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Internettet er en vigtig kilde til udvikling. Det er en 
platform, der både skaber læring, underholdning og 
innovation, samtidig med at den har bidraget til at 
skabe jobs for millioner af mennesker verden over.

På det seneste er internettet dog blevet en kilde 
til misinformation, der har skabt mistillid blandt for 
stor en del af befolkningen. Splittelse og sociale 
uroligheder er opstået som følge af falske nyheder 
skabt af mennesker, der prøver at undergrave 
sandheden og nedbryde tilliden i samfundet. Og en 
afgørende udfordring for verden i dag er, hvordan vi 
genopbygger denne tillid. 

Flere og flere af os bruger internettet til research og 
køb af nødvendige produkter og services, og netop 
derfor er behovet for tillid blevet mere presserende. 
Tillid mellem forbrugerne og virksomhederne er 
nøglen til at opretholde den stigende detailhandel 
og styrke samfundet. De små virksomheder får 
svært ved at konkurrere med de større og mere 
anerkendte virksomheder, hvis de ikke formår at 
vise forbrugerne, hvad de står for. Forbrugerne 
har brug for at vide, om de kan stole på de 
virksomheder, de køber fra, ellers ender handlen 
med at dale, samtidig med at de potentielle 
samfundsfordele langsomt forsvinder.

Jeg grundlagde Trustpilot i 2007 med den mission 
at føre forbrugere og virksomheder sammen for at 
styrke tilliden og samarbejdet mellem dem. 

Dengang gjorde internettet det nemt og bekvemt 
for os at foretage et køb i løbet af få minutter. Det 
var en spændende, men samtidig ret skræmmende 
udvikling for de fleste. Tanken om at indtaste 
og videregive sine kortoplysninger til en ukendt 
virksomhed for at købe et produkt eller en service 
var ikke altid rar. Vi kunne nemt finde hjælp på 
nettet, men der var et hav af meninger på alle 
mulige kanaler, så man blev hurtigt forvirret. Hvor 
kunne man få oprigtige råd? Det var ikke altid nemt 
at regne ud.

Vi er altid gået til vores venner, familie og kollegaer 
for at få råd om, hvad vi skal købe og hvorfra. Og 

hvis vi mangler oplysninger, kan vi altid gå ind i 
en forretning eller besøge en anden afdeling eller 
et showroom og danne vores egen mening på 
baggrund af den personlige rådgivning, vi får.

Det vil aldrig ændre sig. Flere og flere forbrugere 
bruger nettet til research og online-handel, 
da udvalget er større, de kan ofte få mere for 
pengene, og det er nemt. Samtidig opretter et 
stigende antal virksomheder webshops for at være 
konkurrencedygtige og følge med udviklingen. Men 
hvordan kan vi skabe den samme tillid online, som 
vi har til vores venner eller kollegaer?

Det kan vi ikke. Den slags tillidsforhold og 
menneskelige relationer kan ikke genskabes, men 
Trustpilot giver forbrugerne et sted at dele deres 
virkelige oplevelser med andre. 

Trustpilot er en offentlig platform, hvor forbrugere 
kan give virksomheder ærlig feedback, og 
virksomhederne kan gå i dialog med deres kunder. 
Åbenhed er i højsædet på platformen, som er 
gratis og åben for alle. Oplysninger, der er købt  
eller redigeret til fordel for en virksomhed, et 
produkt eller en service, er ikke til gavn for nogen. 
Forbrugerne kan kun træffe gode, velinformerede 
købsbeslutninger, hvis de anmeldelser, de læser, 
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Tillid er ikke kun en del af 
vores navn, det er også 
omdrejningspunktet for 
vores platform. For at være 
en af verdens førende 
og mest anerkendte 
anmeldelsesplatforme er 
vi nødt til fortsat at skabe 
større åbenhed omkring og 
tillid til vores arbejde. 

– Peter Holten Mühlmann, grundlægger og CEO

er skrevet af andre forbrugere, der har haft reelle 
oplevelser med en virksomhed.

I takt med at flere mennesker bruger Trustpilot, 
bliver indholdet og anmeldelserne mere nyttige for 
både forbrugerne og virksomhederne. Det er 13 år 
siden, Trustpilot blev grundlagt, og vi er nu blandt 
de 320 mest besøgte websites i verden. Forbrugere 
har delt mere end 120 millioner anmeldelser af mere 
end 520.000 domæner, og det inkluderer ethvert 
tænkeligt brand, produkt eller service på vores site 
i dag. Men vi vil altid fokusere på øget åbenhed og 
transparens på vores platform, uanset hvor mange 
brugere vi får.

Den stigende vækst inden for e-handel i 2020 
skyldes primært den globale pandemi, og derfor 
er der også flere mennesker, der skriver og læser 
anmeldelser. Antallet af anmeldelser, der bliver 
skrevet verden over, er steget med 25 %, og antallet 
af visninger af virksomhedsprofiler er steget med 
29 %, når vi sammenligner marts med oktober 
2020. Det er ikke længere blot nemt og bekvemt for 
forbrugere og virksomheder at være tilstede online – 

det er blevet en nødvendighed for begge parter.

Hvis online-anmeldelser skal opnå endnu større 
popularitet, skal de være reelle og nyttige, så 
virksomhederne kan bruge deres kundefeedback 
konstruktivt, og forbrugerne kan stole på indholdet.

Tillid er ikke kun en del af vores navn, det er også 
omdrejningspunktet for vores platform. For at 
være en af verdens førende og mest anerkendte 
anmeldelsesplatforme er vi nødt til fortsat at skabe 
større åbenhed omkring og tillid til vores arbejde. 
Derfor er vi helt åbne omkring det ansvar, vi tager på 
vores skuldre. 

