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Quando TripAdvisor è stato lanciato, quasi vent'anni fa, nessuno di noi poteva 
prevedere il livello di crescita della community e l'impatto sull'economia turistica 
globale che avremmo raggiunto. Oggi, centinaia di milioni di utenti unici visitano 
TripAdvisor ogni mese, affidandosi a oltre 700 milioni di recensioni e opinioni di 
viaggiatori di tutto il mondo per pianificare e prenotare viaggi. 

A prescindere dalla destinazione, possono sempre contare sulle esperienze personali 
condivise dalla community globale di viaggiatori. 

Anche l'industria del turismo ha beneficiato della creazione di una piattaforma per 
le recensioni imparziali dei viaggiatori. Oggi, infatti, le strutture ricettive sono in 
grado di raggiungere un enorme pubblico globale di potenziali clienti. E possono 
farlo gratuitamente, competendo per la qualità e il valore dei servizi che offrono, 
indipendentemente dalla loro dimensione. In passato, tutto questo era impensabile  
per le aziende indipendenti che non potevano permettersi investimenti nel marketing  
o che avevano un budget molto ridotto. 

Nel corso degli anni, ho avuto modo di ascoltare moltissime storie di questo tipo di 
aziende. Un’esperienza meravigliosa, in particolare, riguarda una piccola impresa 

Prefazione

Stephen Kaufer,  
Presidente e CEO TripAdvisor



4

in Sudafrica chiamata Siviwe Township Tours. Nel 2007, un giovane di nome Siviwe 
ha iniziato a proporre tour di Langa, una zona di Città del Capo in cui era nato e 
cresciuto. Un giorno, due clienti soddisfatti hanno fatto conoscere Siviwe a TripAdvisor. 
Oggi, Siviwe Township Tours è uno dei tour di Città del Capo con il miglior punteggio. 
Impiega 15 guide turistiche che accompagnano a piedi i viaggiatori per Langa e i 
distretti circostanti. Inoltre, Siviwe ha fondato con successo un progetto comunitario, 
HappyFeet, per offrire un ambiente sicuro ai bambini della sua comunità in cui 
trascorrere il tempo dopo la scuola. 

Storie come questa ci ricordano gli incredibili vantaggi che una piattaforma come 
la nostra può offrire a persone provenienti da tutto il mondo. Da questo ruolo, però, 
deriva anche una grande responsabilità. Abbiamo il dovere nei confronti degli utenti e 
dell’industria del turismo di garantire che TripAdvisor sia usato in modo equo e onesto 
da tutti coloro che vi contribuiscono con i loro contenuti.

Non è facile. Richiede una serie di linee guida a cui ogni recensore deve attenersi. 
Dobbiamo garantire una protezione efficace dalle recensioni fraudolente che 
potrebbero trarre in inganno i nostri clienti e danneggiare le aziende. Inoltre, 
dobbiamo assicurarci che le recensioni legittime, in linea con i nostri standard,  
siano pubblicate il più rapidamente possibile. 

Offrire questo servizio in più lingue richiede l'impiego delle più recenti tecnologie 
informatiche, insieme a un ampio team di moderatori altamente qualificati.  
Lavoriamo costantemente per raggiungere questo obiettivo. 

L'affidabilità dei contenuti presenti sulla nostra piattaforma è una priorità per 
TripAdvisor, più che per chiunque altro. È il core business della nostra azienda:  
se le persone pensassero che i nostri contenuti siano inaffidabili o poco utili,  
non tornerebbero sul nostro sito. 

Tuttavia, molto spesso, terze parti condividono dati imprecisi circa l'autenticità delle 
recensioni e sull'entità delle frodi sulla nostra piattaforma.  
 
Queste terze parti non hanno accesso ai dati tecnici fondamentali per determinare 
se una recensione è davvero fraudolenta. Noi invece sì. Con questo report, 
vogliamo fornire tutti i dettagli e i dati che si celano dietro al nostro impegno nella 
moderazione dei contenuti. 

Lo facciamo per garantire la massima trasparenza. Sappiamo di non essere perfetti. 
Ma lavoriamo senza sosta per essere sempre un passo avanti rispetto a chi cerca di 
abusare del nostro servizio. Siamo convinti che nessun'altra piattaforma di recensioni 
compia gli stessi sforzi di TripAdvisor per garantire l'autenticità dei propri contenuti.
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Negli ultimi 20 anni, TripAdvisor ha sviluppato un processo di moderazione dei 
contenuti leader del settore per preservare l’integrità degli oltre 760 milioni di 
recensioni e opinioni presenti sulla piattaforma. 

Questo primo report sulla trasparenza delle recensioni di TripAdvisor fornisce 
informazioni sui processi di moderazione e dati importanti sulle recensioni inviate  
alla piattaforma tra gennaio e dicembre 2018.

Il report illustra le misure adottate da TripAdvisor per determinare se i contenuti  
inviati soddisfano le linee guida stabilite. Spiega inoltre in che modo TripAdvisor 
analizza ogni recensione prima della pubblicazione sulla piattaforma e i numerosi 
sforzi intrapresi per bloccare, rimuovere e ridurre al minimo i tentativi di postare 
recensioni fraudolente. 

Tra i risultati più rilevanti del report emergono i seguenti dati:

• Nel 2018, TripAdvisor ha ricevuto 155 milioni di contenuti inviati dagli utenti.  
66 milioni di questi contenuti erano recensioni. 

• Il punteggio medio attribuito dai recensori ai business e alle attività presenti su 
TripAdvisor è stato pari a 4,22 su 5. 

• Il 100% delle recensioni inviate a TripAdvisor viene sottoposto a un avanzato 
processo di moderazione che utilizza una tecnologia di analisi all’avanguardia per 
identificare potenziali commenti sospetti.

• Nel 2018, un team di moderazione dei contenuti altamente qualificato ha 
ulteriormente esaminato 2,7 milioni di recensioni.

