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Met succes komen de 
beoordelingen 

Of het nu gaat om een rugzak, 
skikleding of wandelschoenen, 
Bergzeit rust mensen uit die berg-
lucht willen ruiken. Gelanceerd in 
1999 als een toeristenportaal, is 
de webshop met fysieke winkels 
in Gmund en Holzkirchen en 
meer dan 2 miljoen klanten al 
lang uitgegroeid tot een merk.   

De hoge bestelvolumes brengen 
veel klantbeoordelingen met zich 
mee. Meer dan 47.000 mensen 
hebben via Trusted Shops een be-
oordeling voor Bergzeit gegeven. 
Het beoordelingsprofiel is een van 
de boegbeelden van de webwinkel 
en moet daarom schitteren. Het 
kan onder andere worden opgepo-
etst met servicegerichte antwoor-
den op wat klanten hebben ge-
schreven.

Maar hoe is het mogelijk om een 
schat aan beoordelingen individu-
eel te beantwoorden zonder te veel 
middelen te gebruiken? Dit is waar 
de Smart Review Assistant in het 
spel komt. De tool vat lange beoor-
delingsteksten samen en formu-
leert passende antwoorden dankzij 
zelflerende kunstmatige intelligen-
tie.

In deze case study leer je waarom 
het belangrijk is om ook positieve 
beoordelingen te beantwoorden, 
hoe de Smart Review Assistant 
werkt en welke ervaring Bergzeit 
met de functie heeft opgedaan. 
Dit is een vertaling uit het Duits, 
gezien de tool in meer dan 7 talen 
beschikbaar is. 

https://www.bergzeit.nl/


Positieve beoordelingen beantwoor-
den? Zeker weten!

Voor 71% van de respondenten zijn 
beoordelingen van andere klanten 
belangrijk of zelfs erg belangrijk bij 
het nemen van een aankoopbeslis-
sing. Dat blijkt uit een Statista-pei-
ling uit 2021.

Beoordelingsprofielen krijgen veel 
bekijks en daarom is het nodig voor 
webshops om daar positief te ver-
schijnen. Dit gebeurt natuurlijk in de 
eerste plaats via de beoordeling en 
de opmerkingen van klanten, maar 
ook de reacties van de winkel op be-
oordelingen geven een signaal af 
naar potentiële kopers.  
 
Goede gelegenheid voor 
externe presentatie 

De gouden regel om opbouwend te 
reageren op negatieve feedback is al 
lang door de meeste handelaren 

geïnternaliseerd. Maar ook een ant-
woord op neutrale en positieve be-
oordelingen heeft een meerwaarde, 
omdat het een goede gelegenheid 
biedt voor de externe presentatie 
van de winkel. 

Zijn de antwoorden individueel en 
vriendelijk geformuleerd? Gaan me-
dewerkers echt in op wat iemand 
schrijft? Welke toon wordt aangesla-
gen? Zijn er misschien zelfs nuttige 
tips? Dit alles nemen mensen waar 
en webshops moeten dit gebruiken 
om hun eigen aanbod te promoten.    
 
 
 
 
 
 
 
 

Interesse tonen in de klant 

Ute Lehner is Shop Reputation 
Manager bij Bergzeit en zorgt 
ervoor dat de ontvangen beoordelin-
gen worden bekeken en beant-
woord. 

Natuurlijk gaat ze vooral in op de 
negatieve beoordelingen, maar 
ze weet dat het ook belangrijk is 
om aandacht te schenken aan de 
positieve stemmen. 
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"Als je de positieve reviews beantwoordt, 
maakt dat gewoon een goede indruk op de 

klanten. Het gevoel dat de winkel geeft is dat 
het geïnteresseerd is in wat iemand schrijft 
en dat de beoordeling niet voor niets is ge-

weest. Ik denk dat klanten daar blij mee zijn." 
Ute Lehner, Shop Reputation Manager

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1282123/umfrage/bedeutung-von-einflussfaktoren-auf-kaufentscheidung-beim-online-kauf-in-deutschland/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1282123/umfrage/bedeutung-von-einflussfaktoren-auf-kaufentscheidung-beim-online-kauf-in-deutschland/


De Smart Review Assistant bevat twee componenten:

De Smart Review Assistant: 
beoordelingen automatisch 
beantwoorden 

De Intelligent Summary reduceert 
automatisch lange beoordelings-
teksten tot enkele kernpunten. Dit 
maakt het voor winkeliers in het 
eTrusted Controlecentrum gemakke-
lijker om de beoordelingen te beki-
jken.  
 
