa%C5%82y-tu-ponad-3-4-tys-produktow-na-minute
https://blog.aboutamazon.pl/sprzedaz-na-amazon/raport-o-ochronie-marek-amazon-brand-protection-report-2020
https://blog.aboutamazon.pl/sprzedaz-na-amazon/raport-o-ochronie-marek-amazon-brand-protection-report-2020




