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Introduktion

Vi ar stolta 6ver att hjdlpa vara europeiska séljpartners att blomstra, och géra det enkelt for dem att salja
online och utvidga sina féretag fran sin hemstad vidare 6ver varlden.

Var framgang &r beroende av vara sdljpartners framgangar; mer dn halften av allt som kops pa Amazon
sdljs av tredjepartssaljare, varav manga ar sma och medelstora féretag (SMB).

Under 2020 salde 185 000 SMB:er fler an 1,8 miljarder produkter i vara butiker (en 6kning fran 1,3
miljarder ar 2019). Med tillgang till miljontals Amazon-kunder runt om i vérlden noterade foretag i SMB-
kategorin en exportforsaljning pa drygt 12,5 miljarder euro och salde i genomsnitt fler an 3 400 produkter
i minuten. Hittills har europeiska SMB:er skapat 6ver an en halv miljon jobb i sina lokala samhallen.

Denna rapport ger en inblick i var relation till vara europeiska forsaljningspartners: hur vi har investerat i
deras tillvéxt och hur vi stottar dem i forsaljningen pa Amazon.

Vi har en kultur dar kunden star i centrum, och det stracker sig hela vagen till vara forsaljningspartners. Vi
efterfragar regelbundet feedback om vara riktlinjer, vara metoder och vara verktyg for att sakerstélla att
Amazon ar en plats dar forsaljningspartners lyckas och dar vara kunder far tillgang till ett brett urval av
produkter.

Under 2020 investerade vi omkring 2,8 miljarder euro inom logistik, verktyg, tjdnster, program och
utbildning for att hjélpa vara europeiska forsaljningspartners. Vi har ett dedikerat globalt team med fler an
10 000 personer som fokuserar pa att hjalpa dem na framgang i sin dagliga verksamhet.

Vi arbetar standigt for att bli battre och vi vill se till att vara foérsaljningspartners kan dra nytta av vara
tjianster pa ett effektivt och enkelt satt. Vart mal ar att gora séljupplevelsen pad Amazon sa bra och

friktionsfri som moijligt sa att vara forsaljningspartners kan fortsatta vdaxa med oss pa Amazon, i Europa och
runt om i varlden.

Tack,
Xavier Flamand

Director, EU Seller Services pa Amazon
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Investeringar och tillvaxt i Europa

Vi har arbetat med forsaljningspartners i Europa i snart 20 ar och att stotta dem i deras arbete och hjalpa
dem na framgang &r en central del av var verksamhet. Under 2020 fortsatte vi att tillhandahalla innovativa

nya verktyg och funktioner, investera i lokal logistik och uttka vara butiker i Europa.

Var europeiska logistikkedja finns pa fler an 60 platser, inklusive logistikcenter, sorteringscentraler och
leveransstationer. Vi uttkade vart logistikngtverk med 50 procent under 2020 och vi fortsatter att 6ppna

nya logistikcenter dver hela Europa.

Under 2020 valde 6ver 80 000 europeiska SMB:er att dra nytta av Fulfilment by Amazon (FBA). Med FBA
kan forsaljningspartners dra nytta av vara lagerlokaler och lata oss hantera arbetet med att plocka, packa

och frakta — samt tillhandahalla kundtjanst & deras vagnar.

Under dret har vi aven lanserat Amazon.nl och Amazon.se, vilket gor det lattare for hollandska och svenska
kunder att valja bland miljontals produkter, samtligt som vi hjélper vara europeiska forsaljningspartners att na

ut till nya kunder i dessa lander.

Insikter fran branschen

Det har ar vad ledande experter inom smaftretagande har att siga om framgangen for europeiska SMB:er

som sdljer online:

"Det digitala kan vara en verklig tillgang dven for lokala foretag. Pandemin har
paskyndat utvecklingen och visat savil den ekonomiska som den sociala nyttan av
digital teknik. Vara studier visar att fysiska butiker som har utvecklat sina
mdjligheter for online-handel sett en positiv inverkan pa deras verksamhet.”

- Marc Lolivier, generaldirektor for La Fédération du e-commerce et de la vente a distance
(Frankrike)

”COVID 19-pandemin har padvisat att det dr hdgst angeliget att digitalisering av
forsiljningskanaler for SMB:er som vill bibehalla sin konkurrenskraft. Dirfor ser vi
okningen av internationell forsiljning genom digitala kanalerna som en viktig
“motor” for den ekonomiska aterhimtningen."”

- Joan Romero, VD fér ACCIO - Agéncia per la Competitivitat de 'Empresa (Spanien)

"Nar vi blickar mot framtiden kommer det vara en viktig del for den ekonomiska
dterhimtningens framgang att rusta smaforetag med de firdigheter och resurser de
behover for att dra nytta av digital handel."”

