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Abstract 
 

Title:  “Anyone, can write anything” - A qualitative study of reviews impact on the consumer 

and the Pre-Purchase-Information process in hotel reservations online. 

 

Course: Tourism Management C, Bachelor thesis 15 credits, Södertörns Högskola. 

 

Authors: Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Åkerblom. 

 

Supervisor: Saeid Abbasian. 

 

Keywords: Hotel reviews, WOM, electronic WOM, user generated content, trust in hotel 

reviews, consumer decision making. 

 

Purpose: The authors have found a common interest to investigate how the use and impact of 

reviews online can be applied within the subject of tourism. The purpose of the study is to 

investigate how consumers use reviews in their information search process. The purpose is 

also to investigate how and if consumers are influenced by online reviews regarding hotel 

stays. 

 

Method: The study is based on a qualitative method in the form of ten semi structured 

interviews as primary collection. The study has a support from secondary data consisting of a 

literature review in the chapter of previous research.  

 

Theory: The theoretical background is based on three theories. The theories are The Pre-

Purchase-Information process, The Major Influences On Individual Travel Behaviour and the 

theory From Word-Of-Mouth to Electronic Word-Of-Mouth.  

 

Empiricism: The empiricism consists of a presentation of ten semi structured interviews with 

anonymous respondents regarding their own experiences and beliefs about the topic of the 

study. The chapter also includes an overview of the previous research about the topic to 

support and enhance the primary empirical interview material.  

 

Findings: The digital society has led to an increased online presence, critical thinking and 

interest on how consumers travel and what hotels they choose. Impact is constantly present in 

their contact with reviews and surroundings. The individuals own interpretation and 

perception of reality is based primarily on how they use and are influenced by reviews. In 

combination with critical thinking there is an insight that anyone, can write anything. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Sammanfattning 
 

Titel: “Vem som helst, kan skriva vad som helst” - En kvalitativ studie om recensioners 

påverkan på konsumenten och informationssökningsprocessen inom hotellbokningar online. 

 

Kurs: Turismvetenskap C, Kandidatuppsats 15 högskolepoäng, Södertörns högskola. 

 

Författare: Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Åkerblom. 

 

Handledare: Saeid Abbasian. 

 

Nyckelord: Hotellrecensioner, WOM, eWOM, användargenererat innehåll, tillförlitlighet 

inom recensioner, konsumentens beslutsfattande. 

 

Syfte: Författarna har funnit ett gemensamt intresse att undersöka hur användandet och 

påverkan av recensioner online kan appliceras inom ämnet turism. Studien har till syfte att 

undersöka på vilket sätt konsumenter använder recensioner i deras 

informationssökningsprocess. Vidare rör syftet även om och hur konsumenter påverkas av 

recensioner online angående hotellvistelser.  

 

Metod: Studien bygger på en kvalitativ metod i form av tio semistrukturerade intervjuer som 

primär datainsamlingsmetod. Studien har stöd från sekundär data som består av en 

litteraturöversikt i kapitlet för tidigare forskning.  

 

Teoretisk bakgrund: Den teoretiska bakgrunden är baserad på tre teorier. Dessa teorier är Pre-

Purchase-Information process, The Major Influences On Individual Travel Behaviour och 

Från Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth. I detta kapitel presenteras även tidigare 

forskning. Detta för att stödja det primära empiriska intervjumaterialet samt för att kunna sätta 

intervjuresultatet i ett större sammanhang. 

 

Empiri: Empirin består av en presentation av tio semistrukturerade intervjuer med anonyma 

intervjupersoner i form av deras egna erfarenheter rörande studiens ämne.  

 

Slutsats: Dagens digitala samhälle har lett till en ökad närvaro online, ett kritiskt tänkande och 

intresse hos konsumenter angående resande och vilka hotell de väljer. Påverkan är ständigt 

närvarande inom kontakt med recensioner och omgivningen. Främst ligger individens egen 

tolkning och verklighetsuppfattning till grund för hur de använder och påverkas av 

recensioner. I kombination med en skicklig analytisk förmåga finns insikten att vem som 

helst, kan skriva vad som helst. 
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1. Inledning 

Kapitlet inleds med en introduktion till ämnet samt bakgrund relaterat till vad studien ämnar 

undersöka. I detta kapitel presenteras även studiens problemformulering, syfte och 

frågeställningar. Kapitlet avslutas med avgränsningar samt en disposition över studien.  

 

1.1 Bakgrund   

Turismsektorn är en av världens snabbast växande branscher (UNWTO, 2018) och i 

allmänhet har internet haft en betydande roll ända sedan dess tillkomst som källa för 

information (Buhalis, 2004). I världen finns över fyra miljarder aktiva internetanvändare 

(Statista, 2018). Enligt Crnojevac et al. (2010) har dagens digitala samhälle och den nya 

teknikens framfart lett till att många konsumenter väljer att boka hotellvistelser online. I 

samband med detta kommer de ofta i kontakt med recensioner. Den digitala försäljningen 

inom turismbranschen startade tidigt (Crnojevac et al., 2010). Framväxten av hotellsektorns e-

handel har lett till en ökad kontroll och möjlig ökad makt hos konsumenter enligt Ponte et al. 