Det tillidsløfte, jeg afgav i juni 2020, var et løfte til 
forbrugerne og virksomhederne verden over om, 
at vi vil arbejde hårdere for at sikre, at de fortsat 
kan styrke deres relationer og stole på indholdet på 
vores platform. Og det er med stolthed og glæde, at 
jeg kan sige, at vi har nået alle vores mål for 2020, 
så nu er vi klar til at tage fat på vores mål for 2021.

Og denne rapport, hvor vi sætter tal på Trustpilot, 
er endnu et skridt i retning mod at skabe mere 
åbenhed omkring vores arbejde og platform. 
Rapporten indeholder ikke-offentliggjorte 
oplysninger og giver et bedre indblik i, hvilke 
foranstaltninger vi træffer for at værne om vores 
platforms integritet og fremme tillid online. 
 
Vi er nået langt, men vi stopper ikke her. En 
afbalanceret kombination af avanceret teknologi 
og mennesker med stor ekspertise og de rette 
ambitioner betyder, at integritet altid vil være 
Trustpilots kerne og omdrejningspunkt.
 
Åbenhed og tillid er ikke kun vigtigt, når vi taler om 
anmeldelser – det er to essentielle ting, verden altid 
har brug for, især nu. Jeg håber og tror på, at vores 
arbejde fortsat vil gøre vores fælles verden til et 
bedre og mere tillidsfuldt sted. 

Tusind tak / Thank you 
Peter

https://dk.trustpilot.com/blog/trends-in-trust/our-trust-promise
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Tillid fremfor alt
Carolyn Jameson, chief trust officer
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Vores nuværende fokusområder omfatter:

At styrke tillid inden for vores community 
for online-anmeldelser ved at finde nye 
måder at bruge eksisterende teknologi til 
brugerbekræftelse 

At finde frem til og sætte ind over for kilderne 
bag falske anmeldelser

At hjælpe forbrugere yderligere ved at vise mere 
relevante og nyttige oplysninger fra tredjeparter, 
såsom forskellige myndigheder

At forbedre vores forretningsvalidering ved at 
styrke vores interne kontrolprocesser

At forbedre Trustpilot-platformen konstant for at 
skabe endnu mere åbenhed over for forbrugerne 
og virksomhederne, herunder at dele flere 
detaljer om beregningen af vores TrustScore

“Vores fokus på og 
engagement i at værne om 
og fremme tillid online er 
ligeså stort, som det altid 
har været.
Vi vil blive ved med at rykke 
grænserne ved hjælp af 
nye tiltag, der skal sikre, at 
anmeldelser på Trustpilot 
forbliver en troværdig 
informationskilde.”  
 

– Carolyn Jameson, chief trust officer
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En åben platform
Vi er en åben platform, så alle kan give deres 
mening til kende.

Forbrugernes ret til at blive hørt på vores platform 
uden censur ligger os meget på sinde. 

Alle forbrugere kan til enhver tid dele deres 
oplevelser på Trustpilot, og alle virksomheder kan 
opfordre deres kunder til at give dem feedback 
ved at invitere dem til at skrive en anmeldelse, som 
virksomhederne kan besvare. 

Vi kan bruge et folketingsvalg som eksempel. Alle 
har mulighed for at stemme i et demokrati. Hvis 
det kun er de “inviterede”, der får lov til at stemme, 
ekskluderer man resten og får et misvisende 
resultat. Og det er netop den tankegang, vi 
praktiserer, i forhold til anmeldelser på Trustpilot.

Alternativet er en meget snæver tankegang 
og en “lukket” platform. Der findes andre 
betalingsplatforme, hvor virksomheder udelukkende 
indsamler anmeldelser gennem invitationer og 
kan “fjerne” de anmeldelser, de ikke ønsker, 
enten efterfølgende eller ved at screene dem. Det 
er ikke en tilgang, vi er enige i, da forbrugerne 
får et misvisende billede af virksomhederne, og 
virksomhederne ikke får den nødvendige indsigt til 
at forbedre deres forretning.

Anmeldelser offentliggøres på Trustpilot uden 
ændringer, efter vores software har scannet dem for 
eventuelle overtrædelser af vores retningslinjer.

En åben platform er dog ikke nødvendigvis perfekt. 
Og selvom Trustpilot er en åben platform, er det 
ikke ensbetydende med, at vi ikke har nogen regler. 
Vi har klare retningslinjer for både forbrugerne 
og virksomhederne, der er med til at sikre vores 
platforms integritet.  

Der vil desværre altid være mennesker, der vil prøve 
på at manipulere med forbrugerne eller overtræde 

vores retningslinjer. Vi er meget opmærksomme 
på den slags adfærd, som vi konstant prøver på at 
sætte en stopper for, da den hele tiden udvikler sig. 
Vi har indført en del tiltag i løbet af 2020 i vores 
kamp mod falske anmeldelser og misbrug af vores 
platform. Vi har investeret i både mennesker og 
teknologi, som bl.a. betød, at vi åbnede et nyt 
kontor i Edinburgh, Skotland for at samle mere 
ekspertise og flere idéer til, hvordan vi kan fremme 
tillid online. 

Vi har også opdateret vores invitationsmetoder, så 
virksomhederne bliver opfordret til at bruge vores 
automatiserede invitationer for bedre at kunne sikre, 
at virksomhederne ikke selv udvælger de kunder, de 
gerne vil sende en anmeldelsesinvitation til. Og så er 
det ikke længere tilladt for virksomhederne at bruge 
incitamenter til at få deres kunder til at skrive en 
anmeldelse. Vi søger hele tiden at hjælpe folk med 
at bruge Trustpilot i overenstemmelse med vores 

“Anmeldelser kan ikke 
være en pålidelig kilde 
til oplysninger, hvis 
virksomheder frit kan 
vælge, hvilke anmeldelser 
de vil offentliggøre – det 
er vildledende. Vores åbne 
tilgang gør det muligt for 
alle at blive hørt uden 
indblanding fra andre. 
Det giver et mere holistisk 
og autentisk indblik i 
omstændighederne.”