Sintesi del report
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•  La percentuale di recensioni rifiutate o rimosse dalla tecnologia di analisi 
avanzata o manualmente dal team di moderazione dei contenuti è stata del 
4,7% rispetto al totale delle recensioni inviate. Esiste una serie di ragioni per cui 
TripAdvisor rifiuta o rimuove le recensioni, che vanno dalle violazioni delle linee 
guida (come l’uso di volgarità) fino ai casi di truffe sulle recensioni. 

• Di tutti i contributi inviati, il 3,4% è stato rifiutato prima di essere postato su 
TripAdvisor, mentre l’1,3% è stato rimosso dopo la pubblicazione.

•  Esaminando in particolare le recensioni false, il report evidenzia che solo una 
piccolissima percentuale delle recensioni inviate (il 2,1%) è stata giudicata 
fasulla, e la maggior parte di queste (il 73%) è stata bloccata prima di essere 
postata. 

• Meno dello 0,6% di tutte le recensioni inviate (374.220 in totale) è stato 
postato su TripAdvisor prima di essere rimosso per frode.

 •  La percentuale di recensioni segnalate da utenti o business per potenziali violazioni 
violazione delle linee guida di TripAdvisor è stata inferiore all’1%. La maggior parte 
di queste segnalazioni della community è stata esaminata entro sei ore dall’invio. 

 •  TripAdvisor penalizza le aziende e gli individui che tentano di raggirare il sistema 
con penalizzazioni più pesanti in caso di recidività.

Il report sulla trasparenza delle recensioni spiega inoltre in modo dettagliato come 
TripAdvisor si impegni a prevenire le azioni fraudolente sulla piattaforma:

 •  Continuando a migliorare i sistemi di identificazione delle frodi e penalizzando gli 
autori.

 •  Investendo nella formazione di team di moderazione composto da individui 
specializzati per supportare il miglior processo decisionale in questo complesso 
ambito.

 •  Perseguendo le collaborazioni con le forze dell’ordine per condividere informazioni 
e fornire supporto per contrastare le recensioni false online. 

 •  Consolidando l’impegno per la trasparenza mediante la condivisione di 
approfondimenti relativi ai processi di moderazione e alle indagini sulla risorsa 
online “Informazioni sulle recensioni di TripAdvisor”.

Nota: tutti i riferimenti ai dati dell’ultimo anno contenuti nel report si riferiscono 
specificamente al periodo che intercorre dal 1° gennaio 2018 al 31 dicembre 2018,  
salvo diversa indicazione.
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Nel 2018, TripAdvisor ha ricevuto circa 155 milioni di recensioni e opinioni da parte dei 
suoi utenti in tutto il mondo. Tra queste, si contano forme diverse di contenuti generati 
dagli utenti (UGC): ad esempio, recensioni, risposte della direzione e post nel forum.

Esaminando in particolare le recensioni, nel 2018 TripAdvisor ha ricevuto oltre 
66 milioni di contributi dalla sua community globale. Ogni recensione inviata a 
TripAdvisor è stata sottoposta a un rigoroso processo di moderazione e il 96,6%  
di esse è stato pubblicato sulla piattaforma.

Sezione uno: una piattaforma 
globale di contenuti di viaggio 

Qualche cifra

66milioni
di recensioni inviate nel 
2018 in tutti i continenti

Il 53%
 

riguarda strutture in 
Europa e il 23% strutture 
in Nord America

L’81%
 

ha un punteggio di  
4 o 5 e solo il 10% ha 
un punteggio di 2 o 1
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La suddivisione delle recensioni per continente è la seguente: il 53% delle recensioni 
inviate riguarda strutture in Europa, il 23% in America Settentrionale e Centrale, 
il 15% in Asia Pacifico, il 5% in Sud America e il 4% in Medio Oriente, Africa e 
Antartide.

53%
Europa

15%
Asia

23%

Nord 
America

5%

Sud 
America

4%

Medio Oriente, 
Africa e Antartide

In linea con le tendenze stagionali del settore, il numero delle recensioni inviate ha 
subito un'impennata nel periodo di picco massimo tra giugno e agosto 2018. 
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Quando inviano una recensione a TripAdvisor, gli utenti sono tenuti ad assegnare un 
punteggio su una scala che va da 5 (Eccellente) a 1 (Pessimo).

L'anno scorso, il punteggio 
medio assegnato dagli utenti su 
TripAdvisor è stato pari a 4,22: 
più di otto recensioni su dieci 
(l'81%), infatti, assegnavano 
un punteggio di 4 o 5. 1 è un 
punteggio assegnato raramente: 
nello specifico solo al 5,7% delle 
recensioni inviate nel 2018. 

Quando TripAdvisor ha chiesto 
ai suoi contributori il motivo per 
cui scrivono recensioni, 9 su 10 
(l'87%) hanno risposto che lo 
fanno per condividere esperienze 
positive con gli altri viaggiatori(i). 

57%

23,7%

9,3%

4,3%

5,7%

Percentuali dei punteggi delle recensioni
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TripAdvisor pubblica in media 256 contributi al minuto e opera in 28 lingue a livello 
globale. Questo comporta complesse sfide per la moderazione delle recensioni. 
Tuttavia, TripAdvisor dispone di sistemi e processi efficaci per selezionare e moderare i 
contenuti prima che vengano pubblicati.  
 

Moderazione delle recensioni pre-pubblicazione 
 
Prima della pubblicazione di una recensione su TripAdvisor, questa viene sottoposta  
a un processo di monitoraggio per valutare se è conforme al severo regolamento della 
piattaforma. Il regolamento prevede, ad esempio, che i contenuti siano pertinenti, 

Sezione due: la moderazione 
dei contenuti di TripAdvisor

Qualche cifra

Il 100%
 

delle recensioni inviate a 
TripAdvisor nel 2018 è stato 
sottoposto a un processo 
di monitoraggio condotto 
da un sistema automatico 
prima della pubblicazione

2,7milioni
di recensioni inviate 
sono state ulteriormente 
esaminate dai 
moderatori di contenuti

Il 4,7%
 

delle recensioni inviate 
è stato respinto prima o 
dopo la pubblicazione
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non commerciali, basati su esperienze personali e non influenzati da un'affiliazione con 
l'azienda oggetto della recensione.  
 
