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Soziodemografie HolidayCheck

Bevélkerungsreprasentative Stichprobe 16-69 Jahre
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Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Ergebnisse




Stellenwert von Nutzer-

HolidayCheck

Bewertungen

Bewertungen anderer Nutzer finden sich heute ja an vielen Stellen im Internet. Wie ist das bei lhnen, wie wichtig sind lhnen Bewertungen anderer
Nutzer, wenn Sie online Produkte oder Dienstleistungen recherchieren? (4-stufige Skala sehr wichtig, wichtig, weniger wichtig, unwichtig)

dem Kauf eines Produkts
im Internet

der Suche nach einem Arzt
oder einer Klinik

der Buchung einer Reise

der Suche nach
Handwerkern

der Entscheidung fur ein

Produkt, das Sie im...

der Jobsuche

der Entscheidung fir ein
Café oder Restaurant

der Suche nach einem
Frisiersalon

sehr wichtig, wichtig (Top 2) 83%  Wie wichtig sind fiir Sie Bewertungen im Internet bei...
79%
]
©:
7% .

° Je jiinger die Befragten, desto

wichtiger sind Bewertungen.
65%
63%

62%

46%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Eigene Bewertungen erstellt Holiday Check

In welchen dieser Bereiche haben Sie selbst bereits Bewertungen erstellt? (Mehrfachauswahl)

Kauf eines Produkts im o
nternc: T 55

nach einem Besuch eines
Cafés oder Restaurants

36%

Buchung einer Reise 32%

als Patient eines Arztes
oder einer Klinik

25%

als Kunde eines
Frisiersalons

14%

als Mitarbeiter eines
Unternehmens

13%

als Auftraggeber eines
Handwerkers

1%

Habe bislang noch keine
Bewertungen erstellt

23%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



. HolidayCheck
Relevanz im Entscheidungsprozess Y

Bewertungen anderer Nutzer konnen ja einen ganz unterschiedlichen Stellenwert haben, wenn Sie sich fiir ein Produkt oder eine
Dienstleistung entscheiden miissen.

Wie ist das bei ihnen, sind Bewertungen anderer Nutzer...

Q Weitestgehend irrelevant fiir die Auswahl—\>

. . /\
e S 0%
’ — A )
Fiir 34 % der

16-29-jahrigen, aber nur
fiir 13 % der 60-69-
jahrigen sind
Bewertungen allein

entscheidend
Ein Kriterium von mehreren, aber nicht

das wichtigste Kriterium

Eines der
wichtigsten Kriterien

fur die Auswahl, *
neben anderen . I I

Kriterien

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Symbole versus Erfahrungsberichte HolidayCheck

Bewertungen gibt es in zwei unterschiedlichen Formen, einmal in Form von Symbolen wie zum Beispiel Sternen, wobei mehr Sterne eine
bessere Bewertung darstellen. AuBerdem gibt es Erfahrungsberichte, also Texte, in denen Nutzer ihre Erfahrungen schildern. Ganz
allgemein betrachtet: Worauf schauen Sie fiir gewohnlich, wenn Sie sich online fiir ein Produkt oder eine Dienstleistung entscheiden?

hauptsichlich auf Symbol-Bewertungen wie ***
zum Beispiel Sterne

Yok

sowohl auf Symbol-Bewertungen als

m auch auf Erfahrungsbericht
hauptséchlich auf Erfahrungsberichte m

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Positive versus HolidayCheck
negative Bewertungen

Und auf welche Art von Bewertungen achten Sie fiir gewohnlich besonders, welche sind wichtiger fiir Sie?

positive Bewertungen l‘

l‘ fiir mich sind positive und

negative Bewertungen

l’ relevant

negative Bewertungen l’

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Bewertungen in HolidayCheck
der Customer Journey