– Carolyn Jameson, chief trust officer

http://dk.legal.trustpilot.com/
https://press.trustpilot.com/news/2020/7/7-trustpilot-launches-global-research-hub-edinburgh-protect-online-trust#:~:text=07%20July%202020%20%2D%20Copenhagen%20%2D%20London,behaviour%20that%20threatens%20trust%20online.&text=We%27re%20delighted%20to%20bring%20our%20global%20efforts%20to%20Scotland.%E2%80%9D
https://press.trustpilot.com/news/2020/8/25/trustpilot-updates-review-collection-methods-as-part-of-continued-drive-to-be-the-most-universally-trusted-review-platform
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*Anmeldelserne på Trustpilot er skrevet af forbrugere på eget 
initiativ (organisk), via en invitation sendt af en virksomhed 
(inviteret) eller via et link, de har klikket på på virksomhedens 
website (omdirigeret).

“Troværdigheden af 
anmeldelser og, hvordan de 
håndteres, varierer meget 
på tværs af internettet. 
Hos Trustpilot synliggør vi 
vores arbejde, så alle kan 
få en bedre forståelse af og 
større tillid til oplysningerne 
på vores platform. Folk skal 
altid kunne stole på det, de 
læser.”

– Carolyn Jameson, chief trust officer

retningslinjer. Når vi støder på adfærd, forbrugerne 
burde advares om, lægger vi en offentlig advarsel 
på den pågældende virksomheds profil. Vi bruger 
også offentlige meddelelser i tilfælde, hvor en 
virksomhed eksempelvis har været i medierne og 
derfor oplever en stigning i antallet af anmeldelser 
på deres profil. 

Alle, der har haft en reel købs- eller serviceoplevelse 
med en virksomhed, kan skrive en anmeldelse på 
Trustpilot.

Vores transparente tilgang

Åbenhed er nøglen til tillid. Derfor er vi nødt til at 
være klare og konsekvente i vores kommunikation 
om vores arbejde og motivering. Og denne rapport 
er et eksempel på, at vi er åbne og ønsker at give 
folk indsigt i, hvordan vi sikrer vores platforms 
integritet.

Vi sætter altid spørgsmålstegn ved forskellige ting, 
som for eksempel om vores funktioner er nemme 
at bruge, hvordan vi kan hjælpe vores brugere, og 
hvordan vi kan være et godt foregangseksempel. 
Det er netop derfor, vi fik idéen med at lancere 
sider, hvor forbrugerne kan få et godt overblik over 
virksomhedernes aktiviteter på Trustpilot.

Åbenhed omkring virksomhedsaktiviteter

Oplysningerne om virksomhedernes aktiviteter 
på Trustpilot gør det nemmere for forbrugerne 
at træffe en købsbeslutning. De findes på alle 
virksomhedsprofiler, og vi arbejder konstant på at 
videreudvikle idéen. 
Forbrugerne kan se, hvilke kilder en virksomheds 
anmeldelser* kommer fra, hvordan deres 
stjernebedømmelser fordeler sig efter 
anmeldelseskilde, hvor mange anmeldelser de har 
rapporteret (dvs., at Trustpilots content integrity-
team er blevet gjort opmærksom på en mulig 
overtrædelse af vores retningslinjer), og om de 
rapporterede anmeldelser rent faktisk var i strid med 
vores retningslinjer. Du kan læse mere her.

Langt de fleste virksomheder bruger Trustpilot 
og deres feedback i overensstemmelse med 
vores retningslinjer, så oplysningerne om deres 
aktiviteter på vores platform er blot med til at 
styrke deres kunders tillid. Forbrugerne kan også 
bruge oplysningerne til at danne sig et indtryk af de 
resterende virksomheder, som måske rapporterer 
et usædvanligt stort antal anmeldelser. Hvis vi har 
beviser, der tyder på, at en virksomhed prøver 
på at vildlede forbrugerne ved at misbruge vores 
rapporteringsfunktion, træffer vi de nødvendige 
foranstaltninger.

TrustScore
Hver enkelt virksomhedsprofilside inkluderer 
en samlet TrustScore og stjernebedømmelse. 
TrustScoren er en måling af kundetilfredshed 
baseret på de anmeldelser, en virksomhed har fået 

https://support.trustpilot.com/hc/da/articles/360015285980-Introduktion-til-%C3%85benhed-omkring-virksomhedsaktiviteter
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på Trustpilot. Stjernebedømmelsen er et visuelt 
billede af TrustScoren. Hver gang en forbruger 
skriver en anmeldelse af en virksomhed med en 
tilhørende bedømmelse på 1-5 stjerner, udregner 
vi den samlede TrustScore. Denne udregning er 
baseret på alle de anmeldelser, virksomheden 
har indsamlet, og tager følgende 3 hovedfaktorer 
i betragtning: tidsrum, frekvens og bayesiansk 
gennemsnit. Du kan læse mere om TrustScoren og 
de 3 hovedfaktorer her.

De nyeste anmeldelser tæller og vægter højest 
i forhold til udregningen af TrustScoren. Hvis en 
virksomhed indsamler anmeldelser regelmæssigt, 
vil deres TrustScore være mere stabil, eftersom de 
nyeste anmeldelser tæller og vægter højest.

Vi bruger et bayesiansk gennemsnit til at beregne 
en TrustScore, og det betyder, at vi automatisk 
inkluderer værdien af 7 anmeldelser på 3,5 stjerner 
hver i alle TrustScore-beregninger. Denne metode 
sikrer, at en virksomhed med få anmeldelser ikke 
har en høj eller lav TrustScore fra begyndelsen. 
Hvis vi beregnede en virksomheds TrustScore efter 
et normalt gennemsnit, ville en virksomhed, der 
for eksempel kun har to 5-stjernede anmeldelser, 
hurtigt få stjernemarkeringen “fremragende”, 
selvom scoren kun er baseret på to oplevelser. Og 
det samme ville være tilfældet, hvis virksomheden 
kun havde to negative anmeldelser. Med det 
bayesianske gennemsnit er den samlede 
TrustScore mere balanceret fra begyndelsen, indtil 
virksomheden får flere anmeldelser.