 
 
 
 
 

De functie Smart Review Replies 
genereert met behulp van kunstma-
tige intelligentie een individuele 
reactie op elke klantbeoordeling. 
Handelaren bevestigen de publicatie 
met slechts één muisklik. Als een 
antwoord niet past, is het mogelijk 
om het individueel te bewerken. 
Alle antwoorden verschijnen nagoe-
dkeuring in het beoordelingsprofiel 
van de webshop.
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Shop Reputation Manager Ute Leh-
ner heeft de Smart Review Assistant 
voor de webshop Bergzeit.de twee 
weken lang geprobeerd. 
Haar indruk: "Bij het beantwoorden 
van de beoordelingen is het gewoon 
leuk om met de assistent te werken. 
Ik denk dat de antwoorden op de 
beoordelingen gevarieerder worden. 
Het ziet er professioneler uit dan 
voorheen."

Het resultaat mag er zijn! Hier is 
een selectie van beoordelingen 
uit het beoordelingsprofiel van 
Bergzeit.de, die Ute Lehner heeft 
beantwoord met de Smart Review 
Assistant. Deze zijn dus vertaald 
uit het Duits. 

De test: 50 procent tijdsbesparing 
en heel veel plezier
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Tijdsbesparing door kunstmatige 
intelligentie
De kunstmatige intelligentie heeft 
de zorgen van de klanten perfect 
herkend en is vriendelijk en individu-
eel op hen ingegaan. Indien nodig 
kunnen de voorgestelde antwoorden 
zeer eenvoudig en snel worden 

gewijzigd. In de meeste gevallen is 
het echter mogelijk om de teksten 
direct over te nemen. De resulteren-
de tijdsbesparing bij het verwerken 
van beoordelingen is indrukwek-
kend.
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De Smart Review Assistant heeft de 
praktijktest bij Bergzeit doorstaan. 
Het gebruik is intuïtief en leuk, de 
kwaliteit van het antwoord overtuigt 
en de tijdsbesparing overtreft de 
verwachtingen.  

Ute Lehner is in ieder geval 
enthousiast: "Ik zou de Smart Review 
Assistant zeker aanbevelen.  

Men benadert met plezier het 
antwoord op de beoordelingen." 

Als je ook van het beantwoorden 
van je klantbeoordelingen een moei-
teloze en plezierige aangelegenheid 
wilt maken, vind je meer informatie 
over de Smart Review Assistant op 
deze pagina.

"De Smart Review Assistant maakt het 
voor mij veel gemakkelijker om de klant-
beoordelingen van Bergzeit.de te beant-
woorden. Ik bespaar meer dan 50% tijd.“

Ute Lehner, Shop Reputation Manager

   50% tijdsbesparing bij de reviews beantwoorden 

   Meer plezier bij het beantwoorden van de beoordelingen

   Individuele, op maat gemaakte en gevarieerde antwoorden 

   Professionele externe verschijning in het beoordelingsprofiel

   Verhoogde aandacht voor de kwaliteit van de antwoorden

   Handmatige nabewerking zelden nodig

De testresultaten in één oogopslag: 

Conclusie: 
aanbeveling! 

https://business.trustedshops.nl/smart-review-assistant
https://business.trustedshops.nl/smart-review-assistant


2

Join the 
Community of Trust

Beoordelingen, keurmerk, kopersbescherming en nog veel meer: Trusted Shops zorgt al 
sinds 1999 met unieke online oplossingen voor echt vertrouwen in de digitale wereld.
We hebben een betrouwbaar netwerk in heel Europa gecreëerd met de steeds groter 

wordende Community of Trust, die al meer dan 32.000 webshops en meer dan 40 miljoen 
consumentenaccounts omvat.
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Neem contact op

�  020 709 1235 (NL) of 02 808 04 66 (BE)
� sales@trustedshops.com

Vestiging Benelux
Overhoeksplein 1, 1031 KS

Amsterdam, Nederland
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Trusted Shops is met meer dan 20 
jaar ervaring en meer dan 30.000 
winkels Europa 's toonaangevende 
vertrouwensmerk in e-commerce. 
Met het Trusted Shops Keurmerk 
tonen webshops aan dat ze aan 
strenge kwaliteitscriteria voldoen – 
ook buiten de wettelijke bepalingen. 

Hiertoe behoren onder andere een ver-
antwoordelijke omgang met gevoelige 
gegevens en een betrouwbare klanten-
service. Trusted Shops Kopersbe-
scherming maakt winkelen mogelijk 
zonder financieel risico. Shop- en 
productbeoordelingen zorgen voor 
maximale transparantie en worden 
gecontroleerd op echtheid. 

Trusted Shops staat voor 
vertrouwen in e-commerce

https://business.trustedshops.nl/contact?utm_campaign=B2B_NL_WP_Final_page&utm_source=customer-story&utm_medium=Bergzeit