Wenn Sie einmal an eine typische Entscheidung fiir ein Produkt oder eine Dienstleistung denken: An welchem Punkt schauen Sie fiir
gewohnlich auf Bewertungen anderer Nutzer, in Form von Symbol-Bewertungen wie zum Beispiel Sternebewertungen, beziehungsweise
Erfahrungsberichten? (Mehrfachauswahl)

gleich zu Beginn, um S o’
schlecht bewertete 36% '@'
Angebote auszuschlieBen -

i Laufe der Such d Befragte bis 49 Jahre schauen starker gleich zu Beginn als
im Laufe der Suche un
Entscheidungsfindung, 54% Befragte ab 50 Jahren

als ein Aspekt von Vielen

am Ende, um die
Entscheidung 19%
abzusichern

ich schaue nicht auf
Bewertungen anderer 6%
Nutzer

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Glaubwurdigkeit HolidayCheck

Wie wichtig ist es fiir Sie, dass Bewertungen anderer Nutzer im Internet vertrauenswiirdig sind, also von echten Nutzern stammen, die
tatsachlich Erfahrungen mit den bewerteten Produkten oder Dienstleistungen gemacht haben?

weniger wichtig 4% 3% unwichtig

wichtig sehr wichtig

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Einstellungen zu Bewertungen HolidayCheck

Hier sehen Sie verschiedene Aussagen zum Thema Bewertungen im Internet. Bitte geben Sie jeweils an, ob Sie diesen sehr stark, stark,
weniger oder gar nicht zustimmen. (4-stufige Skala stimme sehr stark, stark, weniger, stimme gar nicht zu)

Mir ist besonders wichtig, dass Bewertungen fair und sachlich sind stimme sehr stark, stimme stark zu (Top 2) 89%

Ich achte besonders darauf, ob Bewertungen authentisch wirken. 86%

Ich finde es positiv, wenn Anbieter auf Bewertungen eingehen 84%

Erfahrungen anderer Nutzer lese ich gern, um eine fundierte Entscheidung 80%
treffen zu kénnen. °

Bei teuren Produkten achte ich eher auf Bewertungen 77%

Wenn ein Anbieter oder ein Produkt viele positive Bewertungen hat, dann 76%
steigert das mein Vertrauen o
Ich achte besonders darauf, ob Bewertungen von verifizierten Kunden 73%
stammen. 0
Bewertungen auf unabhangigen Portalen oder gréBeren Online-Shops 64%
vertraue ich eher als Bewertungen auf der Seite eines konkreten Anbieters 0

Ich finde Bewertungen anderer Nutzer oft sehr subjektiv 60%

Bewertungen sind aus meiner Sicht keine grof3e Hilfe bei der Suche nach 379%
einem Produkt oder einer Dienstleistung o

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



MaBnahmen zur Glaubwiirdigkeit HolidayCheck

Was sollten Anbieter von Produkten oder Dienstleistungen tun, damit Bewertungen auf Sie vertrauenswiirdig wirken?
(Mehrfachauswahl)

die Echtheit von Bewertungen Uberprifen _ 65% @

klar anzeigen, ob die Verfasserinnen und Verfasser
das Produkt gekauft oder die Dienstleistung 54%
tatsachlich genutzt haben

Transparent machen, wie Bewertungen gepriift

(o)
werden 45%
!
Bewertungen von einer unabhangigen Stelle prufen 42% _@_ Befragte ab 50 Jahren zeigen hier eine
und zertifizieren lassen °

= hohere Zustimmung als jlingere Befragte

eine Mindestzahl von Bewertungen sammeln, ehe die

(o)
Ergebnisse angezeigt werden 30%

nichts von alledem 6%

Quelle: Online-Nachbefragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.004)



