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Stephen Kaufer,
Prasident und Geschaftsfiihrer von TripAdvisor

Bei der Grindung von TripAdvisor vor fast zwanzig Jahren konnte sich keiner von uns vorstellen,
wie grof3 die Community einmal sein und welchen Einfluss TripAdvisor auf die globale
Reisewirtschaft haben wirde. Heute besuchen jeden Monat mehrere hundert Millionen
individuelle Besucher TripAdvisor. Sie verlassen sich bei der Reiseplanung und -buchung auf
mehr als 700 Millionen Bewertungen und Meinungen von Menschen auf der ganzen Welt.

Reisende kénnen sich an den personlichen Erfahrungen von anderen Mitgliedern unserer
globalen Reise-Community orientieren, egal welches Reiseziel sie sich auf der Welt
ausgesucht haben.

Von einer Plattform mit objektiven Reisebewertungen profitiert auch die Tourismusbranche.
Heute konnen kleine und groBBe Unternehmen aus dem Gastgewerbe weltweit eine riesige
Anzahl an potenziellen Gasten erreichen —vollig kostenlos — und mit der Qualitét und dem
Mehrwert ihrer angebotenen Serviceleistungen in den globalen Wettbewerb treten. Das ware
andernfalls fir Unternehmen mit geringem oder gar keinem Marketingbudget nicht moglich.

Ich habe in den vergangenen Jahren unzahlige Geschichten solcher Unternehmen gehort.
Eine besonders schone Geschichte erzahlt von einem kleinen Unternehmen in Stdafrika mit
dem Namen Siviwe Township Tours. Im Jahr 2007 beginnt ein junger Mann namens Siviwe




damit, Touren in Langa anzubieten, einem Teil von Kapstadt, in dem er selbst geboren und
aufgewachsen ist. Eines Tages erzdhlen zwei zufriedene Kunden Siviwe von TripAdvisor.

Heute gehort Siviwe Township Tours zu den top-bewerteten Touranbietern in Kapstadt.

15 festangestellte Reisefuhrer bieten Rundgdnge durch Langa und angrenzende Townships
an. Siviwe grindete auBBerdem das erfolgreiche Gemeindeprojekt HappyFeet, um den Kindern
seiner Gemeinde eine sichere Umgebung zu bieten, wenn sie aus der Schule kommen.

Solche Geschichten erinnern uns an die vielen Vorteile, die eine Plattform wie unsere Menschen
auf der ganzen Welt bieten kann. Das bringt aber auch eine immense Verantwortung mit sich.
Esist unsere Pflicht gegeniber unseren Nutzern und der Branche sicherzustellen, dass auf
TripAdvisor die Beitrage aller Bewerter fair und ehrlich sind.

Das ist nicht immer leicht. Dafir muss jeder Bewerter eine Reihe von klaren Richtlinien
befolgen. Wir missen einen effektiven Schutz gegen gefdlschte Bewertungen bieten, die
unsere Kunden tduschen oder Unternehmen schadigen kénnten. Wir missen auBBerdem

dafur sorgen, dass legitime Bewertungen, die unseren Standards entsprechen, so schnell
wie moglich veroffentlicht werden.

Dafur brauchen wir die neueste Informationstechnologie und ein gro3es, umfassend
geschultes Moderationsteam, das in verschiedenen Sprachen die richtige Balance herstellt.
Wir arbeiten unermidlich 24 Stunden am Tag daran.

TripAdvisor selbst hat den gréBten Nutzen davon, dass man sich auf die Inhalte unserer
Plattform verlassen kann. Zuverl@ssigkeit ist fir unser Unternehmen das Allerwichtigste,
denn Reisende kehren nicht immer wieder auf unsere Website zurlck, wenn die Inhalte nicht
verlasslich und hilfreich sind.

Leider haben wir aber zu oft festgestellt, dass ungenaue Zahlen Uber die Authentizitat
von Bewertungen und Uber das Ausmal3 des Betrugs auf unserer Plattform von Dritten
weitergegeben wurden.

Dritte haben keinen Zugriff auf wichtige technische Daten, die zur Ermittlung eines
Bewertungsbetrugs nétig sind. Wir aber schon und mit diesem Bericht moéchten wir
zum ersten Mal Einsichten in die Informationen und Daten gewdhren, die wir fir unsere
umfassende Moderation von Inhalten verwenden.

Wir machen das aus Grinden der Transparenz. Wir sind nicht perfekt, das wissen wir.
Wir versuchen aber immer, den Personen, die unsere Plattform missbrauchen wollen,
einen Schritt voraus zu sein. Wir finden, dass sich keine andere Bewertungsplattform
mehr fur die Integritat der Inhalte einsetzt als TripAdvisor.



Zusammenfassung

Im Laufe der vergangenen 20 Jahre hat TripAdvisor einen branchenfihrenden Prozess zur
Moderation von Inhalten entwickelt, um die Integritat der Gber 760 Millionen Bewertungen
und Meinungen, die auf unserer Plattform prdsentiert werden, zu gewdhrleisten.

Dieser erste Transparenzbericht zu TripAdvisor-Bewertungen bietet einen Einblick in die
Moderationsprozesse und die wichtigsten Daten zu Bewertungen, die zwischen Januar und
Dezember 2018 an die Plattform Gbermittelt wurden.

Er erldutert die Schritte, die TripAdvisor unternimmt, um zu prifen, ob die eingereichten
Inhalte mit den etablierten Richtlinien Gbereinstimmen. Zudem wird erklart, wie TripAdvisor
jede Bewertung vor der Veroffentlichung auf der Plattform analysiert und welche
umfangreichen Bemuhungen TripAdvisor vornimmt, um gefdlschte Bewertungen zu blockieren,
zu entfernen und Versuche zur Veroffentlichung solcher Bewertungen zu minimieren.

Die wichtigsten Erkenntnisse des Berichts:

« Im Jahr 2018 wurden auf TripAdvisor 155 Millionen Inhalte von Nutzern eingereicht,
darunter 66 Millionen Bewertungen.

- Dievon den Bewertern abgegebene durchschnittliche Gesamtwertung fir auf
TripAdvisor eingetragene Unternehmen und Standorte betrug 4,22 von 5.

« Alle auf TripAdvisor Gibermittelten Bewertungen durchlaufen einen fortschrittlichen
Moderationsprozess, bei dem modernste Analysetechniken eingesetzt werden,
um potenzielle problematische Kommentare zu ermitteln.

« Im Jahr 2018 wurden 2,7 Millionen der Gbermittelten Bewertungen zusatzlich von einem
umfassend geschulten Moderationsteam tiberpriift.



4,7 % aller eingereichten Bewertungen wurden abgelehnt oder entfernt - entweder
durch die fortschrittliche Analysetechnologie oder manuell durch das Moderationsteam.
Es gibt zahlreiche Grinde, die zur Ablehnung oder Entfernung von Bewertungen

bei TripAdvisor fihren, angefangen von der Verletzung der Richtlinien (z. B. durch
Respektlosigkeit) bis hin zu Bewertungsbetrug.

3,4 % aller Einreichungen wurden vor der Veroffentlichung auf TripAdvisor
abgelehnt. Dagegen wurden 1,3 % aller Einreichungen nach der Veroffentlichung
entfernt.