Queste linee guida sono fondamentali per il successo di TripAdvisor, sia per i viaggiatori 
sia per le aziende. Le recensioni più utili e rilevanti per i consumatori e le aziende sono 
quelle riguardanti un'esperienza reale e diretta. Le informazioni ricevute da altre 
persone o i dettagli ottenuti da esperienze altrui o da terze parti sono più facilmente 
oggetto di parzialità e disinformazione. Le recensioni non obiettive renderebbero la 
piattaforma inaffidabile in quanto non più fonte di informazioni credibili. 
 
Esiste una serie di motivi per cui una recensione potrebbe violare il regolamento di 
TripAdvisor. Alcune violazioni possono essere involontarie come, ad esempio, l'invio di 
una recensione per l'attività sbagliata; altre possono invece rappresentare un tentativo 
deliberato di fuorviare i consumatori e, in quest'ultimo caso, si parla di recensioni false.  
 
Il primo passaggio nel monitoraggio delle recensioni prima della pubblicazione è 
condotto da un sistema di analisi delle recensioni. Questo sistema utilizza una 
tecnologia di analisi all’avanguardia per valutare centinaia di elementi relativi a 
informazioni online che rilevano eventuali contenuti non conformi al regolamento di 
TripAdvisor o che potrebbero essere fraudolenti. Si serve di sistemi avanzati di analisi 
forense di rete e di identificazione delle frodi al fine di mappare modelli elettronici che 
nessun essere umano potrebbe mai rilevare. 
 
Se il sistema scopre chiare violazioni del regolamento di TripAdvisor, respinge 
automaticamente il contributo. L'anno scorso, il sistema ha respinto 1,4 milioni di 
recensioni. 

 
Se il sistema di analisi rileva un potenziale problema, la recensione viene inviata a un 
team di moderazione dei contenuti per essere ulteriormente esaminata. Questo team 
dedicato valuta quindi i fattori che il sistema di analisi delle recensioni non è in grado di 
misurare. Questo potrebbe includere il contesto della recensione o qualsiasi sfumatura 
culturale nella formulazione dei contenuti. Talvolta, il sistema di analisi o il team di 
moderazione potrebbe rivolgersi direttamente a un utente per chiedere di verificare un 
dettaglio della propria recensione, ad esempio la correttezza del nome della località. 
 
Se il sistema di analisi delle recensioni non rileva alcun problema di contenuti,  
la recensione viene postata sulla pagina della struttura su TripAdvisor.
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Processo di pubblicazione di una recensione su TripAdvisor: 

TripAdvisor impiega centinaia di analisti di contenuti a livello globale, che lavorano 
24 ore su 24, 7 giorni su 7, per mantenere la qualità delle recensioni sulla piattaforma e 
che parlano correntemente ognuna delle 28 lingue supportate dalla piattaforma.  
 
La combinazione di moderazione umana e automatica è essenziale quando si 
elaborano contenuti su così vasta scala. Grazie a una tecnologia avanzata, TripAdvisor 
si assicura che il suo team di moderazione si concentri sui contenuti potenzialmente 
problematici. Questo approccio evita di estendere i tempi di pubblicazione delle 
recensioni, pur raggiungendo livelli molto elevati di rilevamento e precisione. 

Un utente di TripAdvisor  
invia una recensione

L’analisi non individua 
alcun problema 
di integrità o di 
moderazione:

La recensione viene 
pubblicata

L'analisi individua 
un contenuto 

potenzialmente 
sospetto:

La recensione necessita 
di ulteriore analisi

Il moderatore umano determina se la recensione è conforme  
al regolamento

La recensione viene di conseguenza postata o respinta 

La recensione viene esaminata dal sistema di analisi delle 
recensioni che individua problemi di integrità o di moderazione

L'analisi individua 
concreti problemi 

di integrità o di 
moderazione:

La recensione viene 
respinta
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Moderazione delle recensioni post-pubblicazione 

L'obiettivo di TripAdvisor è quello di individuare i contenuti sospetti prima che vengano 
pubblicati sulla piattaforma. Tuttavia, qualsiasi sistema necessita di controlli 
e aggiustamenti aggiuntivi. Quindi, oltre a moderare le recensioni prima della 
pubblicazione, TripAdvisor impiega anche un consolidato processo di segnalazione  
da parte della community dopo la pubblicazione.

Il processo funziona così:

chiunque abbia effettuato l’iscrizione gratuita per creare un account su TripAdvisor può 
segnalare una recensione se ritiene che violi il regolamento della piattaforma a causa 
del linguaggio utilizzato, della pertinenza o di sospetti sull’onestà del recensore. Anche i 
rappresentanti aziendali possono segnalare recensioni tramite il Centro Gestione.

Chiamiamo questo tipo di recensioni recensioni segnalate.

TripAdvisor interviene su ciascuna recensione per cui riceve una segnalazione.  
Questo non significa che una recensione segnalata sarà rimossa. Il team di 
moderazione rimuoverà una recensione solo se vi sono prove che essa viola il 
regolamento dell'azienda. Se 
non esistono prove evidenti, la 
recensione non verrà rimossa. 

Le decisioni sulle recensioni 
segnalate si basano su criteri 
identici, a prescindere dal fatto 
che la segnalazione sia stata 
inviata da un viaggiatore o da un 
proprietario.

L’anno scorso, la community ha segnalato meno dell’1% delle recensioni postate su 
TripAdvisor. Il 57% delle recensioni segnalate è risultato non problematico e il 43% è 
stato rimosso dopo la valutazione. Questo dato dimostra l'importanza fondamentale 
delle segnalazioni della community per contribuire a una moderazione efficace 
della piattaforma, nonostante il numero di recensioni rimosse in seguito a queste 
segnalazioni rappresenti solo lo 0,3% del volume totale.

Meno dell'1% 
delle recensioni
è stato segnalato 
dalla community



14

Volume totale dei contenuti moderati 

In totale, il 4,7% di tutte le recensioni inviate è stato rifiutato prima della pubblicazione 
o rimosso dopo la pubblicazione da parte del sistema di analisi o dei moderatori di 
contenuti a causa di violazioni del regolamento(ii).

