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Nieuwe wetgeving
online reviews

Reviews zijn niet meer weg te denken in deze wereld. Eerlijke consumenten-
meningen zijn van grote waarde voor andere consumenten én voor jou

als bedrijf. De nieuwe wetgeving online reviews die vanaf 28 mei 2022 geldt,
zorgt voor onrust in de markt. Want welke maatregelen moet je nemen om te
voldoen aan deze nieuwe wetgeving? Kieskeurig.nl geeft je daarom een aantal
handvatten, zodat je goed voorbereid bent.

Nieuwe wetgeving = open norm

Belangrijk te weten is dat de nieuwe regels onderdeel uitmaken van de algemene
regels die zich richten op het tegengaan van oneerlijke handelspraktijken.

De eis om maatregelen te nemen is een open norm. Het moet door de markt zelf
ingevuld worden. Want welke maatregelen jij als bedrijf moet nemen om te voldoen
aan de nieuwe wetgeving, is weer van veel factoren afhankelijk. Denk aan je
bedrijfsmodel, de omvang van de activiteiten en het risiconiveau.

Buitenland: regels in Europa zijn uniform en moeten overal hetzelfde uitgelegd
kunnen worden en gelden dan ook in heel Europa.

Regels in het kort
Twee belangrijke regels uitgelicht:

1) essentiéle informatie = informatieverplichting
Je bent verplicht om de volgende informatie te tonen:
® informatie over of en hoe maatregelen genomen worden en hoe reviews
worden verwerkt.
® informatie over verwerking reviews, o.a.:
» behandeling van (positieve/negatieve) reviews
» herkomst
» hoe scores worden berekend
» of ervoor is betaald
» contractuele relaties die beoordeling kunnen beinvloeden

Deze informatie mag niet worden verstopt en de consument moet op de plek van de
reviews gewezen worden op deze informatie.



(2) maatregelen bij tonen reviews = inspanningsverplichting

Er moeten redelijke en proportionele maatregelen zijn genomen die de kans vergroten
dat de review een echte ervaring van de consument weerspiegelt (het is dus geen
resultaatverplichting, maar een inspanningsverplichting). Doe je dit niet of onvoldoende
dan is er sprake van een verboden handelspraktijk.

Voorbeelden maatregelen:

® Verificaties daadwerkelijk gebruik / aankoop

® Technische maatregelen ter verificatie echte consument (registratie)
® Middelen om fraude op te sporen

® Duidelijke regels wat wel/niet mag + handhaving

® Werkend proces voor klachten verdachte reviews

Validatie van reviews

Betrouwbare reviews: hoe dan?
Bij Kieskeurig.nl worden alle reviews handmatig aan de hand van een driestappenplan
gecontroleerd. Maar waar letten we allemaal op?

Alle reviews worden handmatig gecontroleerd

Stap 1:

® |[P-adres. Worden er vaker (dezelfde) reviews geschreven vanuit dit IP-adres, waar leidt dit
IP-adres naar?

® E-mailadres. Is het e-mailadres geverifieerd? Schrijft deze persoon vaker reviews en zo ja bij
welke producten en/of shops?

® Patronen. Zien we een bepaald patroon in de opbouw bij reviews over een bepaald product /
bepaalde webshop of in de gebruikersnamen en/of e-mailadressen?

Stap 2:
® Beoordeling. Zien we alleen maar extreem hoge of juist extreem lage cijfers?
® Tijdsbestek. Veel reviews in een korte periode bij hetzelfde product / dezelfde webshop?

Stap 3:
® \/oldoende motivatie. Heeft een andere consument echt iets aan de review?

® Taalgebruik. Veel vaktermen of beledigend taalgebruik?

Actie: steekproefsgewijs of bij twijfel vragen we een factuur van de aankoop.



In de praktijk

Situatie 1: 120 reviews vanuit 1 ip-adres.

Controle: Reviews geschreven bij producten van verschillende merken en shopreviews
geschreven over verschillende shops over een langere periode. IP-adres leidt naar een groot
bedrijf (buiten de branche) waar veel mensen werken.

Resultaat: reviews wijzen na controle niet op fraude. De reviews worden goedgekeurd.