Vores forretningsmodel

Vores forretningsmodel kaldes i daglig tale 
‘freemium’. Det betyder, at forbrugerne kan 
bruge Trustpilot når som helst ganske gratis. Og 
virksomheder kan bruge vores basisservices gratis 
til at invitere deres kunder til at anmelde dem samt 
besvare og rapportere anmeldelser. Det er faktisk 
omkring 92 % af virksomhederne, der bruger vores 

platform gratis. Størstedelen af vores indtægter 
kommer fra virksomheder, der abonnerer på vores 
software-services, herunder vores automatiserede 
invitationsmetoder, analyseværktøjer og widgets til 
at vise deres anmeldelser. Resten af vores indtægter 
kommer fra annoncering.
 

Samme regler for alle

Alle anmeldelser behandles ens og i 
overensstemmelse med vores regler, uanset hvilken 
bruger der har skrevet dem, eller hvilken virksomhed 
de handler om. Og vi har fastlagte retningslinjer 
for brugere og virksomheder, som er gældende til 
enhver tid. 

Da vi er en indtægtsgivende virksomhed, bliver det 
nogle gange antydet, at betalende virksomheder 
opnår yderligere fordele eller har indflydelse på 
vores platform. Og det er bestemt ikke tilfældet. Vi 
ville aldrig sætte vores platforms integritet på spil.

Analyser af virksomheder på vores platform 
viser, at det ikke har nogen indflydelse på en 
virksomheds TrustScore eller stjernebedømmelse 
på Trustpilot at være en betalende kunde. 
Betalende virksomheder, der aktivt inviterer 
deres kunder til at skrive en anmeldelse, har en 
gennemsnitlig stjernebedømmelse på 4.39, og 
aktive virksomheder, der bruger Trustpilot gratis, har 
en gennemsnitlig stjernebedømmelse på 4.38 (ifølge 
analyser foretaget i december 2020). 

Det er sandt, at virksomheder, der spørger deres 
kunder efter feedback regelmæssigt, har en 
højere gennemsnitlig stjernebedømmelse end 
dem, der ikke gør. Hvis en virksomhed sender 
anmeldelsesinvitationer ud til deres kunder, efter 
de har afgivet en ordre, er der mulighed for, at de 
får flere i tale, herunder dem, som har haft en god 
oplevelse, men ikke nødvendigvis tager sig tid til at 
skrive en anmeldelse. Alle virksomheder kan aktivt 
invitere deres kunder til at skrive en anmeldelse, 
uanset om de abonnerer på vores gratis eller betalte 
services, og det er den indsats, der gør en forskel,  

https://support.trustpilot.com/hc/da/articles/201748946-Hvordan-udregnes-en-TrustScore-og-stjernebed%C3%B8mmelse-
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og så spiller en god kundeservice selvfølgelig også 
en rolle. Virksomheder, der regelmæssigt sender 
invitationer til deres kunder, får også bedre indsigt i 
deres forretning og forbedringspotentiale.

Sådan bliver  
en anmeldelse til

En anmeldelse på Trustpilot kan blive til på tre 
måder:

Organiske anmeldelser

Forbrugere, der har haft en oplevelse med en 
virksomhed, kan oprette en brugerprofil og -konto 
på Trustpilot og skrive en anmeldelse når som helst. 
Denne slags anmeldelser kalder vi organiske. Der 
blev skrevet 10.131.725 organiske anmeldelser i 
2020. 

Verificerede anmeldelser via invitationer

Virksomheder kan også bede deres kunder 

skrive en anmeldelse af dem på Trustpilot ved 
at sende invitationer ud til dem via deres egne 
systemer eller Trustpilots invitationsservices. Hvis 
en virksomhed bruger én af vores automatiske 
metoder til at indsamle anmeldelser, sendes en 
invitation via Trustpilots systemer, når en kunde 
har haft en oplevelse med virksomheden. Denne 
type anmeldelse markeres som “Verificeret”. Ellers 
markerer vi de anmeldelser, en virksomhed har 
bedt om, som “Inviteret”. Alle virksomheder, der 
spørger deres kunder efter feedback, skal sikre, at 
deres invitationsproces og ordlyd er fair, neutral og 
objektiv. Virksomheder på Trustpilot fik 28.421.171 
anmeldelser via invitationer i 2020.

Omdirigerede anmeldelser

Den 1. september 2020 introducerede vi en ny 
anmeldelsesmarkering for at skabe større åbenhed 
omkring vores platform. Når en bruger har skrevet 
en anmeldelse på en virksomheds Trustpilot-
profil via et link på deres website, markerer 
vi anmeldelsen som “Omdirigeret”. Siden 1. 
september sidste år har 134.652 anmeldelser fået 
denne markering.
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Anmeldelser i tal
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Sådan beskytter vi 
vores platform
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Trustpilot dedikerer betydelige ressourcer til 
at sikre troværdigheden af indholdet på vores 
platform. Det er i vores interesse, at forbrugerne 
og virksomhederne kan stole på den feedback, de 
finder på vores platform, for ikke at underminere 
offentlighedens tillid til den. 

Vi bruger specialudviklet software og har et 
internationalt team af dedikerede analytikere, 
efterforskere og agenter, som arbejder med 
anmeldelser hver dag. De mennesker, der vil 
misbruge vores platform, finder hele tiden nye 
måder at manipulere med indholdet på, og derfor 
er vi nødt til konstant at være på forkant med 
teknologien.