Le violazioni del regolamento si sono verificate in diversi modi: da banali errori (come le 
recensioni associate a località errate) a violazioni ben più gravi (come le recensioni che 
sono state valutate come fraudolente). 

Volume delle valutazioni della moderazione umana
 
L'anno scorso, i moderatori di contenuti di TripAdvisor hanno esaminato prima o dopo 
la loro pubblicazione un totale di 2,7 milioni di recensioni. Il 62% di queste è stato 
respinto per violazioni delle linee guida di TripAdvisor. 

Il totale equivale a una media di oltre 7.000 recensioni al giorno valutate manualmente 
dal team di moderazione dei contenuti che, durante il picco estivo, è salita a più di 
10.000 recensioni al giorno. 

Velocità di valutazione
 
Quando una recensione viene 
segnalata dalla community, il team 
di moderazione cerca di elaborarla 
il più velocemente possibile. L'anno 
scorso, la maggior parte (il 79%) 
delle valutazioni di moderazione 
delle recensioni segnalate è 
stata effettuata entro 6 ore dalla 
segnalazione. 

La maggior parte delle valutazioni è 
stata effettuata entro 6 ore

79,2%
Valutato in:  
Meno di 6 ore

Valutato in:  
Più di 24 ore

7,2%4,8%
Valutato in:  
6-12 ore

8,7%
Valutato in:  

12-24 ore
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TripAdvisor dedica una parte significativa delle sue risorse di moderazione dei 
contenuti all'individuazione di recensioni false e alla penalizzazione dei responsabili.  

Che cos'è una recensione falsa?

TripAdvisor definisce recensione falsa qualsiasi recensione scritta da qualcuno che 
tenta di influenzare in modo scorretto il punteggio medio di un’attività o la classifica 
dei viaggiatori, come un membro del personale o un'azienda concorrente. Le recensioni 
che raccontano l'esperienza autentica di un cliente, anche se contestate dall'azienda in 
questione, non sono classificate come false. 

Sezione tre: protezione degli 
utenti dalle recensioni false
Qualche cifra

Il 2,1%
 

dei 66 milioni di 
recensioni inviate è 
stato riconosciuto 
come fraudolento

Il 73%
 

di queste recensioni false 
è stato bloccato dal 
sistema di rilevamento 
delle truffe sulle recensioni 
di TripAdvisor prima della 
pubblicazione

Meno dello 
0,6%

 

delle recensioni inviate è 
stato riconosciuto come 
fraudolento e rimosso  
dopo la pubblicazione
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Individuazione delle recensioni false

Negli ultimi vent'anni, TripAdvisor ha monitorato attivamente miliardi di dati relativi a 
centinaia di milioni di recensioni, che ci hanno consentito di individuare chiari modelli di 
comportamento tipico e anomalo quando si scrive una recensione. Questo ci aiuta a 
riconoscere le frodi (vedere illustrazione di seguito).

Per individuare le recensioni fraudolente, TripAdvisor utilizza una sofisticata tecnologia 
di rilevamento delle truffe che sfrutta le migliori pratiche del settore bancario e delle 
carte di credito per mappare centinaia di informazioni online individuali, al fine di 
aiutarci a identificare l'origine e le circostanze di ogni recensione (come gli indirizzi IP 
e le specifiche del dispositivo da cui è stata inviata). Nel corso degli anni, il sistema ha 
definito un modello di comportamento elettronico tipico dei recensori reali e autentici. 
Quando la tecnologia individua un modello comportamentale non conforme al 
modello tipico, segnala immediatamente la recensione come potenzialmente sospetta. 
La recensione non può quindi essere postata e viene inviata a un membro del team di 
moderazione dei contenuti per un esame più approfondito. 

Modello di comportamento 
sospetto di un recensore

Modello di comportamento 
tipico di un recensore

Esempio illustrativo di modello di comportamento elettronico
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Oltre alla tecnologia di rilevamento delle truffe, TripAdvisor dispone di un team dedicato 
di investigatori esperti che monitora in modo proattivo i siti web, le aziende e gli individui 
che cercano di vendere recensioni false. Il team si concentra sull'eliminazione alla fonte di 
questo tipo di truffa, nota come truffa sulle recensioni a pagamento.

 
Numero di recensioni false

Spesso le stime sul possibile numero di recensioni false presenti su TripAdvisor sono 
imprecise. Questi sono i dati effettivamente rilevati nel 2018: 

 •  Solo il 2,1% dei 66 milioni di recensioni inviate a TripAdvisor nel 2018 è risultato 
fraudolento.

 •  La larghissima maggioranza (il 73%) di queste recensioni fraudolente è stata 
identificata e bloccata dal processo di rilevamento delle frodi prima della 
pubblicazione. Tali recensioni fraudolente non sono quindi mai state visibili su 
TripAdvisor. 

 •  Ciò significa che più di 1 milione di recensioni fraudolente sono state eliminate 
prima ancora di raggiungere la piattaforma.

 •  Meno dello 0,6% di tutte le recensioni inviate (374.220 in totale) è stato rimosso 
per frode dopo essere stato postato su TripAdvisor.

 •  Il 98,5% delle recensioni false è stato individuato da TripAdvisor, dal sistema di 
analisi delle recensioni o dai moderatori di contenuti. 

 •  L'1,5% (iii) delle recensioni identificate come false sono state rimosse a seguito di 
segnalazioni presentate dalla community di viaggiatori. Questo numero equivale 
allo 0,03% del numero totale delle recensioni che abbiamo ricevuto. 