Voorbeeld 2: Patroonherkenning

Vanuit één IP-adres worden in korte periode reviews bij producten van hetzelfde merk
geplaatst, terwijl vanuit dit IP-adres bij een product van een concurrerend merk een review
met een lage beoordeling wordt geplaatst.

Actie: factuur wordt opgevraagd vanwege verdenking fraude door werknemers van het
betreffende merk. Reviews staan tot ontvangst en controle van de factuur niet online.

Voorbeeld 3: Bronherkenning

mariellek Leuke variatie op gourmetten Algemene score
19-04-2022 + Ja, ik beveel dit product aan Reviewscore | 8,0
B L Geschreven voor: Tristar PZ-9161 Pizza Festa Connect {2 personen)

* Product getest We hebben dit product een aantal weken mogen testen en we waren erg Review criteria:

tevreden over de Tristar Pizza Festa Connect. Een enorm leuke variatie om
mini pizza's te bakken en ook erg leuk voor de kinderen. Erg handig dat het

geschikt is voor zowel 2 personen als voor 4 personen door simpelweg een
. . - P v Gebruiksvriendelilkheid |

Mogelijkheden

Uitstekend




In ons systeem zien we via welke gecontroleerde testpanel-partner de review binnenkomt. Ter
controle vragen we dit ook nog uit bij de consument.

Actie: om te voldoen aan de informatieverplichting rondom reviews tonen we bij de review
dat deze review voortkomt uit een testpanel > ‘Product getest’.

Hoe blijven wij onafhankelijk met ons eigen testpanelplatform Review.nl?

® Uitgebreide verificatie van consumenten
® Onafhankelijke selectie uit de community van 15.000 leden
® Samenwerking met retailers:

> Geverifieerde testers kunnen reviews

> Achterlaten op Kieskeurig.nl & retail partners



Hoe waarborg je
onafhankelijke
reviews?

Het proces gaat als volgt:




SELECTIE

Stap 01

® Oproep om aan te melden om
product te testen.

® Uitgebreide aanmeldprocedure met
uitgebreide persoonsgegevens.

BEZORGING EN INSTALLATIE

Stap 02

® Product wordt aan huis bezorgd.

® Consument tekent een
bruikleenovereenkomst (extra
verificatie).

SELECTIE

Stap 03

® Aanmeldingen geven merk direct
inzicht in wie doelgroep is.

® Selectie van testers gebeurt
onafhankelijk door Review.nl.

® Tester krijgt instructies om product te
testen.

TEST EN REVIEW

Stap 04

® Gedurende de testperiode krijgen
de testers een aantal weken om het
product te testen.

® De testers krijgen de opdracht
om hun eerlijke mening te delen
op Kieskeurig.nl en maximaal 3
retailpartners.

o

AFHANDELING

Stap 05

® Het merk ziet real-time de reviews en
scores van partners in het dashboard.

® Ontvangt een eindrapportage bij
afronding van het panel.




3 handvatten voor
jouw organisatie

Richt een goed
controleprocesin
Welke stappen doorloopt de
organisatie om reviews te controleren?

Train medewerkers
om het proces
Handmatig controleren op een
eenduidige manier is cruciaal

Wees transparant over de
herkomst van reviews
Wie is de consument?

Hoe komt hij/zij aan het product?
Hoe lang in bezit?
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Whitelabel
module / tools

Kieskeurig.nl heeft al jarenlang een strikt
reviewbeleid met uitgebreide moderatietools.
Op verschillende manieren kunnen we deze tools
whitelabel beschikbaar maken voor retailpartners.
Kieskeurig.nl kan de volgende services aanbieden:
® Het implementeren van de whitelabel
reviewmodule van Kieskeurig.nl
(inclusief reviews van Kieskeurig.nl)
® Het aanbieden en implementeren van een product
reviewmodule voor retailers

® Moderatiesoftware conform nieuwe wetgeving
® Het volledige uit handen nemen van
reviewmoderatie

Vragen of wil je meer weten?
Over een of meer van deze mogelijkheden rondom reviews en Review.nl?

Neem dan vooral contact op met je accountmanager
of stuur een e-mail naar sales@reshift.nl.
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