+ Nurein ganz geringer Anteil aller eingereichten Bewertungen - 2,1 % —wurde als
betrigerisch erachtet. Die Uberwiegende Mehrheit davon (73 %) wurde vor der
Veroffentlichung blockiert.

- Weniger als 0,6 % aller eingereichten Bewertungen (insgesamt 374.220) wurden
vor ihrer Entfernung wegen Betrugs auf TripAdvisor veréffentlicht.

Weniger als 1 % der Bewertungen wurden von Nutzern oder Unternehmen wegen
potenzieller Verletzung der TripAdvisor-Richtlinien gekennzeichnet. Die meisten dieser
Meldungen der Community wurden innerhalb von sechs Stunden nach ihrer Ubermittlung
Uberpruft.

TripAdvisor verhangt Strafen gegeniiber Unternehmen und Einzelpersonen,
die versuchen, die Regeln des Systems zu umgehen. Diese werden bei wiederholtem
Verstol3 verscharft.

Im vorliegenden Bericht werden dartiber hinaus die Pléne von TripAdvisor dargelegt,
um potenziellen Manipulationen der Plattform entgegenzuwirken:

Weitere Verbesserung des Systems zur Betrugserkennung und Bestrafung von Tatern

Investition in Schulungen fir Moderationsteams, damit die Mitarbeiter in komplexen
Moderationsfallen kompetente Entscheidungen treffen kénnen

Fortsetzung der Zusammenarbeit mit Strafverfolgungsbehdrden, um Informationen
weiterzuleiten und deren Bemihungen zur Ahndung von gefdalschten Online-
Bewertungen zu unterstutzen

Erweiterung der Transparenzbemihungen durch die Veroffentlichung zusatzlicher
Einblicke in die Moderationsprozesse und -untersuchungen in der Online-Ressource
"Uber TripAdvisor-Bewertungen"

Hinweis: Alle Referenzen in diesem Bericht zu Daten des vergangenen Jahres beziehen sich auf
den Zeitraum vom 1. Januar 2018 bis zum 37. Dezember 2018, soweit nicht anders angegeben.



Abschnitt Eins: Globale Plattform
zum Einreichen von Bewertungen

In Zahlen
Die Bei Bei
% %
M ” ;
im Jahr 2018 eingereichten lagen die Standorte lag die Gesamtwertung bei
Bewertungen waren Uber alle  in Europa; bei 23 % in 4 oder 5; lediglich bei 10 %
Kontinente verteilt Nordamerika lag die Gesamtwertung bei

2 oder 1

Im Jahr 2018 erhielt TripAdvisor ca. 155 Millionen Bewertungen und Meinungen von
Mitgliedern auf der ganzen Welt. Darunter verschiedene Arten von nutzergenerierten
Inhalten (UGC) wie Bewertungen, Management-Antworten und Forumsbeitrage.

Im Jahr 2018 hat TripAdvisor 66 Millionen Bewertungen von seiner globalen
Mitglieder-Community erhalten. Jede eingereichte Bewertung durchlief einen strengen
Moderationsprozess und 96,6 % wurden auf der Plattform veréffentlicht.



Die eingereichten Bewertungen verteilten sich auf alle Kontinente. 53 % der eingereichten

Bewertungen betrafen Einrichtungen in Europa, 23 % in Nord- und Mittelamerika, 15 % im
asiatisch-pazifischem Raum, 5 % in Sidamerika und 4 % im Nahen Osten, in Afrika und in

der Antarktis.

Europa Asien

EO%jg:eriko 5 3 % /I 5 %

Stdamerika Naher Osten,
5 % Afrika und Antarktis ¥y

4%

Im Einklang mit saisonalen Reisetrends wurden die meisten Bewertungen in der Hauptreisezeit
zwischen Juniund August 2018 eingereicht.

10OM
9M
8M
7M
6 M

5M
4 M
3M
2M
™

Jan  Feb  Marz  Apr Mai  Juni Juli Aug  Sept Okt  Nov

Anzahl der eingereichten
Bewertungen im Jahr 2018



Nutzer muissen eine Gesamtwertung auf einer Skala zwischen 5 (Ausgezeichnet) und 1

(Ungentgend) abgeben, wenn sie eine Bewertung bei TripAdvisor einreichen.

Letztes Jahr lag die
durchschnittliche Gesamtwertung
der Nutzer auf TripAdvisor

bei 4,22. Tatsachlich erhielten
mehr als acht von zehn der
eingereichten Bewertungen (81 %)
eine Gesamtwertung von 4 oder

5 Punkten. Eine Gesamtwertung
von eins kommt selten vor, sie
machte nur 5,7 % der eingereichten
Bewertungen im Jahr 2078 aus.

TripAdvisor fragte Bewerter nach
ihrer Motivation zum Schreiben von
Bewertungen. 9 von 10 (87 %) gaben
an, dass sie ihre guten Erfahrungen
mit anderen Reisenden teilen
wollteno.

Anteil der Gesamtwertung

57 %

0,0,0.0,0

25,77%

0,000,

bei Bewertungen

4,3%

@©@@0O00

5, 7%



Abschnitt Zwei: Wie TripAdvisor
Inhalte moderiert

In Zahlen

O/ O/

’ Mio ;

der eingereichten Bewertungen Einreichungen wurden der eingereichten
bei TripAdvisor wurden 2018 zusdatzlich von Bewertungen wurden
vor der Veroffentlichung durch Moderatoren Uberprift vor oder nach der
ein automatisiertes System Veroffentlichung
Uberpruft abgelehnt

TripAdvisor veroffentlicht durchschnittlich 256 Beitrage pro Minute und ist weltweit in

28 Sprachen verfugbar. Daraus ergeben sich komplexe Herausforderungen fir die Moderation
der Bewertungen. Bei TripAdvisor kommen deshalb auch ausgefeilte Systeme und Prozesse zur
Uberprifung von Inhalten vor der Verdffentlichung und fir die Moderation danach zum Einsatz.

Moderation von Bewertungen vor Veréffentlichung

Bevor eine Bewertung bei TripAdvisor veréffentlicht wird, wird sie Gberprift, um zu beurteilen,
ob sie den strengen Richtlinien der Plattform entspricht. Unter anderem wird darauf geachtet,
dass die Inhalte relevant sind, keine gewerblichen Zwecke verfolgen, auf personlichen
Erfahrungen beruhen und die Objektivitat nicht durch eine Verbindung zu dem bewerteten
Unternehmen beeintrdchtigt wird.
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Diese Richtlinien sind fir den Erfolg von TripAdvisor unverzichtbar, sowohl hinsichtlich der
Reisenden als auch hinsichtlich der Unternehmen. Bewertungen, die auf echten personlichen
Erfahrungen beruhen, sind fir Reisende und Unternehmen besonders nutzlich und sinnvoll.
Informationen aus zweiter Hand oder Einzelheiten, die aus Erfahrungen anderer Personen oder
Quellen Dritter stammen, fihren schneller zu Voreingenommenheit oder Fehlinformationen.
Subjektive Bewertungen wirden dazu fihren, dass die Plattform keine glaubwirdige
Informationsquelle mehr darstellt.