Vores automatiserede 
scanningssoftware 
Vores automatiserede scanningssoftware er 
specialudviklet til at identificere 
og fjerne falske anmeldelser. 

Når en anmeldelse bliver offentliggjort på Trustpilot, 
bliver den først scannet af vores software, som 
ser på parametre som IP-adresser, bruger-
ID, enhedskarakteristika, placeringsdata og 
tidsstempler, for at finde eventuelle usædvanlige 
datamønstre. 

Hver dag bliver mere end 100.000 anmeldelser 
scannet og analyseret, og når vores software støder 
på en anmeldelse, der tydeligvis er i strid med vores 
retningslinjer, bliver den flyttet offline, og så sender 
vi en mail til den pågældende bruger (vi sender ikke 
en mail, hvis anmeldelsen åbenlyst er reklame eller 
markedsføring). Brugeren får dermed mulighed for 
at rette eventuelle falsk positiver (som vi ser i 14,7 
% af de anmeldelser, der flyttes offline). Men hvis 
alle beviserne peger på, at en anmeldelse er falsk,  
lægger vi den ikke online igen. 

Vores intelligente system lærer hele tiden fra de 
utallige parametre, det scanner, så vi kan bruge 
maskinlæring til konstant at forbedre vores software. 
Takket være vores teknologi bliver sikkerheden 
omkring vores platform bedre for hver anmeldelse, 
der bliver skrevet. Og samtidig gør vores tilgang 
det muligt for os at sætte ind de krævede steder, så 
vi kan bekæmpe indhold eller adfærd, der skader 
vores platforms integritet. 

Vores community og 
whistleblowere
Vi opfordrer også virksomhederne og forbrugerne 
til at rapportere mistænkelige anmeldelser på 
Trustpilot.

Alle kan rapportere en anmeldelse, de mener 
er i strid med vores retningslinjer. Denne type 
anmeldelser kalder vi rapporterede anmeldelser. 

100 %
af anmeldelserne på 
Trustpilot bliver scannet 
af vores software
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Der er en mærkbar forskel på antallet af gyldige 
rapporteringer foretaget af forbrugere og 
virksomheder. Virksomheder har generelt mere tid til 
at undersøge de anmeldelser, de får, og derudover 
har de adgang til flere oplysninger, såsom 
salgsoversigter. Forbrugere har kun oplysningerne 
i anmeldelsen at gå ud fra. Vi oplever også, at 
hvis en forbruger har haft en dårlig oplevelse med 
en virksomhed, har vedkommende måske en 
interesse i at rapportere alle positive anmeldelser 
på den pågældende virksomheds profil. Når vi 
undersøger rapporterede anmeldelser nærmere, kan 
vi ofte konkludere, at mange af rapporteringerne 
er ugyldige, og det er et godt eksempel på, at 
der er en oplevelse, der betyder noget, bag hver 
anmeldelse.

Både forbrugere og virksomheder kan 
rapportere anmeldelser af årsagerne:

skadeligt eller ulovligt indhold

indeholder personlige oplysninger

indeholder reklame eller markedsføring

er ikke baseret på en reel oplevelse  

handler om en anden virksomhed (det er 
kun virksomheder, der kan vælge denne 
rapporteringsårsag)

 
Vi giver ikke altid brugerne besked, hvis 
deres anmeldelser bliver rapporteret. Vi giver 
kun en bruger besked, hvis vi konstaterer, at 
vedkommendes anmeldelse er i strid med vores 
retningslinjer af den angivne rapporteringsårsag. 
Så sender vi en mail med oplysninger om, hvad 
vedkommende kan gøre for at løse det pågældende 
problem.

Når en anmeldelse på Trustpilot bliver rapporteret, 
undersøger vores specialuddannede content 
integrity-agenter og -efterforskere den for 
uregelmæssigheder ved hjælp af en række 
værktøjer. Systemerne registrerer eventuelle 
usædvanlige eller vedvarende datamønstre. Vores 
team kan bruge den information til at undersøge og 
beslutte, om usædvanlige datamønstre indikerer 
problemer eller har en logisk forklaring. 

Vi vurderer alle rapporterede anmeldelser ud 
fra vores retningslinjer og relevante juridiske 
grundlag. Men eftersom anmeldelserne bliver 
vurderet af mennesker, er det umuligt at foretage 
en 100 procent objektiv bedømmelse. Vi skelner 
ikke mellem virksomheder, der abonnerer på 
Trustpilots betalte services, og dem, der ikke gør, 
ligesom vi heller ikke gør forskel på forbrugere og 
virksomheder – reglerne gælder alle.

Sådan kan brugere og virksomheder rapportere 
en anmeldelse

Forbrugere kan rapportere en anmeldelse ved 
at klikke på flag-ikonet i nederste højre hjørne af 
den på Trustpilot. I 2020 blev 88.412 anmeldelser 
rapporteret af forbrugere. 10.985 af disse 
rapporterede anmeldelser blev vurderet som gyldige 
rapporteringer af vores content integrity-team, 
hvilket svarer til 12,4 %.

Virksomheder kan rapportere en anmeldelse via 
deres konto på Trustpilot eller ved at kontakte vores 
content integrity-team, hvis de ikke har en konto. 
Ved hjælp af vores whistleblower-funktion kan 
medlemmer af vores community fortroligt indberette 
eventuelle problemer til os. I 2020 blev 469.107 
anmeldelser rapporteret af virksomheder. 294.564 af 
disse rapporterede anmeldelser blev vurderet som 
gyldige rapporteringer af vores content integrity-
team, hvilket svarer til 62,8 %.
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en bruger, før de rapporterer vedkommendes 
anmeldelse af følgende årsager: indeholder 
personlige oplysninger, indeholder reklame 
eller markedsføring eller handler om en anden 
virksomhed.