Percentuali delle recensioni

97,9%
Recensioni non 
fraudolente

Recensioni fraudolente rimosse 
dopo la pubblicazione

0,6%

1,5%
Recensioni fraudolente 

 bloccate prima della 
pubblicazione
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Tipologie di recensioni false

Le recensioni false, di solito, rientrano in una delle tre categorie di frodi:

• Una recensione positiva condizionata si ha quando qualcuno che è collegato a una 
struttura, per esempio il proprietario, un dipendente o anche un parente, invia una 
recensione nel tentativo di migliorare la posizione in classifica o la reputazione 
online di quella struttura. Recensioni di questo tipo non forniscono un feedback 
reale e oggettivo che è utile ad altri viaggiatori per prendere decisioni informate. 
La stragrande maggioranza 
delle recensioni false inviate 
a TripAdvisor rientra nella 
categoria delle recensioni 
positive condizionate.

• Una recensione negativa 
condizionata è una recensione 
deliberatamente calunniosa che 
scaturisce dal tentativo di fare 
arretrare in modo disonesto la 
struttura nella classifica o di 
screditarla in qualche modo.  
La maggior parte delle 
recensioni negative 
condizionate proviene da una 
o due fonti: spesso si tratta 
di qualcuno collegato a una 
struttura concorrente oppure 
una persona che sta cercando 
di ricattare una struttura, 
minacciandola di inviare una 
recensione negativa falsa. 

• Una recensione a pagamento si verifica quando una struttura impiega i servizi 
di un individuo o di un'azienda nel tentativo di fare salire la posizione della propria 
struttura in classifica, oppure di migliorare la propria reputazione online, tramite 
recensioni false positive. Sebbene le frodi legate a recensioni a pagamento 
rappresentino la percentuale più piccola di frodi sulla piattaforma, costituiscono un 
problema serio per l'industria. Pertanto, TripAdvisor le affronta in modo drastico.

Percentuali di frodi relative  
ai business

91%
Recensioni positive 
condizionate Recensioni a 

pagamento

3%

6%
Recensioni negative 

condizionate
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I sistemi di TripAdvisor sono anche pensati per identificare e rimuovere alcuni tipi di 
recensioni false che noi chiamiamo frode dei recensori. Tra queste, si annoverano, ad 
esempio, i casi in cui gli articoli dei media su una struttura o un incidente grave in una 
struttura possono innescare un'ondata di recensioni che non sono in relazione con le 
esperienze dirette dei consumatori. In questi casi, a seconda della situazione, può 
essere applicato un blocco temporaneo della pagina TripAdvisor di una struttura, che 
vieta la pubblicazione di recensioni per un breve periodo di tempo. 

Origine delle recensioni false

Le recensioni false si riscontrano in tutti i paesi del mondo. Tuttavia, se si considerano 
specificamente le recensioni a pagamento, l'attività fraudolenta è più diffusa in alcuni 
mercati. In particolare, nel 2018, la Russia ha generato una maggiore percentuale di 
recensioni false rispetto ad altri paesi.

Nell'estate 2018, la Russia ha ospitato la Coppa del Mondo FIFA. Grandi eventi come i 
mondiali di calcio attirano un enorme aumento di visitatori nel paese ospitante e,  
purtroppo, ci sono sempre truffatori che tentano di sfruttare questo genere di 
situazioni. Per saperne di più sulle misure proattive di protezione dalle frodi adottate 
dal team investigativo di TripAdvisor durante i mondiali di calcio, fare clic qui. 

Luogo di provenienza delle recensioni a pagamento

Numero (basso-alto)

Basso Alto
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Penalizzazioni e normativa

TripAdvisor ritiene che siano necessarie penalizzazioni severe per dissuadere i falsi 
contributori dall'inviare recensioni alla piattaforma.  
 
La maggior parte delle recensioni false è provocata dalla volontà di una particolare 
struttura che intende trarre vantaggio da un miglioramento fraudolento della 
propria posizione in classifica. Tuttavia, è importante notare che la maggior parte 
delle strutture presenti su TripAdvisor rispetta le regole: meno dell'1% delle strutture 
tenta di abusare della piattaforma.  
 
Quando TripAdvisor raccoglie prove di tentativi di frode, applica una serie di 
penalizzazioni: 
 
Divieto di pubblicazione di contenuti - Ai recensori che commettono costantemente 
frodi viene vietata la pubblicazione di contenuti, incluse le recensioni. Oltre a vietare 
la pubblicazione di contenuti dall'account dell'utente, la piattaforma adotta le misure 
necessarie per impedire all'utente di creare nuovi account.  
 
Penalizzazione in classifica - Se TripAdvisor scopre che una struttura pubblica 
recensioni fraudolente, dopo avere rimosso il contenuto, la penalizza in classifica. 
Una penalizzazione in classifica è un arretramento della posizione della struttura 
nella classifica di popolarità di TripAdvisor o dei viaggiatori per un determinato 
periodo di tempo. 
 
Nel 2018, 34.643 su più di 8 milioni di strutture presenti su TripAdvisor hanno ricevuto 
almeno una penalizzazione in classifica. Questa cifra include le strutture che hanno 
incoraggiato o pagato altri per postare recensioni false, anziché farlo in prima persona.  
 
La maggior parte delle strutture che ricevono una penalizzazione in classifica cambia 
rapidamente il proprio comportamento: nel 2018, solo il 24% delle strutture che ha 
subito tale penalizzazione ha perpetrato altri tentativi di frode. Tuttavia, nel caso in 
cui vengano rilevati ulteriori tentativi di frode, TripAdvisor adotta sanzioni più severe. 
 
Avviso in rosso di penalizzazione - Per i tentativi reiterati di frode, TripAdvisor si 
serve della sanzione più severa a sua disposizione. L'avviso in rosso di penalizzazione 
è un avviso ben visibile sulla pagina TripAdvisor della struttura che indica che sono 
state rilevate recensioni sospette in relazione alla stessa. Oltre all'avviso in rosso  
di penalizzazione, la struttura viene arretrata nella classifica dei viaggiatori di 
diverse posizioni.
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Questa penalizzazione così severa viene applicata solo alla piccola minoranza di 
trasgressori che continuano a tentare di frodare il sito nonostante siano stati avvertiti 
e penalizzati per attività sospette in precedenza. 

TripAdvisor informa sempre le strutture prima di applicare un avviso in rosso di 
penalizzazione (a condizione che abbia i contatti della direzione della struttura) in 
modo che queste possano rispondere alle accuse. 