Mehrere Grinde kénnen dazu fihren, dass eine Bewertung moglicherweise gegen TripAdvisor-
Richtlinien verstoBt. VerstoBe kénnen unbeabsichtigt sein, z. B. wenn das falsche Unternehmen
bewertet wurde. Andere hingegen konnen durchaus beabsichtigt sein, wie bei einer
gefdlschten Bewertung.

Der erste Schritt im Uberpriifungsprozess vor der Veroffentlichung ist das automatisierte
Bewertungsanalysesystem. Diese Technologie verwendet fortschrittlichste Datenanalyse
zur Uberpriifung von Hunderten von online verfiigbaren Informationen, um auf betriigerische
oder nicht TripAdvisor-konforme Inhalte hinzuweisen. Sie verwendet Netzwerk-Forensik und
fortschrittliche Betrugsmodellierung, um elektronische Muster abzubilden, die ein Mensch
nicht identifizieren kénnte.

Wenn das System klare Versto3e gegen die Richtlinien von TripAdvisor erkennt, lehnt es die
Bewertung automatisch ab. Im letzten Jahr hat das System 1,4 Millionen der eingereichten
Bewertungen abgelehnt.

Erkennt das Analysesystem ein mogliches Problem, wird die Bewertung zur weiteren
Uberpriifung an ein Moderationsteam geschickt. Dieses Expertenteam bewertet Faktoren,
die das Bewertungsanalysesystem nicht erfasst. Das kann den Kontext der Bewertung betreffen
oder kulturelle Nuancen bei der Wortwahl. Das Analysesystem oder Moderationsteam nimmt
moglicherweise auch ab und zu Kontakt mit einem Nutzer auf, um Einzelheiten der Bewertung zu
verifizieren, z. B. ob der Standort korrekt ist.

Wenn das Analysesystem keine Probleme mit Teilen des Inhalts der Bewertung feststellt,
wird sie auf der entsprechenden TripAdvisor-Seite veroffentlicht.
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Der Weg einer Bewertung auf TripAdyvisor:

TripAdvisor-Mitglied gibt
eine Bewertung ab

Bewertung durchlguft unser Analysesystem, das mogliche
Integritdtsprobleme identifiziert oder solche, die eine
Moderation erfordern

Analyse Analyse identifiziert
identifiziert keine eindeutige

Integritétsprobleme Analyse identifiziert ein Integritatsprobleme

oder solche, die eine maogliches Problem: oder solche, die eine

Moderation erfordern: Moderation erfordern:
Bewertung muss
Bewertung wird zusatzlich Gberprift Bewertung wird

veroffentlicht. werden. abgelehnt.

Moderator bestimmt, ob Bewertung den Richtlinien entspricht.

Bewertung wird dementsprechend veréffentlicht
oder abgelehnt.

TripAdvisor beschaftigt weltweit Hunderte von Content-Analysten, die rund um die Uhr daran
arbeiten, die Qualitat der Bewertungen auf der Plattform sicherzustellen, darunter auch
Analysten fur alle 28 Sprachen, die unsere Plattform unterstutzt.

Fur die Moderation einer so groBen Menge von Inhalten missen neben den Mitarbeitern

auch Maschinen zum Einsatz kommen. Durch den Einsatz von fortschrittlicher Technologie
gewdhrleistet TripAdvisor, dass seine Moderationsteams sich auf Inhalte konzentrieren konnen,
die moglicherweise problematisch sind. Dieser Ansatz sorgt dafir, dass Bewertungen ohne
Verzug verdffentlicht und gleichzeitig viele Probleme erkannt und ein hohes Maf3 an Genauigkeit
erreicht werden.



Moderation von Bewertungen nach Veréffentlichung

TripAdvisor moéchte verddchtige Inhalte aufspiren, bevor sie auf der Plattform veroffentlicht
werden. Zusdatzliche Kontrollmechanismen sind jedoch fir jedes System von Vorteil.

Daher kommen bei TripAdvisor neben der Moderation vor der Veroffentlichung auch starke
Prozesse zum Einsatz, mit denen Community-Mitglieder nach der Ver6ffentlichung Beitrage
melden kénnen.

Das funktioniert folgendermafen:

Jeder registrierte Inhaber eines kostenlosen TripAdvisor-Kontos kann auf eine Bewertung
hinweisen, die seiner Meinung nach aufgrund der Wortwahl, Relevanz oder des Verdachts,

ein Bewerter sei nicht authentisch, gegen Unternehmensrichtlinien verstoBt. Registrierte
Unternehmensvertreter konnen ebenfalls in der Management-Zentrale Bewertungen melden.

Bei uns heil3en Bewertungen, die auf diese Weise gemeldet wurden, gemeldete Bewertung.

Jede gemeldete Bewertung wird von TripAdvisor geprift. Das bedeutet nicht, dass jede
gemeldete Bewertung entfernt wird. Das Moderationsteam entfernt eine Bewertung nur,
wenn sie nachweislich gegen die

Unternehmensrichtlinien verstoBt. Wenn

ein Verstol3 nicht eindeutig nachgewiesen

werden kann, verbleibt die Bewertung auf Weﬂlgel’ d |S
der Plattform. 000,00 ’I %der

Die Entscheidung Uber eine gemeldete Bewe r--tu ngen
Bewertung wird nach einheitlichen Kriterien

getroffen, unabhdngig davon, ob die wurden uns von der
Bewertung von einem Unternehmensinhaber Community gemeldet.

oder einem Reisenden gemeldet wurde.

Im letzten Jahr wurden weniger als 1 % der Bewertungen auf TripAdvisor von der Community
gemeldet. Bei 57 % dieser gemeldeten Bewertungen wurden keine Probleme festgestellt,

43 % wurden nach der Uberpriifung entfernt. Dies spricht dafiir, dass die Meldungen der
Community fur die effektive Moderation der Plattform eine entscheidende Rolle spielen,
obwohl die Anzahl der dadurch entfernten Bewertungen nur 0,3 % aller eingereichten
Bewertungen ausmachte.
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Gesamtmenge der moderierten Inhalte

Insgesamt wurden 4,7 % aller abgegebenen Bewertungen vor oder nach der Veroffentlichung
entweder durch das Analysesystem oder durch Moderationsteams aufgrund von VerstéBen
gegen die Unternehmensrichtlinien abgelehnta.

VerstoBe gegen die Richtlinien traten auf verschiedene Weise auf, von einfachen Fehlern
(wie z. B. Bewertungen Uber einen falschen Standort) bis hin zu schwerwiegenderen VerstoBen,

wie z. B. Bewertungen, die als betrigerisch eingestuft wurden.

Anzahl der Uberpriifungen durch Spezialisten

Letztes Jahr wurden insgesamt 2,7 Millionen Bewertungen von TripAdvisor-Moderationsteams
entweder vor oder nach der Verdffentlichung Gberprift. Von diesen wurden 62 % aufgrund von
VerstoBen gegen TripAdvisor-Richtlinien abgelehnt.

Das sind durchschnittlich 7.000 Bewertungen pro Tag, die von den Moderationsteams gepruft
wurden —wdhrend der Sommersaison stieg diese Zahl auf Gber 10.000 pro Tag an.