Einfluss des Vertrauens in HolidayCheck
Nutzerbewertungen

Wie stark achten Sie bei Internetseiten, bei denen Sie Anbieter vergleichen kdnnen oder bei Shops auf solche MaBnahmen, mit denen die
Vertrauenswiirdigkeit von Bewertungen sichergestellt werden soll? Hier sehen Sie verschiedene Aussagen dazu. Geben Sie bitte jeweils an, ob
Sie diesen sehr stark, stark, weniger oder gar nicht zustimmen. (4-stufige Skala stimme sehr stark, stark, weniger, stimme gar nicht zu)

Wenn Internetseiten urjd Shops" die Verlés§llchkelt von stimme sehr stark, stimme stark zu (Top 2) 83%
Nutzerbewertungen prufen erhoht das mein Vertrauen

Ich nutze vorwiegend Internetseiten und Shops, die 68%
Nutzerbewertungen auf Verlasslichkeit pruifen °

Wenn die Verlasslichkeit von Nutzerbewertungen
gepruft wird hatte das keinen Einfluss auf die Wahl einer 47%
Internetseite oder eines Shops

Wenn die Verlasslichkeit von Nutzerbewertungen
gepruft wird hatte das keinen Einfluss auf die 44%
Entscheidung fur ein Produkt oder eine Dienstleistung

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Gesetzliche Vorgaben HolidayCheck

Wiirden Sie es begriiBen, wenn Anbieter von Produkten oder Dienstleistungen im Internet gesetzlich dazu verpflichtet waren, die
Echtheit von Nutzerbewertungen zu iiberpriifen

wadre mir egal

Ja

Quelle: Online-Nachbefragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.004)



Falsch positive Bewertungen

Haben Sie aufgrund positiver Bewertungen schon
einmal eine Entscheidung fiir ein Produkt oder eine
Dienstleistung getroffen und diese Entscheidung im

Nachhinein bereut?

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)

HolidayCheck

Und in welchen Bereichen war das der Fall? Geben Sie bitte alle
Bereiche an, bei denen Sie die auf positiven Bewertungen basierende
Entscheidung bereut haben. (Mehrfachauswahl)

Kauf eines Produkts im
Internet

Buchung einer Reise

Entscheidung fur ein
Café oder Restaurant

Wahl eines Arztes oder
einer Klinik

berufliche Entscheidung
far ein Unternehmen

Entscheidung fur einen
Frisiersalon

Entscheidung fir einen
Handwerker

Sonstiges

63%

24%

23%

20%

=
—
B 4%

2%



Manipulierte Bewertungen HolidayCheck

Hatten Sie im Nachhinein den Eindruck, dass die ] .

positiven Bewertungen manipuliert waren, dass es sich Und welche Konsequenzen haben Sie daraus gezogen, dass Sie

also um gefilschte Bewertungen gehandelt hat? aufgrund positiver Bewertungen eine Entscheidung getroffen hatten,
die Sie im Nachhinein bereut haben?

Ich meide das Produkt beziehungsweise die _ o
Dienstleistung 41 A’
Ich meide die Webseite beziehungsweise den
Shop N 37%

Ich meide sowohl das Produkt/ die o
Ja m Dienstleistung als auch die Webseite/ den Shop _ 26 /0

Es hatte keine Konsequenzen - 18%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: schon einmal aufgrund positiver Bewertungen gekauft und Entscheidung bereut (n = 381)



Misstrauen bei Bewertungen HolidayCheck

Wann werden Sie bei Bewertungen misstrauisch? Wiirden Sie sagen, Sie werden misstrauisch wenn... (Mehrfachauswahl)

die Erfahrungsberichte in schlechtem Deutsch o F-XJA|
el EOOE #18.%!

ein Produkt / eine Dienstleistung fast
ausschlieB3lich positive Bewertungen hat

51%

ein Produkt / eine Dienstleistung fast

(o)
ausschlie3lich negative Bewertungen hat 30%
ein GrofBteil der Erfahrungsberichte sehr 279
kurzgehalten ist 0
ein GrofB3teil der Erfahrungsberichte sehr
9 19%

ausfuhrlich / umfangreich sind

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Aufforderung zur positiven Bewertung HoIidayCheck