Nel 2018, TripAdvisor ha applicato l'avviso in rosso di penalizzazione a 351 strutture 
nel mondo(iv).

Gli effetti di questa sanzione sono significativi, il che la rende un deterrente efficace 
contro le frodi. L'arretramento nella classifica dei viaggiatori fa sì che la pagina della 
struttura sia meno visibile. L'avviso in rosso di penalizzazione, invece, rende i viaggiatori 
più cauti nei confronti della struttura. Il risultato ottenuto è quindi esattamente 
opposto a quello auspicato. Ecco perché, in molti casi, basta la minaccia dell'avviso in 
rosso di penalizzazione per fermare i tentativi di frode.

Penalizzazioni dei recensori a pagamento

TripAdvisor investe inoltre ingenti risorse nella lotta contro i recensori a pagamento. I 
contributori a pagamento sono individui o aziende che provano a vendere recensioni 
degli “utenti” sui loro siti o su siti come eBay, Facebook e Fiverr. 
 
TripAdvisor intraprende le azioni più efficaci possibili per fermare i contributori a 
pagamento, compresi i procedimenti legali e la cooperazione con le forze dell'ordine. 
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Ad esempio, l’anno scorso abbiamo collaborato per il perseguimento di un recensore 
a pagamento in Italia che è stato condannato a nove mesi di carcere. L’impegno di 
TripAdvisor per fermare le recensioni a pagamento ha portato alla chiusura di oltre  
75 diversi siti di recensioni a pagamento dal 2015. 
 
Le nostre attività investigative così scrupolose non sono passate inosservate: abbiamo 
le prove che i truffatori sono sempre più consapevoli dei rischi che comporta un tentativo 
di frode ai danni di TripAdvisor, pertanto stanno spostando la loro attenzione su altre 
piattaforme che magari hanno misure meno sofisticate di rilevamento delle frodi.

Gli investigatori in azione: case study

Nel 2015, TripAdvisor ha iniziato a raccogliere prove contro un contributore a 
pagamento in Italia dopo che diverse strutture italiane avevano inviato e-mail per 
segnalare il suo sito come fraudolento. 

Il truffatore, che gestiva la sua attività illegale sotto il nome di PromoSalento (v) 
proponeva pacchetti di recensioni false ai business dell’ospitalià in Italia. 

Gli investigatori di TripAdvisor sono stati in grado di identificare i dettagli della persona 
che gestiva PromoSalento, inclusi indirizzi e-mail, indirizzi di residenza e connessioni 
personali. Il team ha quindi applicato tecniche avanzate di rilevamento delle frodi per 
identificare quali recensioni potessero essere collegate a PromoSalento, e, basandosi 
su questa analisi tecnica, ha riscontrato più di 1.000 tentativi di invio di recensioni a 
TripAdvisor da parte di PromoSalento in merito a centinaia di strutture diverse. Tutte 
queste recensioni sono state bloccate o rimosse.

Con questi dati alla mano, TripAdvisor ha contribuito a perseguire il truffatore 
costituendosi parte civile, condividendo le prove delle ampie indagini interne sulla frode 
e fornendo il supporto dei legali italiani. 

Di conseguenza, in una delle prime cause legali di questo tipo, nel 2018 il Tribunale 
Penale di Lecce ha stabilito che scrivere recensioni false utilizzando una falsa identità 
è una condotta criminale ai sensi del diritto penale italiano. La condanna per il 
truffatore che gestiva PromoSalento è stata di 9 mesi di carcere, senza il beneficio della 
sospensione condizionale, e un risarcimento danni e rimborso di spese legali in favore di 
TripAdvisor di circa 8.000 euro.

È diventata quindi una sentenza cruciale per Internet e una pietra miliare nella lotta contro 
le recensioni a pagamento. Scrivere recensioni false è sempre stata una frode, ma questa 
è stata la prima volta che qualcuno è stato condannato per tale gesto. TripAdvisor 
continuerà a collaborare a stretto contatto con le autorità e le forze dell’ordine per 
sostenerli nella lotta contro questo genere di truffatori.



23

TripAdvisor è il leader mondiale del settore nel rilevamento di frodi legate alle 
recensioni. Ma non è abbastanza per noi. Lavoriamo costantemente per migliorare 
la nostra capacità di trovare il giusto equilibrio tra l'essere una piattaforma 
estremamente utile che consente ai viaggiatori di condividere le esperienze e la 
necessità di eliminare le recensioni fraudolente dalla piattaforma. 

I truffatori si servono sempre di nuovi strumenti e di nuove strategie e noi lavoriamo 
instancabilmente per essere sempre un passo avanti a loro. Guardando al futuro,  
la roadmap di TripAdvisor include questi miglioramenti:

• Continuare a investire in formazione, sviluppo e strumenti per migliorare il processo 
decisionale in un panorama di moderazione dei contenuti sempre più complesso. 

• Migliorare i metodi utilizzati per individuare le frodi e penalizzare i responsabili sia 
a livello tecnologico sia per quanto riguarda la moderazione da parte del team. 

• Affinare i processi, gli strumenti, i metodi di rilevazione e le policy relative ai nuovi 
tipi di contenuti aggiunti alla piattaforma nel 2018, vale a dire link, video e viaggi. 

• Perseguire e rafforzare la collaborazione con le forze dell’ordine per condividere 
con loro informazioni e sostenerle nella lotta contro le recensioni false online. 

• Continuare a lavorare per aiutare i viaggiatori a trovare e condividere le 
informazioni sulla sicurezza in viaggio, introducendo nuove funzionalità e 
miglioramenti delle policy che sfruttano le dimensioni e la community di 
TripAdvisor per fornire tempestivamente ai viaggiatori informazioni rilevanti  
sulla sicurezza.

• Condividere informazioni sui processi di moderazione delle recensioni delle strutture 
e sulle indagini sulla risorsa online "Informazioni sulle recensioni di TripAdvisor" 
nell'ottica della massima trasparenza di TripAdvisor.