Hvis en virksomhed og en bruger ikke kan nå frem 
til en løsning inden for 3 dage, kan virksomheden 
rapportere den pågældende anmeldelse, og så 
undersøger vores content integrity-team sagen. 

Vi arbejder hårdt for at løse en sag hurtigst muligt, 
og vores reaktionstid er maks. 48 timer for alle 
markeder.

Dialog mellem virksomhederne og forbrugerne 
er med til at løse eventuelle problemer

Hvis en virksomhed mener, at en bruger ikke har 
haft en oplevelse med dem, skal de bruge vores 
funktion ‘Find bruger’ til at spørge vedkommende 
efter flere oplysninger, før de kan rapportere 
anmeldelsen.

Med denne funktion kan en virksomhed få flere 
oplysninger om en bruger og vedkommendes 
oplevelse, som de kan bruge til at identificere og 
løse eventuelle problemer.
 
Siden december 2020 har vi opfordret 
virksomhederne til at sende en anmodning til 

https://support.trustpilot.com/hc/da/articles/115012251668-S%C3%A5dan-finder-du-oplysninger-om-en-bruger
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Forbrugere

Rapporterede 
anmeldelser i tal
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Virksomheder

Rapporterede 
anmeldelser i tal
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Rapportering af den samme anmeldelse 
gentagne gange for at få den fjernet. 

Virksomhedsbrugere får en advarsel via 
e-mail og deres Trustpilot-konto, hvis de 
overtræder vores retningslinjer. Og hvis en 
virksomhedsbruger gentagne gange misbruger 
vores rapporteringsfunktion ved hurtigt at rapportere 
anmeldelser, bliver vedkommendes adgang til 
funktionen blokeret i 48 timer. Funktionen bliver 
blokeret i 14 dage, hvis der er tale om gentagne 
forsøg på at rapportere reelle anmeldelser. Hvis 
en virksomhed fortsætter denne praksis, kan vi 
eksempelvis sende dem en formel skrivelse, opsige 
deres aftale med os og lægge en forbrugeradvarsel 
på deres Trustpilot-profil.

Misbrug af vores 
rapporteringsfunktioner

Det hænder, at vores rapporteringsfunktioner 
bliver misbrugt. Vi oplever usammenhængende 
rapporteringer eller urimelige rapporteringer 
af anmeldelser, der ikke er i strid med vores 
retningslinjer. Eksempler på denne type misbrug 
omfatter:

Hurtig rapportering af anmeldelser er et tegn på, 
at anmeldelserne ikke bliver vurderet ordentligt.

Rapportering af et stort antal negative 
anmeldelser, der er i tråd med vores 
retningslinjer, i et forsøg på at få dem fjernet.
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Vi anser følgende typer anmeldelser som falske:

en virksomhed, der offentliggør en anmeldelse 
på deres egen Trustpilot-profil 
 
en anmeldelse, der er blevet betalt for i et 
forsøg på at manipulere med en virksomheds 
bedømmelse på Trustpilot 
 
en anmeldelse, der er blevet offentliggjort på en 
konkurrerende virksomheds Trustpilot-profil i et 
bevidst forsøg på at påvirke deres bedømmelse 
på Trustpilot 

enhver form for reklame eller markedsføring, der 
fremstår som en anmeldelse  
 
en anmeldelse, der er blevet fjernet fra vores 
platform på grund af skadeligt eller ulovligt 
indhold  
 
en anmeldelse, der ikke er baseret på en reel 
oplevelse eller handler om en anden virksomhed

Trustpilot dedikerer betydelige ressourcer til at 
finde og bekæmpe falske anmeldelser og stille de 
ansvarlige til ansvar. I 2020 fjernede vi 2.209.230 
falske anmeldelser fra vores platform. Det svarer til 
5,7 % af det samlede antal anmeldelser, der blev 
offentliggjort på Trustpilot i 2020, og 1,7 % af alle 
anmeldelser, der er blevet offentliggjort siden 2007.

Hvad er en falsk anmeldelse?

Falske anmeldelser er anmeldelser, der ikke 
handler om en reel købs- eller serviceoplevelse 
med en virksomhed, og er skrevet som et forsøg 
på at manipulere forbrugernes opfattelse eller 
påvirke en bestemt virksomhed på negativ vis. 
Anmeldelser, der er baseret på reelle oplevelser, 
er ikke falske, heller ikke selvom den anmeldte 
virksomhed er uenig i indholdet. 

Sådan finder vi falske anmeldelser

Vi har forskellige hjælpemidler og ressourcer at 
trække på for at finde frem til falske anmeldelser. 
Vores automatiserede scanningssoftware, 
community og dedikerede team af analytikere 
gransker nøje anmeldelserne på vores platform.

Vores analytikere har en række værktøjer til 
rådighed, som hjælper dem med at finde og 
bekræfte, om en anmeldelse er falsk. De bruger bl.a. 
den indsigt, som vores software giver dem. Den 
analyserer adfærdsmønstre ved hjælp af parametre 
som for eksempel, hvilke kilder virksomhederne 
får deres anmeldelser fra over tid, samt 
forbrugernes svarrate. Hvis vi ser nogen afvigelser i 
adfærdsmønstrene, markerer vi dem og bruger dem 
til at undersøge sagen nærmere. Vi bruger denne 
teknologi til at varsle os om mulige overtrædelser af 
vores retningslinjer og understøtte vores analytikere 
i deres arbejde, så de kan handle proaktivt og  
reagere prompte. 

