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Sådan besvarer du online anmeldelser

For enhver virksomhed er det en nødvendighed at kommunikere med sine kunder/potentielle kunder digitalt. Når der kommer anmeldelser om 

virksomheden - positive som negative - er det som minimum et krav at håndtere disse. Dette betyder ikke nødvendigvis, at alle anmeldelsessider aktivt 

skal bruges, eller at alle anmeldelser skal besvares. Følg denne guide, hvis du er i tvivl om, hvordan du bør håndtere anmeldelser.

Denne guide er udarbejdet af SAFEonNET. 
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FÅ R  D U  M A N G E  
A N M E L D E L S E R ?

JA
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U N I K  B E S VA R E L S E

Brug tid på at sætte dig ind i 
kunden og dennes 

køb/oplevelse. Skriv et unikt 
svar.

R E A K T I O N

Det kan være meget tidskrævende 
at sætte sig ind i alle kunder og 

oplevelser, hvorfor du kan nøjes 
med korte og/eller standardiserede 

svar eller måske bare et ’like’

M O N I TO R É R

Svar ikke for at undgå at styrke mediet 
på dit firmanavn/din identitet, men 

hold øje med udviklingen. Hvis mediet 
styrkes, så det ranker højt på det navn 
på Google, vil det være en god ide at 

besvare.
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E R  D E T  E N  T RO L L?

Er det en falsk anmeldelse, dvs. 
skrevet af en person der aldrig 

har været kunde og/eller har 
haft en kundeoplevelse? 

R A P P O RT É R

JA
R A P P O RT É R

U S A N D E  O P LY S N I N G E R  
O G  FA L S K E  A N K L AG E R ?

Indeholder anmeldelsen helt eller delvist 
usande oplysninger, falske anklager, 
injurierende beskyldninger og/eller 

krænkende sprog?

FÅ  OV E R B L I K

Undersøg kunderejsen. Hvem 
har haft med kunden at gøre, 

og hvad er der sket? Få 
historien forklaret.

JA

KO N TA K T  K U N D E / M Æ G L I N G

Tag direkte kontakt til kunden. Vurdér 
hvem der skal kontakte kunden. Tilbyd 

eventuelt kompensation og bed om 
fjernelse af anmeldelsen. 

Er kunden stadig utilfreds?

N E J

B E D  O M  FJ E R N E L S E  
E L L E R  Æ N D R I N G  A F  

D E N  N E G AT I V E  
A N M E L D E L S E

B E S VA R

Besvar anmeldelsen. Tag 
udgangspunkt i 

disse retningslinjer

V U R D E R I N G  A F  M E D I E

Er det er stærkt og populært medie? Er der chance for, at 
dine potentielle kunder ser det? Ranker mediet allerede 

højt, eller kan det komme til det?