Iniziative future
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L'unione fa la forza

TripAdvisor ha la responsabilità di proteggere la piattaforma per il bene di tutti i 
membri della community, sia le strutture sia i consumatori. Ma si può fare sempre di 
più, con le nostre forze e con l'aiuto della community globale e dell'industria. 
 
La nostra community appassionata è uno strumento prezioso per proteggere i 
contenuti della nostra piattaforma, e incoraggiamo tutti gli utenti che rilevano  
un problema con una recensione a segnalarcelo per avviare ulteriori indagini. 
Elaboriamo ogni segnalazione che ci viene inviata.  
 
Da parte nostra, sono ben accette nuove opportunità di collaborazione con i business 
dell’ospitalità, le associazioni per la tutela dei consumatori, le autorità competenti 
e le forze dell'ordine al fine di individuare e perseguire i truffatori di recensioni a 
pagamento più tenaci. Collaborando, possiamo essere ancora più efficaci nel 
fermare questo tipo di aziende. Se siete stati contattati da qualcuno che vi ha 
offerto recensioni in cambio di denaro, fatecelo sapere. Potete condividere tutte le 
informazioni a vostra disposizione su queste aziende o sui singoli individui contattando 
il nostro team direttamente all'indirizzo paidreviews@tripadvisor.com. 



25

Avviso in rosso di penalizzazione: avviso sulla pagina profilo TripAdvisor della 
struttura che avverte i viaggiatori che sono state rilevate recensioni sospette in 
relazione alla struttura o al punto di interesse.

Centro Gestione: sezione dedicata su TripAdvisor a cui possono accedere i 
rappresentanti aziendali registrati.

Classifica: la classifica delle strutture su TripAdvisor creata dai viaggiatori. La 
classifica dei viaggiatori (o di popolarità) riflette la popolarità di una struttura in base 
a quanto sono recenti le recensioni su TripAdvisor, nonché in base alla loro qualità, 
quantità e costanza.

Contenuti generati dagli utenti (UGC): qualsiasi contenuto (ad esempio, recensioni, 
foto o post sul forum) che è stato inviato a TripAdvisor da un utente registrato.

Invio della recensione: qualsiasi recensione inviata alla piattaforma da un utente 
registrato di TripAdvisor ma non ancora pubblicata o visibile. Si noti che una 
recensione inviata non è immediatamente visibile agli altri utenti della piattaforma e 
prima della pubblicazione deve essere sottoposta a un processo di moderazione che 
determina se la recensione sarà pubblicata e visibile o meno.

Linee guida sui contenuti o regolamento: insieme di regole a cui ogni contenuto deve 
essere conforme, che assicura che i contenuti generati dagli utenti siano utili e rilevanti 
per i viaggiatori.

Moderazione dei contenuti: processo con cui TripAdvisor valuta se le recensioni e gli 
altri contenuti generati dagli utenti sono conformi al regolamento relativo ai contenuti.

Glossario
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Moderazione post-pubblicazione: processo che avviene dopo la pubblicazione di un 
contenuto per determinarne la conformità con il regolamento di TripAdvisor.

Moderazione pre-pubblicazione: processo che avviene prima della pubblicazione di 
un contenuto sulla piattaforma per determinarne la conformità con il regolamento di 
TripAdvisor.

Pagina della struttura: pagina su TripAdvisor che descrive una struttura o un punto di 
interesse specifico e che mostra i contenuti generati dagli utenti relativi a quel luogo, 
come recensioni e foto.

Penalizzazione in classifica: arretramento della posizione della struttura all’interno 
della classifica di popolarità o dei viaggiatori per un certo periodo di tempo.

Postato: definizione di qualsiasi contenuto presente su TripAdvisor e quindi visibile agli 
altri utenti.

Punteggio: punteggio da 5 (Eccellente) a 1 (Pessimo) che viene assegnato dagli utenti 
di TripAdvisor ogni volta che inviano una recensione di una struttura o di un punto di 
interesse. Il punteggio deve rappresentare il livello di soddisfazione del recensore in 
base alla sua esperienza come cliente.

Rappresentante aziendale: proprietario di una struttura o membro del personale 
registrato come tale su TripAdvisor.

Recensione falsa: qualsiasi recensione scritta da un soggetto che non è un viaggiatore 
imparziale (come un rappresentante aziendale o un concorrente) o da qualcuno che 
sta deliberatamente cercando di manipolare il punteggio medio di una struttura o la 
sua posizione in classifica, anche se non ha sperimentato direttamente come cliente la 
struttura su cui sta scrivendo la recensione.

Recensione respinta: recensione che è stata rilevata come non conforme al 
regolamento relativo ai contenuti di TripAdvisor prima della pubblicazione e non è 
stata mai pubblicata sulla piattaforma.

Recensione rimossa: recensione che è stata rimossa da TripAdvisor dopo la 
pubblicazione.

Recensione segnalata: qualsiasi recensione che un viaggiatore o un rappresentante 
aziendale ha portato all’attenzione di TripAdvisor a causa della sua potenziale non 
conformità con il regolamento relativo ai contenuti della piattaforma.
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Rimozione dei contenuti: rimozione di qualsiasi contenuto che violi il regolamento 
relativo ai contenuti di TripAdvisor. Una volta rimossa una recensione, qualsiasi 
valutazione associata a quel contenuto non viene più considerata nella valutazione 
media della struttura o nella posizione in classifica sulla piattaforma.

Risposte della direzione: risposte dei rappresentanti aziendali alle recensioni.  
Le risposte della direzione che risultano conformi al regolamento relativo ai contenuti 
sono pubblicate sotto la recensione in questione e sono quindi visibili a tutti gli utenti 
della piattaforma.

Segnalazione: modulo online presente su TripAdvisor che consente ai viaggiatori o 
ai rappresentanti aziendali di portare all’attenzione di TripAdvisor una particolare 
recensione se ritengono che la recensione potrebbe non essere conforme al 
regolamento relativo ai contenuti della piattaforma.

Sistema di analisi delle recensioni, o sistema di monitoraggio: la tecnologia utilizzata 
da TripAdvisor per monitorare e analizzare le recensioni inviate.