Vi benytter også et specialudviklet analyseværktøj 
til at identificere mulige grupper af falske 
anmeldelser. Dette værktøj bruger sprogteknologi 
(NLP), maskinlæringsklassificeringer og 
grupperingsteknikker til at analysere et stort antal 
af anmeldelser og deres adfærdsmønstre på 
tværs af vores platform og internettet. Værktøjet 
hjælper os med at få et godt overblik over alle 
de anmeldelser, der bliver offentliggjort på vores 
platform, og identificerer sammenfald mellem 
brugere og virksomheder. Denne indsigt bruger vi 
til at belyse eksisterende og nye adfærdsmønstre 
forbundet med falske anmeldelser. Og ved hjælp 
af disse oplysninger kan vi træffe de nødvendige 
foranstaltninger, som for eksempel at blokere 
kontoen for den bruger, der har offentliggjort falske 
anmeldelser, eller den virksomhed, der aktivt prøver 
på at manipulere med indholdet på Trustpilot. 
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Heldigvis følger størstedelen af virksomhederne 
og forbrugerne, der bruger Trustpilot, vores 
retningslinjer. Langt de fleste forstår, at det ikke 
kan betale sig at prøve på at snyde sig til et godt 
omdømme eller bevidst give vildledende feedback. 
Konstruktiv feedback er med til at forbedre 
relationen mellem virksomhederne og deres 
kunder, samtidig med at kunderne får en bedre 
serviceoplevelse, og det gavner alle parter.

Der vil desværre altid være et lille mindretal, der 
vil prøve på at manipulere med vores systemer og 
overtræde vores retningslinjer for at påvirke folks 
meninger.

 

Sådan sætter vi ind over for 
overtrædelser og misbrug
De forsøg på snyd og misbrug af vores platform, vi 
finder, bliver undersøgt af vores dedikerede team af 
efterforskere og agenter, der træffer alle eller nogle 
af de følgende foranstaltninger:

Advarsler

Vi sender som regel en advarsel til en virksomhed, 
hvis vi opdager overtrædelser eller misbrug af 
vores platform. Hvis der er tale om mere alvorlige 
forseelser, sender vi dem en formel skrivelse med 
det samme. 

Hvis vores systemer opdager overtrædelser, sender 
de automatisk en advarsel, og ellers sender vores 
dedikerede teams én, når de har vurderet sagen. 
I 2020 sendte vi 38.957 advarsler på baggrund af 
misbrug og overtrædelser på vores platform. 

Formel skrivelse

Hvis en virksomhed ikke lytter til den advarsel, vi 
giver dem, sender vi en formel skrivelse om, at de 
skal indstille den form for aktiviteter. I 2020  
gav vi 1.030 af denne type påbud. 

Hvis en virksomhed har modtaget en formel 
skrivelse for at overtræde vores retningslinjer, 
registrerer vi det i vores interne systemer for at sikre, 
at de ikke kan tilmelde sig et betalt abonnement på 
Trustpilot, før de retter sig efter vores påbud.
Vi begrænser adgangen til en virksomheds 
Trustpilot-konto, hvis de abonnerer på vores betalte 
services, så de ikke kan opgradere deres pakke eller 
forny deres abonnement, før de har ændret deres 
adfærd.

Samarbejdet ophører

Hvis en virksomhed har et betalt abonnement hos 
Trustpilot, og de bliver ved med at overtræde vores 
retningslinjer, selvom de har modtaget en formel 
skrivelse fra os, opsiger vi deres abonnement. I 
2020 ophævede vi 122 kontrakter. 

Hvis det kommer dertil, begrænser vi også 
funktionerne for alle deres virksomhedsbrugere, 
så de kun kan besvare og rapportere anmeldelser. 
Vi kan ikke blokere deres adgang helt, da de er 
en del af vores community, og vi har brug for 
alles hjælp til at rapportere anmeldelser, der 
ikke er i tråd med vores retningslinjer. Denne 
fremgangsmåde er ens for alle virksomheder, 
uanset om de abonnerer på vores betalte eller 
gratis services. Vi sikrer, at disse virksomheder 
ikke kan sende anmeldelsesinvitationer via 
vores platform, og de må heller ikke bruge 
Trustpilots logo og marketingmateriale samt 
deres TrustScore, stjernebedømmelse og 
anmeldelsesindhold på deres site eller i deres salgs- 
og markedsføringsmateriale. 
 

Forbrugeradvarsler og -meddelelser

Hvis en virksomhed gentagne gange bryder vores 
retningslinjer eller misbruger vores platform til 
trods for vores advarsler, lægger vi en offentlig 
forbrugeradvarsel på deres profilside.

https://support.trustpilot.com/hc/da/articles/360015307280-Introduktion-til-forbrugeradvarsler-og-meddelelser
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Vi placerer forbrugeradvarsler på et fremtrædende 
sted, så alle besøgende kan se, at virksomheden 
har misbrugt vores platform. I slutningen af 2020 var 
der 522 aktive forbrugeradvarsler på Trustpilot.

De forbliver på de pågældende profiler, mens 
vi løbende kontrollerer, om virksomhederne 
overholder vores regler. Vi fjerner dem først, når al 
ureglementeret adfærd er ophørt, og der er gået 
et rimeligt stykke tid. Dette er med til at sikre, at 
forbrugerne bliver gjort opmærksomme på, at 
virksomhederne har forsøgt at vildlede dem eller 
misbruge Trustpilot på anden vis.

Vi bruger også forbrugermeddelelser i tilfælde, 
hvor der ikke nødvendigvis er tale om misbrug af 
vores platform, men vi har nogle oplysninger, som 
vores brugere bør kende til. Hvis for eksempel en 
virksomhed har været meget i medierne eller bliver 
gransket af en tilsynsmyndighed.

Forbrugermeddelelsen forbliver på virksomhedens 
profilside, så længe det er nødvendigt. I løbet 
af 2020 lagde vi 157 forbrugermeddelelser på 
virksomhedsprofiler på Trustpilot.

Brugerkonti bliver blokeret

Hvis en bruger gentagne gange overtræder vores 
retningslinjer ved for eksempel at offentliggøre 
falske eller skadelige anmeldelser eller på nogen 
måde true virksomheder, blokerer vi adgangen til 
vedkommendes Trustpilot-konto.
 