Geschwindigkeit bei der Uberpriifung Die meisten Meldungen wurden

. innerhalb von 6 Stunden geprift.
Wenn eine Bewertung von der

Community gemeldet wird, versucht o o
das Moderationsteam, das Problem so 4, 8 ? 7/ 2 ’
schnell wie moglich zu l6sen. Im letzten gepruftin: gepruftin:
Jahr wurden die meisten Bewertungen 6 - 12 Stunden mehr als 24 Stunden

(79 %) innerhalb von sechs Stunden
nach der Meldung von Spezialisten
gepruift.

8,7%

7 9 2 % gepruftin:

; 12 -24 Stunden
geprUftin:
weniger als 6 Stunden
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Abschnitt Drei: Benutzer vor
gefalschten Bewertungen schitzen

In Zahlen
O O < O
der 66 Millionen dieser gefdlschten Bewertungen  aller eingereichten
Bewertungen wurden als wurden durch das TripAdvisor- Bewertungen wurden als
betrigerisch eingestuft Betrugsanalysesystem fur betrigerisch eingestuft und
Bewertungen entdeckt, bevor nach der Veroffentlichung
sie veroffentlicht wurden entfernt

TripAdvisor setzt einen erheblichen Anteil seiner Moderationsressourcen ein, um gefdlschte
Bewertungen zu entdecken und die Verantwortlichen zu bestrafen.

Was ist eine gefdlschte Bewertung?

TripAdvisor definiert eine gefdlschte Bewertung als den Versuch, die Gesamtwertung

eines Unternehmens oder dessen Ranking auf unfaire Weise zu manipulieren, wie es

z.B. Mitarbeiter oder Mitbewerber tun. Bewertungen, die eine tatsdchliche Erfahrung des
Reisenden widerspiegeln, werden nicht als gefdlschte Bewertung kategorisiert, auch wenn das
betreffende Unternehmen die Bewertung anfechtet.
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Gefdlschte Bewertungen identifizieren

Im Verlauf der letzten 20 Jahre hat TripAdvisor aktiv Milliarden von Daten in mehreren hundert
Millionen Bewertungen analysiert und damit herausgefunden, welche Verhaltensmuster typisch
fur Bewertungen sind und welche Verhaltensmuster es nicht sind. Dadurch kann ein Betrug
aufgedeckt werden. (Siehe Abbildung unten).

Um betrigerische Bewertungen zu erkennen, verwendet TripAdvisor eine hochentwickelte
Technologie, die bewdhrte Techniken aus der Bank- und Kreditkartenbranche anwendet,

um Hunderte von diskreten Online-Informationen abzubilden mit dem Zweck, mehr Gber
den Ursprung und die Umsténde einer Bewertung zu erfahren. Dazu gehoren IP-Adressen
und Gerdteangaben. Im Laufe der Jahre hat das System ein typisches elektronisches
Verhaltensmuster der echten Bewerter identifiziert. Wenn die Technologie ein elektronisches
Verhaltensmuster entdeckt, das dem typischen Bewertungsmodell nicht entspricht, wird

die Bewertung sofort als potenziell verddchtig gekennzeichnet. Die Bewertung wird nicht
veroffentlicht und zur weiteren Uberprifung an einen Mitarbeiter des Moderationsteams
weitergeleitet.

Abbildung eines Beispiels fiir elektronische Verhaltensmuster
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Typisches Verhaltensmuster Verhaltensmuster
von Bewertern verddchtiger Bewerter
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Zusatzlich zu der Betrugserkennungstechnologie beschaftigt TripAdvisor ein Spezialteam aus
Betrugsermittlern, die proaktiv Websites, Unternehmen und Einzelpersonen ins Visier nehmen,
die versuchen, gefdlschte Bewertungen zu verkaufen. Diese Ermittler konzentrieren sich
darauf, diese Art von Betrug —den bezahlten Bewertungsbetrug—im Ansatz zu verhindern.

Anzahl der gefdlschten Bewertungen

Haufig gibt es inkorrekte Spekulationen Gber die Anzahl der gefdlschten Bewertungen auf
TripAdvisor. Hier sind die tatsachlichen Zahlen fir das Jahr 2018:

Von den 66 Millionen Bewertungen, die 2018 bei TripAdvisor eingereicht wurden, wurden
lediglich 2,1 % als betrigerisch eingestuft.

Ein GroBteil (73 %) dieser betrigerischen Bewertungen wurde identifiziert und blockiert,
bevor sie veroffentlicht werden konnten. Sie waren daher auf TripAdvisor nicht zu sehen.

Bei Gber einer Million betrigerischer Bewertungen wurde also die Veréffentlichung auf
der Plattform verhindert.

Weniger als 0,6 % aller eingereichten Bewertungen (insgesamt 374.220) wurden vor der
Entfernung wegen Betrugs auf TripAdvisor veroffentlicht.

« 98,5 % der gefdlschten Bewertungen, die entdeckt wurden, wurden zuerst entweder vom
TripAdvisor-Bewertungsanalysesystem oder -Spezialistenteam identifiziert.

« 1,5 %t der als gefdlscht identifizierten Bewertungen wurden aufgrund von Meldungen
aus der Reise-Community entfernt. Das betrifft 0,03 % der gesamten bei uns
eingegangenen Bewertungen.

Anteil der gefdlschten Bewertungen

97,97

Nicht-gefdlschte
Bewertungen

0,67

Betrugerische Bewertungen
nach der Veroffentlichung
entfernt

1,57

Betrugerische Bewertungen
vor der Veroffentlichung
blockiert
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Art der gefdlschten Bewertungen

Gefdlschte Bewertungen fur Unternehmen fallen normalerweise in eine von drei Kategorien:

Subjektive positive Bewertungen werden von einer Person verfasst, die mit dem
Unternehmen in Zusammenhang steht —wie Inhaber, Mitarbeiter oder auch Verwandte -,
und von der Person eingereicht, um das Ranking oder die Online-Reputation des
Unternehmens zu verbessern. Bewertungen dieser Art beinhalten kein echtes, objektives
Feedback, das anderen Reisenden
hilft, fundierte Entscheidungen

2u treffen. Die iberwiegende Anteil des unternehmensbasierten

Mehrheit der auf TripAdvisor Betrugs

eingereichten gefalschten

Bewertungen fdllt in die Kategorie 9 /I %

der voreingenommenen positiven Voreingenommene 5 %
Bewertungen. positive Bewertungen

Bezahlte Bewertungen

Voreingenommene negative
Bewertungen beinhalten
jedweden Versuch, bewusst eine
boswillige Bewertung fur ein
Unternehmen abzugeben, um
unfairerweise dessen Ranking
negativ zu beeinflussen oder das
Unternehmen unbegrindet in
Verruf zu bringen. Die meisten
voreingenommenen negativen
Bewertungen stammen entweder

von Personen, die mit einem

konkurrierenden Unternehmen 6 76

in Verbindung stehen, oder von Vorei
. oreingenommene

Personen, die das Unternehmen negative Bewertungen

durch die Androhung einer falschen

negativen Bewertung erpressen
mochten.