Struttura: termine generico che si riferisce a una struttura o a un punto di interesse con 
un profilo su TripAdvisor.

Team di moderazione dei contenuti, o team di moderazione: team dedicato di 
TripAdvisor che valuta se le recensioni e gli altri contenuti generati dagli utenti sono 
conformi al regolamento relativo ai contenuti.

Truffe sulle recensioni: qualsiasi tentativo deliberato da parte di un individuo o di un 
gruppo di individui di pubblicare recensioni false, condizionate o fuorvianti.

Valutazione, o valutazione umana: valutazione effettuata da un membro del team 
di moderazione dei contenuti di TripAdvisor per determinare se una recensione è 
conforme o meno al regolamento relativo ai contenuti.



28

Metodologia e note

Come sono stati raccolti e analizzati i dati

Tutte le statistiche si basano sulle recensioni inviate a TripAdvisor tra il 1° gennaio 
2018 e il 31 dicembre 2018 (compreso), insieme a eventuali ulteriori moderazioni che 
potrebbero essere state effettuate su tali recensioni fino al 31 gennaio 2019. 
 
I dati del report si concentrano esclusivamente sui contenuti delle recensioni dei 
viaggiatori. Se non diversamente specificato, i dati non coprono altri tipi di contenuti 
della piattaforma, come le risposte della direzione, i post sul forum, le foto, i video 
e le domande e risposte. Ad esempio, se la moderazione umana si è occupata della 
valutazione di una foto allegata a una recensione, in questo report la recensione non 
è stata inclusa tra le recensioni moderate dal team perché il problema riguardava solo 
la foto e non la recensione. Tuttavia, se il sistema tecnologico o la community hanno 
portato all'attenzione del team di moderazione anche la recensione, oltre alla foto, la 
recensione è stata inclusa nei dati di questo report. 
 
La metodologia di raccolta dei dati e i suoi risultati sono stati verificati e confermati da 
diversi team di TripAdvisor, tra cui il team dei data analyst, quello dei responsabili della 
moderazione delle recensioni e quello degli investigatori di frodi. 
 
È stato fatto il possibile per garantire che i dati di questo report siano accurati; 
tuttavia, non è possibile eliminare completamente ogni margine di errore. Allo stesso 
modo, esiste la possibilità che anche il team di moderazione dei contenuti commetta un 
errore di valutazione, in particolare quando deve prendere decisioni complesse in cui è 
coinvolto un certo grado di soggettività: ad esempio, comprendere se in una recensione 
è presente un linguaggio offensivo, dal momento che alcune parole e frasi possono risultare 
inappropriate in alcuni contesti, ma non in altri. 
 



29

C'è anche la possibilità di un margine di errore derivante da errori tecnici imprevisti, 
come bug dei software o blackout degli strumenti, anche se, considerata la scala dei 
dati inclusi nel report e il rigore con cui sono stati analizzati, un eventuale impatto su 
tali dati sarebbe minimo. 
 
Trattandosi di un report globale, i dati sono presentati in forma aggregata in tutte e 
28 le lingue supportate da TripAdvisor nel mondo. Considerando il fatto che l'inglese 
è la lingua in cui viene scritta la grande maggioranza delle recensioni, i dati aggregati 
sono più rappresentativi delle recensioni in lingua inglese. I dati relativi alle lingue in cui 
è scritto un numero minore di recensioni potrebbero presentare deviazioni dalle medie 
aggregate: ad esempio, i tempi di elaborazione o i tassi di rimozione. 
 
Talvolta, una recensione può essere segnalata più di una volta. Ad esempio, nel caso 
in cui più utenti contestino una singola recensione o se un proprietario in disaccordo 
con la decisione di mantenere una recensione online, la segnali una seconda volta. Ai 
fini del presente report, questo tipo di recensione è considerata come "segnalata" solo 
una volta. Tuttavia, per quanto riguarda i tempi di elaborazione delle segnalazioni, 
vengono prese in considerazione tutte le segnalazioni, comprese quelle doppie. 
 
Note

*i Risultati dello Studio sul Potere delle Recensioni, nel corso del quale sono stati intervistati 23.292 
utenti di TripAdvisor in 12 mercati (Australia, Cina, Francia, mercato tedescofono, India, Italia, Giappone, 
Singapore, Spagna, Taiwan, Regno Unito, Stati Uniti) tra maggio e giugno 2019. Il sondaggio è stato rivolto 
agli utenti che hanno visitato il sito negli ultimi 12 mesi.

*ii I numeri delle rimozioni si riferiscono a contenuti che sono stati inviati tra il 1° gennaio 2018 e il 
31 dicembre 2018, ma rimossi o respinti tra il 1° gennaio 2018 e il 31 gennaio 2019. Questi numeri fanno 
riferimento alla moderazione di contenuti del 2018 presentati negli ultimi giorni dell'anno precedente 
e includono la rimozione di alcune recensioni presentate prima del 2018. Poiché la moderazione è un 
processo continuo, i numeri di rimozione continuano a essere aggiornati; tuttavia, ai fini del presente 
report, i dati si riferiscono solo alle rimozioni relative al periodo dal 1° gennaio 2018 al 31 gennaio 2019.

*iii la percentuale dell'1,5% è diversa da quella dell'1% citata a pagina 13, in quanto tale 1% si riferisce al 
numero di tutte le recensioni segnalate dalla community, mentre l’1,5% è la percentuale di recensioni false 
tra quelle segnalate.

*iv I dati si riferiscono alle strutture che hanno ricevuto penalizzazioni per frode dal 1° gennaio 2018 al  
31 dicembre 2018. Le recensioni fraudolente che hanno portato alle penalizzazioni potrebbero essere state 
inviate prima del 2018.

*v PromoSalento era il nome dato all'azienda illegale usato per vendere recensioni false a strutture del 
settore ricettivo. Non è una vera azienda e non è più operativa data la condanna della persona che la 
gestiva. Non ha alcun legame con eventuali aziende con lo stesso nome ma estranee alla vicenda. 