- Tej Parikh, chefsekonom, Institute of Directors (UK)
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Mojligheter for mindre foretag

Manga forsaljningspartners ar entreprencrer som experimenterar och bygger sin verksamhet tillsammans
med Amazon. Att hélla koll pa trender inom e-handeln, féréandringar i lagstiftningen och nya Amazon-
funktioner kan vara utmanande, sa vi erbjuder ett brett utbud av tjanster, verktyg och material for att vagleda
dem pa vagen mot framgang.

Foretagsverktyg

Under 2020 lanserade vi fler an 250 nya verktyg och tjdnster for att hjalpa forsaljningspartners att sldppa nya
produkter, optimera sina produktsidor och expandera i Europa och globalt. Dessa innovationer inkluderade
forbattringar av Amazons verktyg for momsberdkning och fakturering som hjdlpt for europeiska
forsaljningspartners att automatiskt skapa fler @n 1,4 miljarder faktureringsdokument; samt personanpassade
FBA-rekommendationer som anvdnder maskininlarning for att ge forsaljare anpassade rekommendationer
om vilka produkter som ska registreras i FBA, for att paskynda deras tillvaxt hos Amazon.

Amazon Brand Analytics lanserades ocksa under 2020 for att hjalpa varumaérkesagare att fatta strategiska
beslut om sin produktportfolj och sina marknadsféringsaktiviteter med hjalp av fem nyckelrapporter, bland
annat soktermer, artikeljamforelser och upprepat kopbeteende. Var nya annonserings- och
analysmadtningsldsning Amazon Attribution ger forsaljningspartners en inblick i hur deras
marknadsforingskampanjer utanfér Amazon, inom sok, socialt, display, video och e-post, paverkar
shoppingbeteenden och séljningsresultat pa Amazon.

Utbildningsverktyg

Under 2020 fortsatte vi arbetet med att halla vara forséljningspartners informerade med tips om hur man
optimerar sin Amazon-forsaljningsupplevelse, samt uppdateringar om nya lagar, regelverk och riktlinjer
(inklusive Brexit och momsandringar), i regelbundna nyhetsmeddelanden via Seller Central, forsaljarforum,
nyhetsbrev och var app for forsaljningspartners.

Vart Seller University hjalpte europeiska forsaljningspartners att beméstra Amazons verktyg och utoka sina
féretag, genom att erbjuda kurser i fler an 1 800 amnen; bland annat i hur man borjar sélja pa Amazon, hur
FBA fungerar och annonseringstips for varumarkesagare. Under 2020 tog forsaljningspartners del av
innehallet fler an 800 000 ganger.

Stod for sma och medelstora foretag

Vi ar tacksamma 6ver att Amazon kunnat fortsatta stotta vara forsaljningspartners och kunder under COVID-
19-pandemin. Kunderna kunde fortsatta bestalla och ta emot allt de behdvde under krisen och vara
forsaljningspartners vaxte i manga fall sina foretag. For att stodja europeiska SMB:er under pandemin
lanserade och finansierade vi kampanjen "Spendera €10, fa €10" under Prime Day 2020, vilket hjélpte SMB:er
att na en forséljning pa 6ver 750 miljoner euro under de tva veckorna innan evenemanget. Vi stottade dven
tusentals foretag 6ver hela EU genom att tillfalligt avsta fran avgifter for lagring och FBA. Amazon
Launchpad, som lyfter fram banbrytande produkter fran nystartade foretag, erbjod avgiftslattnader och
online-utbildningar i bland annat finansiering och marknadsféring.
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Programmet Climate Pledge Friendly, som lanserades i oktober 2020, gor det enkelt for kunder att hitta och
kopa hallbarhetscertifierade produkter. Forsaljningspartners kan visa sitt miljoengagemang genom att mérka
produkter med kvalificerade hallbarhetscertifieringar - som "Fairtrade International” eller "Carbon Neutral by
Carbon Trust” — for att pa sa vis erhalla var markning Climate Pledge Friendly.

Vi investerade dessutom mer an 600 miljoner euro 6ver hela varlden for att skydda vara butiker fran
bedragerier och missbruk. Detta resulterade i att vi kunde skydda vara forsaljningspartners varumarken och
sakerstalla att kunderna bara hittar autentiska produkter i var butik. Vi lanserade aven var Intellectual
Property Accelerator (IP Accelerator) i Frankrike, Tyskland, Italien, Spanien, Nederlanderna och Storbritannien,
for att gora det lattare for europeiska forsaljningspartners att skydda sina varumarken nar de utvecklar och
vaxer sin verksamhet.
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Forsaljning pa Amazon

Genom att salja pa Amazon kan forsaljningspartners dra nytta av stora mangder kundtrafik samt Amazons
skala och kostnadseffektivitet. Dessutom far de tillgang till en mangd data och analyser. Vi har ett dedikerat
globalt team med fler &n 10 000 personer, som fokuserar pa att férbattra upplevelsen for
forsaljningspartners pa Amazon och hjalpa dem att na framgang i vara butiker.