Bezahlte Bewertungen sind Fdlle, in denen Unternehmen die Dienste eines Dritten, d. h.
einer Person oder eines Unternehmens, in Anspruch nehmen, um ihre Ranking-Position
bzw. ihre Online-Reputation durch positive Bewertungen zu verbessern. Obwohl der
bezahlte Bewertungsbetrug den geringsten Anteil an Betrug auf der Plattform ausmacht,
ist dies eine enorme Herausforderung fur die Branche und wird von TripAdvisor aggressiv
bekampft.
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Die Systeme von TripAdvisor sind darauf ausgelegt, bestimmte Arten von gefdlschten
Bewertungen zu identifizieren und zu entfernen, die wir als Mitgliederbetrug bezeichnen.

Dies kann auch Félle beinhalten, bei denen Medienberichte Gber ein Unternehmen oder einen
aufsehenerregenden Vorfall in einem Unternehmen eine Welle von Bewertungen auslosen, die
jedoch nicht mit den Erfahrungen der Verbraucher aus erster Hand in Zusammenhang stehen.
Je nach Situation kann daraufhin das TripAdvisor-Profil eines Unternehmens voribergehend
gesperrt werden. Somit wird verhindert, dass fir einen gewissen Zeitraum Bewertungen zu
diesem Unternehmen veréffentlicht werden.

Ursprung der gefdlschten Bewertungen

Gefdlschte Bewertungen werden in allen Landern weltweit verfasst. Betrachtet man jedoch
lediglich die Falle mit bezahlten Bewertungen, kommen solche betrigerischen Aktivitaten

in bestimmten Markten haufiger vor als in anderen. So fiel verglichen mit anderen Landern
insbesondere im Jahr 2018 der Prozentsatz gefdlschter Bewertungen aus Russland héher aus.

Ursprungsort bezahlter Bewertungen

Anzahl

Gering B o

Im Sommer 2018 fand die FIFA FuBball-Weltmeisterschaft in Russland statt.
GrofBveranstaltungen, wie eine Weltmeisterschaft, ziehen gro3e Besuchermengen

in das Gastgeberland und leider werden darunter auch immer Betriger sein, die
versuchen, die Situation auszunutzen. Wenn Sie mehr darUber erfahren méchten, wie das
Untersuchungsteam von TripAdvisor anhand von entsprechenden MaBnahmen gegen den
Betrug wahrend der Weltmeisterschaft vorgegangen ist, klicken Sie hier.
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StrafmaBnahmen und Strafverfolgung

TripAdvisor ist Uberzeugt, dass strenge StrafmalBnahmen notwendig sind, um die
Veroffentlichung gefdalschter Bewertungen auf der Plattform zu verhindern.

Die meisten eingereichten gefdlschten Bewertungen konnen zu einem bestimmten
Unternehmen zurickverfolgt werden, welches mit diesen betrigerischen Aktivitdten das
eigene Ranking verbessern will. Es gilt jedoch zu beachten, dass sich der Grof3teil der auf
TripAdvisor eingetragenen Unternehmen an die Regeln halt. Nur weniger als 1 % der
Unternehmen versuchen, die Plattform zu missbrauchen.

Wenn TripAdvisor Betrug nachweisen kann, wird eine Reihe von Strafen verhdngt:

Veroffentlichungsverbot — Gegen einzelne Mitglieder, die wiederholt Betrug begehen, wird
ein Veroffentlichungsverbot verhangt, sodass sie keinerlei Bewertungen oder Inhalte mehr
posten konnen. Neben der Sperrung des jeweiligen Benutzerkontos werden zudem auch
MaBnahmen ergriffen, um die Erstellung eines neuen Kontos durch den betreffenden Nutzer
zu verhindern,

Herabstufung im Ranking — Wird ein Unternehmen bei der Veréffentlichung gefalschter
Bewertungen erwischt, wird der betreffende Eintrag im ersten Schritt — nach der Léschung
der jeweiligen Inhalte —im Ranking herabgestuft. Eine Herabstufung im Ranking entspricht
einer voribergehenden Herabsetzung der Position des betreffenden Unternehmensim
Beliebtheitsranking bzw. im Ranking der Reisenden.

Im Jahr 2018 wurden von den mehr als acht Millionen auf TripAdvisor eingetragenen
Unternehmen 34.643 mindestens einmal im Ranking herabgestuft. Diese Zahl beinhaltet
auch die Unternehmen, die zwar nicht selbst gefdalschte Bewertungen eingereicht, jedoch
andere dazu ermutigt oder daftr bezahlt haben.

Die Mehrheit der Unternehmen, die im Ranking herabgestuft wurden, édndert schnell ihr
Verhalten. So versuchten im Jahr 2018 lediglich 24 % der so bestraften Unternehmen
erneut, Betrug zu begehen, nachdem sie zuvor im Ranking herabgestuft wurden. Setzt ein
Unternehmen die betrigerischen Aktivitaten dennoch fort, werden weitere, zunehmend
hartere Strafen verhangt.

Roter Warnhinweis — Bei den hartndckigsten Betrugsfallen ergreift TripAdvisor seine
hdrteste StrafmaBnahme. Der rote Warnhinweis ist ein gut sichtbarer Hinweis auf

der Eintragsseite eines Unternehmens auf TripAdvisor. Dieser warnt Reisende vor den
verddchtigen Bewertungsaktivitaten, die im Zusammenhang mit dem Unternehmen
festgestellt wurden. Zudem geht dieser Warnhinweis mit einer deutlichen Herabstufung
im Ranking der Reisenden einher.
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Diese harte Strafe wird lediglich gegen eine Uberaus geringe Anzahl von hartnackigen
Betrigern verhangt, die trotz vorheriger Sanktionen und Warnungen erneut versucht haben,
zu betrigen.

0, +advisor

Travel feed: Paraty  Hotels ~ Thingstodo  Restaurants  Flights ~ Vacation Rentals ~ Vacation Packages ~ Cruises  Rental Cars  eee
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Bevor TripAdvisor einen roten Warnhinweis auf einem Eintrag veréffentlicht, wird

das betreffende Unternehmen dariber in Kenntnis gesetzt (vorausgesetzt, dass die
Kontaktinformationen der Unternehmensfihrung ermittelt werden kénnen), damit es auf
die Vorwurfe reagieren kann.

Im Jahr 2018 wurden 3571 Unternehmen von TripAdvisor mit einem roten Warnhinweis
versehen(v.

Die Auswirkungen dieser StrafmaBnahme sind erheblich und machen sie damit zu einer
wirksamen Abschreckung gegen Betrug. Die vorgenommene Herabstufung im Ranking der
Reisenden bedeutet, dass das Unternehmen fir Reisende weniger sichtbar wird, wahrend

der Warnhinweis auf der Eintragsseite sie dartber hinaus gegenitber dem Unternehmen
vorsichtiger werden ldsst. Da dies in der Regel genau das Gegenteil von dem ist, was ein
Unternehmen mit dem Betrug bewirken wollte, ist in den meisten Fallen bereits die Androhung
eines solchen Warnhinweises ausreichend, um die betrigerischen Aktivitdten zu unterbinden.