Søgemaskinerne får ikke data fra os

Når vi placerer en forbrugeradvarsel på en 
virksomheds profilside på Trustpilot, holder vi 
samtidig op med at dele oplysninger om den 
virksomhed med søgemaskinerne. Det kan være 
deres TrustScore, stjernebedømmelse og andre 

anmeldelsesdata, som søgemaskiner viser i deres 
søgeresultater eller på anden vis bruger til at 
indeksere og rangere virksomheden.

Yderligere foranstaltninger

Afhængigt af hvor alvorlige overtrædelser, der er 
tale om, og hvilke konsekvenser de kan have for 
vores community, kan vi også træffe følgende 
foranstaltninger:

juridiske foranstaltninger som retssager 

at dele oplysningerne med retshåndhævende 
myndigheder, regulerende myndigheder eller 
medierne for at skabe opmærksomhed om 
sagen 

at dele oplysningerne med tredjeparter, hvis det 
er passende og rimeligt
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Generelt overblik over 
anmeldelser af Trustpilot 
offentliggjort i 2020

I 2020 fik vi mere end 40.252 anmeldelser, hvoraf 
størstedelen (80 %) var 4- og 5-stjernede. 14 % af 
anmeldelserne var 1-stjernede.

Kilderne til vores anmeldelser i 
2020 

Alle kan skrive en anmeldelse af Trustpilot på vores 
profil. Når en virksomhed tilegner sig deres gratis 
profil på Trustpilot eller tilmelder sig vores services, 
sender vi automatisk en anmeldelsesinvitation 
til dem efter to uger, og ligeledes sender vi 
en invitation til forbrugere, der har skrevet en 
anmeldelse af en virksomhed på vores platform.

Vores svarprocent for 
anmeldelser i 2020

Vi besvarede 84 % af vores anmeldelser i 2020. 
Det virker som en fin andel, men vi har et mål om 
at øge procentdelen yderligere i 2021 og mindske 
den gennemsnitlige svartid.

Både virksomheder og forbrugere, der bruger vores platform, kan skrive en anmeldelse af deres oplevelse 
med Trustpilot. Alle vores anmeldelser vises på vores virksomhedsprofilside. En stor del af de nedenstående 
oplysninger kan ses på Trustpilots egen side med et opdateret overblik over vores virksomhedsaktiviteter. 

http://dk.trustpilot.com/review/trustpilot.com
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Vores rapporteringsproces

Vi rapporterer anmeldelser af Trustpilot uanset 
stjernebedømmelsen. Størstedelen (99 %) af 
anmeldelserne, rapporterer vi, fordi de handler om 
en anden virksomhed. Vi rapporterer dem, så vores 
content integrity-team kan flytte dem til de korrekte 
virksomhedsprofilsider. 

Indsigt fra anmeldelser

Ifølge vores 5-stjernede anmeldelser synes 
størstedelen af forbrugerne, der bruger Trustpilot, 
at det er en meget nyttig platform. De nævner 
muligheden for at gå i dialog med virksomhederne 
samt den hjælp, de får, til at træffe velinformerede 
købsbeslutninger som nogle af årsagerne. 
Virksomhederne nævner muligheden for at styrke 
deres kunderelationer og opbygge tillid som nogle 
af årsagerne.

Der er to emner, der går igen i vores 1- og 
2-stjernede anmeldelser, nemlig hvordan vi 
håndterer rapporterede anmeldelser, samt hvor lang 
tid vi tager om at svare dem, der har rapporteret 
anmeldelserne.
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1. “Trustpilot har nedtonet eller fjernet min 
anmeldelse og/eller lader denne virksomhed 
censurere mig”

Tidligere fjernede vi altid en anmeldelse midlertidigt, 
mens vi undersøgte den, hvis den blev rapporteret 
af en virksomhed. 

Når vi havde afsluttet undersøgelsen, blev 
anmeldelsen enten: 

lagt online igen (rapporteringen var enten 
ugyldig eller var gyldig, men det påpegede 
problem blev løst af brugeren)

forblev offline (hvis rapporteringen var gyldig, 
men brugeren ikke ville eller kunne løse det 
påpegede problem) 

Selvom en anmeldelse forbliver offline, bliver den 
aldrig slettet, så brugeren kan altid redigere den på 
et senere tidspunkt.
 
Mange forbrugere er af den opfattelse, at denne 
proces begrænser deres ytringsfrihed eller værre 
endnu, at Trustpilot sletter deres feedback uden 
videre. Vi kan godt forstå, at de synes det, selvom 
det aldrig vil være tilfældet.

2. “Trustpilot tager for lang tid om at svare, når jeg 
rapporterer en anmeldelse”

Nogle har kritiseret os for at have for lange svartider 
eller tage for lang tid om at håndtere rapporterede 
anmeldelser.

Vores udfordringer med svartiderne har fået folk til 
at føle, at vi ikke tager deres rapporteringer alvorligt 
eller værre endnu, at vi er ligeglade.

Det har dog aldrig været vores hensigt. 

Vores tiltag i 2020
 
I december 2020 adresserede vi denne 
bekymring.

Alle rapporterede anmeldelser forbliver online 
fra nu af, mens vi undersøger dem. Den eneste 
undtagelse er dem, der er rapporteret for 
“skadeligt eller ulovligt indhold”, som vi er nødt 
til fortsat at skjule, mens vi undersøger dem, da 
det er i offentlighedens interesse, og da vi skal 
følge reglerne.

Vores tiltag i 2020
 
Ved at investere mere i mennesker og 
teknologi samt forbedre vores processer har 
vi kunnet nå vores mål for 2020, som betyder, 
at alle rapporterede anmeldelser nu bliver 
besvaret af vores content integrity-agenter 
inden for 48 timer.
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