Vart arbete med att forbattra upplevelsen av att salja pa Amazon bérjar med att vi helt enkelt lyssnar pa vara
forsaljare. Genom insiktsprogram for forsaljningspartners soker vi feedback pa vara funktioner och processer,
genomfora

Undersokningar och aterkommande halla interaktiva workshops med vara team. Vi analyserar ocksa
kontakter med forsaljningspartners for att upptacka och atgarda buggar samt forbattra saval hjalpinnehall
som processer kring support.

Vi har tagit fram flera nya verktyg som direkta svar pa de behov som kommit fram genom arbetet. Ett
exempel ar Account Health Rating, som hjalper forsaljningspartners att proaktivt hantera policyévertradelser
for att undvika onddiga stérningar i forsaljningen. Ett annat exempel &r Listing Quality Dashboard som &dven
det lanserades under 2020 och ger forsaljare tillgang till anpassade floden for felsokning som hjalper dem att
forbattra sina produktsidor och optimera produktens synlighet.

Support och kontaktvagar for forsaljningspartners

Nar europeiska forsaljningspartners behover hjélp eller mer information om vara verktyg och tjdnster har de
tillgang till support och kontohantering pa 10 olika sprak. Vi har tagit fram flertalet sjalvhjalpsverktyg for att
gora vara tjdnster sa enkla att anvdanda som moijligt och hjélpa vara forsaljningspartners att l6sa problem
snabbt och effektivt.

° . .. e . . Klagomal
Vart team ar redo att stotta forsaljningspartners i deras dagliga 4%
verksamhet, inte minst for att hjalpa dem navigera genom
forandringar som COVID-19, Brexit, Goods Package-lagstiftningen .

och nya brittiska beskattningsregler for digitala tjanster.

Forsaljningspartners kan kontakta oss pa flera olika satt: via e-post,
telefon och chatt. Under 2020 hade vi fler an sju miljoner
kontakter med vara europeiska forsaljningspartners. Manga av dem
handlade om utbildning, rad och support for vara verktyg,
processer och program, till exempel fragor om hur man listar
produkter, hur man gar med i program som Brand Registry och
fragor kring vikt och matt for FBA.

Forsaljningspartners kontaktar oss dven nar de ar missnojda med
vara tjanster eller inte haller med om var policy eller vara beslut.
Under 2020 handlade det om farre an 4 procent av alla kontakter

med europeiska forsaljningspartners (284 577 stycken). A”dr;g;e”de"
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Bakom klagomalen fran forsaljningspartners finns
fem huvudsakliga @mnen: Produktsidor och
listningar (65%); FBA: bestallningar och
aterbetalningar (23%,); Konton: registrering,
atkomst och instéllningar (6%); Annonsering och

Annonsering och B
tillaggstjanster Ovrigt
5% 1%

FBA: bestdllningar och
aterbetalningar

tillaggstjanster (5%). 23%
Under 2020 granskade och fattade vi ett
slutgiltigt beslut pa under 24 timmar i 68 procent
av darendena. Den genomesnittliga
behandlingstiden var 3,7 dagar. | 90% av fallen
hanterade vi klagomalen pa ett satt som gjorde
forsaljningspartnern tillfredsstalld.

Konton: registrering,
atkomst och instéllningar
Om en forsdljningspartner forblir missndjd med 6%
ett beslut frdn Amazon efter att ha kontaktat vart
supportteam kan de ga vidare genom att soka
soka medling via Center for Effective Dispute
Resolution (mer information finns har). Amazon
granskar alla medlingsarenden och forsoker [6sa dem innan den formella medlingsprocessen borjar, vilket
sparar saval tid som pengar for forsaljningspartnern.

Produktsidor och listningar
65%

Under 2020 tog europeiska forsaljningspartners vidare 74 arenden till medling. Amazon loste 58 av dem sa
att forsaljningspartnern blev nojd innan sjélva medlingen pabarjats. | 13 fall fick forsaljningspartnern
information om hur de initierar medlingsprocessen, men valde att inte fortsdtta med den. | tva av tre arenden
som gick hela vagen till medling, accepterade medlaren Amazons beslut. Av de 74 drendena landade bara ett
fall i att medlaren rekommenderade att vi andrade vart beslut, vilket vi ocksa gjorde.

Fortsatt lasning

Under 2021 och framat, kommer vi fortsatta hjalpa vara europeiska forsaljningspartners och investera i de
l6sningar och verktyg de behover for att bygga framgangsrika féretag som séljer i Europa och varlden Gver.

For mer information om hur vi stottar sma och medelstora féretag, samt skyddar varumarken, las 2021
European SMB Impact Report och 2020 Brand Protection Report.
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https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/external/GG7CAYUTVZKATDUY
https://blog.aboutamazon.eu/supporting-small-businesses/small-and-medium-business-success-and-resilience
https://blog.aboutamazon.eu/supporting-small-businesses/small-and-medium-business-success-and-resilience
https://assets.aboutamazon.com/96/a0/90f229d54c8cba5072b2c4e021f7/amz-brand-report.pdf