Bestrafung von bezahltem Bewertungsbetrug

TripAdvisor investiert dartber hinaus auch in erheblichem Mal3e in den Kampf gegen
bezahlte Bewerter. Bezahlte Bewerter sind Einzelpersonen oder Unternehmen, die versuchen,
entweder auf ihrer eigenen Website oder auf Websites wie eBay, Facebook und Fiverr
"Nutzerbewertungen" zu verkaufen.

TripAdvisor ist bereit, Gberaus strikte MaBnahmen zu ergreifen, um bezahlte Bewerter
zu stoppen. Diese beinhalten auch rechtliche Verfahren und die Zusammenarbeit mit
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Strafverfolgungsbehorden. So unterstitzte das Unternehmen im vergangenen Jahr zum
Beispiel die Strafverfolgung eines bezahlten Bewerters in Italien, der eine Freiheitsstrafe von
neun Monaten erhielt. Seit 2015 haben die Bemihungen von TripAdvisor zur Bekdmpfung
bezahlter Bewertungen zur Sperrung von mehr als 75 unterschiedlichen bezahlten
Bewertungsseiten gefihrt.

Diese aggressive Ermittlungsarbeit blieb nicht unbemerkt. Es gibt Hinweise darauf, dass
sich Betriger zunehmend der Risiken bewusst sind, die mit betriigerischen Aktivitaten auf
TripAdvisor einhergehen. So verlagern sie ihren Schwerpunkt auf andere Plattformen, die
womoglich Gber weniger ausgekligelte MaBnahmen zur Betrugserkennung verfigen.

Das Untersuchungsteam in Aktion: eine Fallstudie

Im Jahr 2015 begann TripAdvisor, Beweise gegen einen bezahlten Bewerter in Italien
zu sammeln, nachdem mehrere italienische Unternehmen E-Mails an die Plattform
weitergeleitet haben, in denen vor dieser betrlgerischen Website gewarnt wurde.

Der Betruger, der sein illegales Gesch&ft unter dem Namen PromoSalentow betrieb, bot
Gastgewerbeunternehmen in Italien verschiedene Pakete mit gefélschten Bewertungen an.

Das Untersuchungsteam von TripAdvisor konnte Details Gber die Person hinter
PromoSalento ermitteln, einschlie3lich E-Mail-Adressen, Wohnadressen und
personlicher Verbindungen. Daraufhin setzte das Team fortschrittliche Techniken

zur Betrugserkennung ein, um zu ermitteln, welche eingereichten Bewertungen

zurlck zu PromoSalento fuhrten. Mit dieser technischen Analyse konnten mehr als
1.000 Versuche aufgedeckt werden, bei denen PromoSalento im Namen von Hunderten
von verschiedenen Unternehmen Bewertungen auf TripAdvisor einreichte. All diese
Bewertungen wurden entweder blockiert oder entfernt.

Mit diesen Daten unterstitzte TripAdvisor die Strafverfolgung des Betrigers aktiv als ziviler
Klager. So gab die Plattform Beweise aus den umfangreichen internen Untersuchungen
weiter und sorgte fur Unterstitzung durch einen italienischen Rechtsbeistand.

SchlieBlich entschied das Strafgericht Lecce in Italien im Jahr 2018 in einem der ersten
Rechtsfdlle seiner Art, dass das Schreiben von gefalschten Bewertungen unter Verwendung
einer falschen Identitat nach italienischem Strafrecht eine strafbare Handlung darstellt.
Der Betriger, der die Seite PromoSalento betrieben hatte, wurde zu neun Monaten
Gefangnis verurteilt und musste rund 8.000 Euro fur Kosten und Schaden zahlen.

Dieses Urteil war fur die weitere Entwicklung im Internet wegweisend und zugleich

ein Meilenstein in der Bekampfung von bezahltem Bewertungsbetrug. Das Schreiben
von gefdlschten Bewertungen stellte zwar schon immer Betrug dar, doch war dies das
erste Mal, dass jemand infolgedessen ins Gefangnis kam. TripAdvisor wird weiterhin
engagiert mit den Aufsichts- und Strafverfolgungsbehérden zusammenarbeiten,

um deren MalBnahmen zur Verfolgung anderer Betriger zu unterstitzen.
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Was geschieht als Nachstes?

TripAdvisor ist der weltweite Branchenfihrer in der Aufdeckung von Bewertungsbetrug.
Sich auf dem bisherigen Erfolg auszuruhen ist jedoch keine Option. Wir arbeiten standig
daran, unsere Fahigkeit zu verbessern, das richtige Gleichgewicht zu finden — das
Gleichgewicht zwischen der Bereitstellung einer wertvollen Plattform, die es Reisenden
ermoglicht, Erfahrungen auszutauschen, und der Ergreifung von MaBnahmen, um die
Plattform vor gefdlschten Bewertungen zu schiitzen.

Betriger wechseln standig ihre Tools und Taktiken —und wir arbeiten unermidlich daran,
ihnen stets einen Schritt voraus zu sein. Fur die Zukunft sieht TripAdvisor u. a. die nachfolgend
aufgefihrten Verbesserungen vor:

Weitere Investitionen in Schulungen, Prozesse und Tools zur Verbesserung der
Entscheidungsfindung bei immer komplexeren Fallen im Bereich der Moderation
von Inhalten

Verbesserung der Methoden zur Betrugserkennung und Bestrafung der Tater — sowohl
aus technologischer als auch aus menschlicher Moderationssicht

Verfeinerung der Prozesse, Tools, Erkennungsmethoden und Richtlinien rund um die neuen
im Jahr 2018 auf der Plattform eingefihrten Inhaltsarten — Links, Videos und Reisen

Ausweitung und Starkung der Partnerschaften mit den Strafverfolgungsbehorden,
um Informationen auszutauschen und deren Bemihungen im Kampf gegen gefdlschte
Bewertungen im Internet zu unterstutzen

Fortsetzung der MaBBnahmen, um Reisende bei der Suche nach bzw. dem Teilen

von Sicherheitsinformationen zu unterstitzen, indem neue Funktionen und
Richtlinienverbesserungen eingefihrt werden, die sich die Gré3e und die Community
von TripAdvisor zunutze machen, um Reisende mit relevanten und aktuellen
Sicherheitsinformationen zu versorgen

Veroffentlichung der Einblicke in die Moderationsprozesse und -untersuchungen des
Unternehmens in Sachen Bewertungen in der Online-Ressource "Uber TripAdvisor-

Bewertungen"im Rahmen der Transparenzbemuihungen von TripAdvisor

23



Gemeinsam starker

TripAdvisor hat die Verantwortung, die von uns entwickelte Plattform zum Nutzen aller in
der Reise-Community zu schitzen, d. h. sowohl fir Unternehmen als auch fir Verbraucher.
Es gibt jedoch immer mehr, was wir unternehmen kénnen, ob allein oder mit Unterstitzung
der gesamten Community und der Branche weltweit.

Unsere engagierte Community ist ein wertvoller Partner, wenn es um den Schutz der Inhalte
auf unserer Plattform geht. Daher ermutigen wir jeden Nutzer, seine etwaigen Bedenken im
Zusammenhang mit einer Bewertung an uns zu melden, sodass wir diese untersuchen kénnen.
Wir gehen jeder einzelnen Meldung nach, die wir erhalten.