Ist es schon vorgekommen, dass Sie aufgefordert wurden, eine positive Bewertung fiir ein Produkt oder eine Dienstleistung
abzugeben? (Mehrfachauswahl)

ja, mindestens einmal ohne weiteren

(o)
Anreiz 36%
ja, mindestens einmal gegen einen 299
Gutschein oder Preisnachlass. °
ja, far eine andere Form der 1% ich habe ein Satz Druckerpatronen kostenlos erhalten
o

Im Gegensatz hat man an einem Gewinnspiel teilgenommen

Gegenleistung

nein, ist noch nicht vorgekommen _ 47%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Aufforderung zur positiven Bewertung HoIidayCheck

Und an welcher Stelle sind Sie aufgefordert worden, eine positive Bewertung abzugeben? (Mehrfachauswahl)

mindestens einmal per E-Mail, nach 58Y%

Vertragsabschluss beziehungsweise Kauf o
mindestens einmal per E-Mail, vor Vertragsabschluss 21%
beziehungsweise Kauf o

mindestens einmal auf einem Social-Media-Kanal wie 21%
zum Beispiel Facebook, Instagram oder Pinterest 0

mindestens einmal Uber einen Messenger-Dienst wie
zum Beispiel WhatsApp, Snapchat oder Facebook 20%
Messenger

bei Ebay Kleinanzeigen
Im Paket lag eine Karte wo aufgefordert wurde positiv zu bewerten, dann bekdme man
Cashback
60/ In einer App nach dem Zurechtfinden (noch keine konkrete Benutzung der App erfolgt)
0 vom Lieferfahrer eines Restaurants
Per Flyer im Brief oder Paket
Personlich im Urlaub
Uiber Amazon selbst
Zettel im Péackchen

mindestens einmal Uber einen anderen Weg

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: schon einmal aufgefordert worden, eine positive Bewertung abzugeben (n=533)



Kontakt uUber Social Media
Messenger

Und wissen Sie noch, welcher Social-Media-Kanal es war, liber
den Sie aufgefordert wurden, eine positive Bewertung
abzugeben? Falls sie bereits liber mehrere Kanale aufgefordert
wurden, geben Sie bitte alle Kanale an. (Mehrfachauswabhl)

Facebook 53%
Pinterest 27%
Snapchat 26%
X (ehemals o
Twitter) 22%

Sonstige 4%

ich weil3 es nicht o
mehr 13%

bzw. HolidayCheck

Und wissen Sie noch, liber welchen Messenger-Dienst Sie
aufgefordert wurden, eine positive Bewertung abzugeben? Falls sie
bereits liber mehrere Messenger-Dienste aufgefordert wurden,
geben Sie bitte alle an. (Mehrfachauswahl)

® wrocsrr I oo

Facebook
0
Messenger 52%
Snapchat 24%
Signal 15%
WeChat 13%

Sonstige 3%

ich weif3 es nicht o
mehr 10%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: Aufforderung zur positiven Bewertung via Social Media (n=110), via Messenger-Dienst (n=105)



Schuld am Bewertungsbetrug HolidayCheck

Wer tragt aus lhrer Sicht die Verantwortung dafiir, dass es Betrug mit gefalschten Bewertungen gibt? Sehen Sie die Hauptverantwortung bei einer
der folgenden Gruppen, oder vielleicht auch bei mehreren? (Mehrfachauswahl)

o
Anbieter, die gefalschte Bewertungen fur ihre _ 58%
Produkte/Dienstleistungen einkaufen. °
Agenturen, die das Verfassen gefalschter Bewertungen 47
anbieten 0
Webseiten beziehungsweise Shops, weil sie Bewertungen 42%
(o)

nicht ausreichend prufen

die Gesetzgebung, weil sie Verbraucherinnen und
Verbraucher nicht ausreichend vor gefalschten 31%
Bewertungen schutzt