Zudem begriBen wir weitere Méglichkeiten, mit Unternehmen aus dem Gastgewerbe,
Verbraucherrechtsorganisationen sowie den Aufsichts- und Strafverfolgungsbehérden
zusammenzuarbeiten, um bezahlte Bewertungsbetriger zu identifizieren und zu belangen.
Durch diese Zusammenarbeit konnen wir solchen Betrigern noch erfolgreicher das Handwerk
legen. Wir bitten alle Unternehmen, uns dartiber in Kenntnis zu setzen, wenn sie Angebote Gber
das Erstellen von Bewertungen gegen Bezahlung erhalten haben. Jegliche Informationen tber
solche Unternehmen oder Personen kénnen unter paidreviews@tripadvisor.com direkt an unser
Team weitergeleitet werden.
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Glossar

Abgelehnte Bewertung: eine Bewertung, bei der bereits vor deren Veroffentlichung ein
Verstol3 gegen die inhaltlichen Richtlinien von TripAdvisor festgestellt wurde und die somit zu
keiner Zeit live auf der Plattform angezeigt wurde.

Beurteilung oder Beurteilung durch Spezialisten: eine Beurteilung, die von einem Mitglied des
fur die Moderation von Inhalten verantwortlichen TripAdvisor-Teams durchgefthrt wird, um zu
prufen, ob eine Bewertung den inhaltlichen Richtlinien entspricht.

Bewertungsanalysesystem oder Analysesystem: die Technologie, die TripAdvisor fur die
Analyse und Beurteilung von eingereichten Bewertungen verwendet.

Bewertungsbetrug: jeder bewusste Versuch einer Person oder Personengruppe, falsche,
voreingenommene oder irrefihrende Bewertungen zu veréffentlichen.

Einreichen von Bewertungen: jede Bewertung, die von einem registrierten TripAdvisor-Nutzer
bei der Plattform eingereicht wurde, aber noch nicht veréffentlicht oder sichtbar ist. Beachten
Sie, dass eine eingereichte Bewertung fur andere Nutzer der Plattform nicht sofort sichtbar ist
und zundchst einen Moderationsprozess vor Veroffentlichung durchlaufen muss. Dabei wird
gepruft, ob die betreffende Bewertung veroffentlicht wird oder nicht.

Eintrag: eine Seite auf TripAdvisor, die ein bestimmtes Unternehmen oder eine bestimmte
Sehenswirdigkeit beschreibt und nutzergenerierte Inhalte zu diesem Ort anzeigt, wie u. a.
Bewertungen und Fotos.

Gefadlschte Bewertung: jede Bewertung, die entweder von einer Person verfasst wurde,
die kein unvoreingenommener Reisender ist (z. B. ein Vertreter des Unternehmens oder
ein Mitbewerber), oder von jemandem, der bewusst versucht, die durchschnittliche
Gesamtwertung bzw. das Ranking eines Unternehmens zu beeinflussen, obwohl er keine
personliche Kundenerfahrung mit dem Unternehmen hatte, das bewertet wird.
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Gelbschte Bewertung: eine Bewertung, die nach deren Veroffentlichung von TripAdvisor
entfernt wurde.

Gemeldete Bewertung: jede Bewertung, Uber die TripAdvisor von einem Reisenden oder einem
Vertreter eines Unternehmens im Hinblick auf einen méglichen Verstol3 gegen die inhaltlichen
Richtlinien der Plattform informiert wurde.

Gesamtwertung: eine Wertung von 5 (Ausgezeichnet) bis 1 (Ungenltgend), die TripAdvisor-
Nutzer abgeben sollen, wenn sie zu einem Unternehmen oder einer Sehenswirdigkeit eine
Bewertung verdffentlichen. Eine Gesamtwertung soll die Zufriedenheit des Bewerters mit dem
betreffenden Erlebnis abbilden.

Herabstufung im Ranking: die Herabsetzung der Position eines Unternehmens im
Beliebtheitsranking bzw. Ranking der Reisenden fir einen gewissen Zeitraum.

Inhaltliche Richtlinien oder Richtlinien: ein Regelwerk, das von sémtlichen Inhalten erfillt
werden muss, um sicherzustellen, dass nutzergenerierte Inhalte fir Reisende hilfreich und
relevant sind.

Léschung von Inhalten: die Entfernung von Inhalten, die gegen die inhaltlichen Richtlinien von
TripAdvisor verstoBen. Beachten Sie, dass mit dem Loschen einer Bewertung die mit diesem
Inhalt verbundene Gesamtwertung nicht mehr in die durchschnittliche Gesamtwertung bzw. in
die Rankingposition auf der Plattform einbezogen wird.

Management-Antwort: eine Antwort eines Vertreters des Unternehmens, die als Reaktion auf
eine bestimmte Bewertung ver6ffentlicht wird. Management-Antworten, die im Einklang mit
den inhaltlichen Richtlinien stehen, werden unter der betreffenden Bewertung veroffentlicht
und sind somit fur alle Nutzer der Plattform sichtbar.

Management-Zentrale: ein spezieller Bereich auf TripAdvisor, der fur registrierte Vertreter des
Unternehmens zugdnglich ist.

Meldung: ein auf TripAdvisor veroffentlichtes Online-Formular, Gber das Reisende und
Vertreter von Unternehmen TripAdvisor auf eine bestimmte Bewertung aufmerksam machen
kénnen, wenn sie der Meinung sind, dass diese ggf. nicht mit den inhaltlichen Richtlinien der
Plattform Gbereinstimmt.

Moderation nach Veréffentlichung: ein Prozess unmittelbar nach Veréffentlichung von
Inhalten auf der Plattform, um zu prifen, ob die Inhalte den Richtlinien von TripAdvisor
entsprechen.

Moderation von Inhalten: der Prozess, mit dem TripAdvisor beurteilt, ob Bewertungen und
andere nutzergenerierte Inhalte den inhaltlichen Richtlinien der Plattform entsprechen.

Moderation vor Veroffentlichung: ein Prozess vor Verdffentlichung von Inhalten auf der
Plattform, um zu prifen, ob die Inhalte den Richtlinien von TripAdvisor entsprechen.
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Nutzergenerierte Inhalte (UGC): alle Inhalte (z. B. eine Bewertung, ein Foto oder ein
Forumsbeitrag), die von einem registrierten Nutzer bei TripAdvisor eingereicht wurden.

Ranking: das Ranking fur ein Unternehmen auf TripAdvisor. Die "Favoriten anderer Reisender’
(oder Beliebtheitsranking) spiegeln die Beliebtheit eines Unternehmens basierend auf der
Qualitat, Quantitat, Aktualitdt und Bestdndigkeit der Bewertungen aufTripAdvisor wider.

Roter Warnhinweis: ein Hinweis auf der TripAdvisor-Eintragsseite eines Unternehmens, der
Reisende vor verddchtigen Bewertungsaktivitdten im Zusammenhang mit dem Unternehmen
bzw. der Sehenswirdigkeit warnt.

Team zur Moderation von Inhalten oder Moderationsteam: ein spezielles Team
von TripAdvisor, das die Aufgabe hat sicherzustellen, dass Bewertungen und andere
nutzergenerierte Inhalte den inhaltlichen Richtlinien der Plattform entsprechen.