Verbraucherinnen und Verbraucher, weil sie sich zu sehr 299
von Bewertungen anderer Nutzer leiten lassen °

Keine dieser Gruppen 10%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)



Strafen fur Bewertungsbetrug HO|idayCheCk

Sollte das Falschen von Bewertungen aus lhrer Sicht bestraft werden? Wer sollte fir Bewertungsbetrug bestraft werden? (Mehrfachauswahl)
(Mehrfachauswahl)

ja, mit 68% & Anbieter, die gefalschte
Buf3geldern o - Bewertungen fir ihre
Produkte/Dienstleistungen

ja, mit 13% einkaufen
Haftstrafen °
Agenturen, die das Verfassen 1%
gefalschter Bewertungen anbieten o

nein, das Webseiten beziehungsweise Shops,
wire 26% die zu wenig unternehmen, um 43%
. Bewertungsbetrug zu verhindern
uberzogen

76%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002), das Falschen von Bewertungen sollte bestraft werden (=740)



Kl und Glaubwirdigkeit HolidayCheck

Befiirchten Sie, dass durch die Moglichkeiten der
Kiinstlichen Intelligenz (KI) der Betrug mit gefalschten
Bewertungen zunehmen wird?

kann ich nicht beurteilen ich werde Erfahrungsberichte genauer
prifen, um sicherzustellen, dass sie 47(y
nicht mit Hilfe Klnstlicher Intelligenz o

erstellt wurden

ich werde Webseiten und Shops
. ] bevorzugen, c{le zeigen, dass sie etwas 43(y @
ja, und zwar in gegen gefalschte Bewertungen 0 /7N

erheblichem unternehmen

Mafle . :
ich werde weniger auf Bewertungen 25cy
und Erfahrungsberichte achten Y

Und wie wird das lhr zukiinftiges Verhalten beeinflussen?

nein, eher nicht

ja, vereinzelt

nichts von alledem l Tl%

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002), durch Kl wird der Bewertungsbetrug zunehmen (n=785)



Kontakt iber Social Media bzw.
Messenger

Abschlieend interessiert uns noch, welche Webseiten beziehungsweise Shops Sie kennen.
(3-stufige Skala kenne ich nur dem Namen nach, kenne ich aus eigener Nutzung oder aus
Gesprachen mit Freunden/Bekannten, kenne ich nicht)

kenne ich aus eigener
Nutzung oder aus
Gespriachen mit Freunden /
Bekannten Fallzahl

kenne ich nur dem

kenne ich nicht
Namen nach

Google 2% 12% 86% n=864

Amazon 2% 12% 86% n=860

Google Maps 3% 12% 85% n=851

eBay 3% 19% 78% n=875

Booking.com 7% 36% 56% n=566

HolidayCheck 18% 51% 31% n=311

Expedia.de 13% 57% 30% n=305

Tripadvisor 30% 43% 27% n=271

Jameda 46% 34% 20% n=203

Kununu 57% 26% 17% n=166

Yelp 54% 34% 12% n=119

Studycheck.de 69% 20% 10% n=101

Wirsindhandwerk.de 70% 21% 8% n=83

Quelle: Online-Befragung Bewertungsbetrug; Basis: gesamt (n=1.002)

HolidayCheck

Wie beurteilen Sie die Bewertungen und
Erfahrungsberichte auf diesen Webseiten
beziehungsweise Shops?

(6-stufige Skala 1=dulerst vertrauenswiurdig,
2,3,4,5,6 = iberhaupt nicht vertrauenswiirdig)

Stufe 1+2 (Top 2) 51% Google
55% amazon
56%

45% €ebay

60% Booking.com

51% @A Expedia
45% @ Tripadvisor
38% 7 jameda
40% Kununu
25% yelp%s
33%

45% wirsindhandwerk.de
fairehrlich wertschatzend
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