Unternehmen: ein allgemeiner Begriff, der fir alle auf TripAdvisor eingetragenen
Unternehmen oder Sehenswirdigkeiten verwendet wird.

Veroffentlicht: die Beschreibung eines Inhalts, der live auf TripAdvisor angezeigt wird und
somit fir andere Nutzer sichtbar ist.

Vertreter des Unternehmens: ein Unternehmensinhaber oder ein Mitarbeiter, der als solcher
auf TripAdvisor registriert ist.
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Methodik und
Endnoten

So werden die Daten gesammelt und analysiert

Alle Statistiken basieren auf den Bewertungen, die zwischen (und einschlieBlich) 1. Januar 2018
und 37. Dezember 2018 auf TripAdvisor eingereicht wurden, sowie auf allen weiteren
ModerationsmafBnahmen, die im Zusammenhang mit diesen Bewertungen bis 31. Januar 2019
ergriffen wurden.

Die im Bericht enthaltenen Kennzahlen konzentrieren sich ausschlieBlich auf die Inhalte von
Bewertungen durch Reisende. Sofern nicht anders angegeben, beziehen sich die Daten nicht
auf andere Inhaltsarten der Plattform, wie z. B. Management-Antworten, Forumsbeitrage,
Fotos, Videos und Fragen & Antworten. Zum Beispiel: Ein Foto, das zusammen mit einer
Bewertung eingereicht wurde, wird in die Liste der zur manuellen Moderation bestimmten
Inhalte aufgenommen. In diesem Fall wird die entsprechende Bewertung im vorliegenden
Bericht nicht als manuell moderiert betrachtet, da das Problem ausschlieBlich beim Foto und
nicht bei der Bewertung lag. Wenn die Bewertung jedoch vom Technologiesystem ebenso fur
eine manuelle Moderation gekennzeichnet oder von der Community gemeldet wurde, ist sie in
den in diesem Bericht aufgefihrten Daten enthalten.

Die Methode der Datenerhebung und deren Ergebnisse wurden von mehreren TripAdvisor-
Teams auf ihre Richtigkeit Gberprift und bestatigt, wie u. a. von Datenanalysten,
Moderationsmanagern und Mitgliedern der Untersuchungsteams.

Es wurden alle méglichen MaBnahmen ergriffen, um sicherzustellen, dass die Daten in

diesem Bericht korrekt sind. Jedoch ist es nicht méglich, etwaige Fehler vollstandig zu
verhindern. So gibt es bei der Moderation von Inhalten durch Personen immer ein menschliches
Fehlerpotenzial, insbesondere bei komplexen Entscheidungen, bei denen ein gewisser Grad

an Subjektivitat besteht. Hierzu zahlt z. B. die Frage, ob eine Bewertung eine anstéBige
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Sprache enthadlt, da einige Worte und Begriffe je nach Kontext als beleidigend bzw. anstéBig
empfunden werden kénnen (oder nicht).

Darlber hinaus besteht auch die Méglichkeit von gewissen Fehlern, die auf unvorhergesehene
technische Probleme zurtckzufihren sind, wie beispielsweise Softwarefehler oder Tool-Ausfalle.
Allerdings wdre angesichts des Umfangs der in den Bericht aufgenommenen Daten und der
Genauigkeit der Analyse jedwede Auswirkung auf die hierin enthaltenen Zahlen minimal.

Da es sich um einen globalen Bericht handelt, werden die Kennzahlen in zusammengefasster
Form Uber alle 28 Sprachen hinweg dargestellt, die TripAdvisor weltweit unterstitzt.

Da Englisch nach der Anzahl von Bewertungen die gro3te Sprache ist, spiegeln die
zusammengefassten Kennzahlen die in englischer Sprache eingereichten Bewertungen am
ehesten wider. Daten, die sich auf Einzelsprachen mit einer deutlich geringeren Anzahl von
Bewertungen beziehen, kénnen von den zusammengefassten Durchschnittswerten abweichen,
z. B.in Bereichen wie Bearbeitungszeiten oder der Anzahl der Léschungen.

Gelegentlich wird eine Bewertung mehr als nur einmal gemeldet. So kénnten zum Beispiel
mehrere Nutzer eine Bewertung infrage stellen oder ein Inhaber kénnte mit der Entscheidung
fur die weitere Veroffentlichung einer Bewertung nicht einverstanden sein und diese daher ein
zweites Mal melden. Fur die Zwecke dieses Berichts wird eine solche Bewertung nur einmal

als "gemeldet" gezdahlt. Bei der Messung der Durchlaufzeiten werden jedoch alle Meldungen
berlcksichtigt, ganz gleich, ob es sich um die erste Meldung einer Bewertung handelt oder um
die zweite.

Endnoten

‘i Ergebnisse des Projekts "Die Macht der Bewertungen', in dessen Rahmen 23.292 TripAdvisor-Nutzer in zwélf
Markten (Australien, China, deutschsprachige Lander, Frankreich, GroBbritannien, Indien, Italien, Japan, Singapur,
Spanien, Taiwan, USA) zwischen Mai und Juni 2019 befragt wurden. Die Umfrage richtete sich ausschlieBlich an
Nutzer, welche die Website in den letzten zwélf Monaten besucht hatten.

“ii Die Zahlen zur Léschung von Inhalten beziehen sich auf die zwischen dem 1. Januar 2018 und dem

31. Dezember 2018 eingereichten Inhalte, die zwischen dem 1. Januar 2018 und dem 31. Januar 2019 entfernt oder
abgelehnt wurden. Somit wird die Moderation der Inhalte von 2018 berlcksichtigt, die kurz vor Ende des Jahres noch
eingereicht wurden, wobei auch einige Léschungen von Bewertungen einflieBen, die noch vor 2018 erstellt wurden.
Da die Moderation ein fortlaufender Prozess ist, werden die Zahlen zur Léschung von Inhalten kontinuierlich
aktualisiert. Zum Zwecke dieses Berichts bertcksichtigen die Zahlen lediglich Léschungen, die zwischen dem

1. Januar 2018 und dem 31. Januar 2079 vorgenommen wurden.

i Die 1,5 % hier unterschieden sich von der Angabe mit 1 % auf Seite 13, da sich dieses T % auf die Gesamtzahl der
von der Community gemeldeten Bewertungen bezieht, wéhrend die 1,5 % die Gesamtzahl der gemeldeten gefélschten
Bewertungen umfasst.

“iv Die Zahlen beziehen sich auf Unternehmen, gegen die wegen Betrugs zwischen dem 1. Januar 2018 und dem
31. Dezember 2018 eine Strafe verhdngt wurde. Die fur die Strafe malBgeblichen Bewertungen wurden ggf. schon vor
2018 eingereicht.

v PromoSalento war der Name des illegalen Unternehmens, das vom Betriger geschaffen wurde, um gefélschte
Bewertungen an Gastgewerbeunternehmen zu verkaufen. Es ist kein echtes Unternehmen und angesichts der
Verurteilung der verantwortlichen Person nicht mehr operativ tétig. Es hat keine Verbindung zu anderen Unternehmen
mit demselben Namen.