(2015). Innan en konsument bokar en hotellvistelse kan denne söka relevant information för 

att ta del av åsikter från tidigare hotellgäster. Informationssökning kan vara en avgörande 

faktor vid planering, bokning samt under och efter en hotellvistelse. Användandet av 

informationssökning kan betraktas som en av de mest inflytelserika teknikerna som används 

av och påverkar en konsument gällande produkter och tjänster (Crnojevac et al., 2010).  

 

Innehåll skapat av konsumenter är benämnt som användargenererat innehåll. Recensioner är 

en av de vanligaste formerna av användargenererat innehåll och beskriver tolkningar av en 

produkt eller tjänst (Ghazi, 2017). Tjänster är vanligtvis mer känsliga jämfört med en produkt 

i form av hur den uppfattas (Murray, 1991). En hotellvistelse är en unik upplevelse för varje 

individ och en kombination av en produkt och en tjänst. Detta kan möjligen spegla en av de 

anledningarna till att en tjänst är mer känslig än en produkt. Detta eftersom det inte finns ett 

konkret utfall för vad varje konsument får ut av en hotellvistelse med liknande förutsättningar 

(Mouthino, 2011, s.122). Användargenererat innehåll ger möjligheten för personer och 

konsumenter att dela med sig av åsikter, kommentarer, foton och videoklipp med andra 

konsumenter. Det har noterats att kapaciteten som sociala medier och internet har kan 

engagera tidigare och potentiella gäster i att skriva recensioner. Detta genom att öka närvaron 

på internet tillsammans med deras fortsatta kontakt med recensioner (Leung et al., 2013). 

Tillkomsten av recensioner kan potentiellt anses som ett kraftfullt verktyg för konsumenter i 

deras informationssökningsprocess (Ponte et al., 2015). Innan den digitala utvecklingen tog 

vid  kunde konsumenter endast nå ut med sina åsikter till den närmaste omgivningen (Litvin 

& Hoffman, 2012). Recensioner online tillåter konsumenter att uttrycka sig om sina 

upplevelser i ett bredare spektrum. Det finns flertal platser där konsumenter kan ta del av och 

skriva recensioner. Dessa inkluderar webbsidor för hotellrecensioner, hotellbokningssidor, 

resebyråer och sociala medier (Ghazi, 2017). 
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1.2 Problemformulering 

“Many consumers consult online reviews before making online travel arrangements. Yet, 

little is known about the impact of these reviews on consumer decision making”  

(Vermeulen & Seegers, 2009 s.123).  

 

Samhället präglas alltmer av internetanvändandet, alltifrån möjligheten att ta del av andras 

åsikter till att skriva egna recensioner (Davidson & Keup, 2014). Enligt Ghazi (2017) har 

recensioner blivit mer betydelsefullt när det kommer till påverkan under konsumentens 

informationssökningsprocess. Detta är särskilt vanligt inom turismbranschen vars 

erbjudanden ofta är svåra att utvärdera före konsumtion och konsumenten är därmed starkt 

beroende av recensioner. Om ett hotell inte lever upp till en konsuments förväntningar kan det 

resultera i en sämre upplevelse än förväntat och kan generera feedback i form av negativa 

recensioner (Filieri, 2015). Konsumenters tillgång till recensioner kan potentiellt ha startat ett 

maktskifte till konsumenternas fördel (Wei et al., 2013). Tillgången till recensioner online 

skapar emellertid också vissa problem. En av anledningarna är förekomsten av 

motsägelsefulla recensioner från andra konsumenter om hotellupplevelser av samma hotell. 

Därav uppstår problemet om hur konsumenter behandlar flera åsikter och gör en bedömning 

av vad som upplevs relevant och tillförlitligt (Mauri & Minazzi, 2013). Även om tidigare 

litteratur och forskning belyser betydelsen av recensioner är mindre känt om hur individer 

interagerar och påverkas av andra konsumenter inom recensioner av hotellvistelser (Kim & 

Lee, 2015).  

Konsumenters beteende är dock ett av de mest undersökta områdena inom turism. Trots detta 

finns det rum för genomförande av ytterligare studier som undersöker hur konsumenter 

interagerar med recensioner inom hotellsektorn (Cohen et al., 2014). Forskning av Vermulen 

& Seegers (2009) visar att det kontinuerligt tillkommer nya studier om recensioner online. 

Forskningen fokuseras huvudsakligen på frågor som motivation och social dynamik mellan 

konsumenter och producenter (Vermeulen & Seegers 2009). Författarna till denna studie 

anser att det finns en problematisering att belysa; hur forskning angående recensioner online 

påverkar infomationssökningsprocessen och konsumenter i samband med turismprodukten 

hotell. Enligt Rienecker (2003, s.9) har problemformuleringen en stor vikt för forskandet och 

ämnar att undersöka ett visst ämnesområde. Genom att undersöka menas att forskarna inte 

nödvändigtvis måste lösa problemet utan kan bedöma, analysera, diskutera och tolka det.  

 

1.3 Syfte  

Studien har till syfte att undersöka på vilket sätt konsumenter använder recensioner i deras 

informationssökningsprocess. Vidare rör syftet även om och hur konsumenter påverkas av 

recensioner online angående hotellvistelser. Studien söker att besvara följande 

forskningsfrågor: 

 

-Hur använder sig konsumenter av recensioner i deras informationssökningsprocess inom 

hotellbokningar online?  

 

-Hur påverkas konsumenter av recensioner vid hotellbokningar online? 
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1.4 Avgränsningar 

Studiens fokus ligger på hur konsumenter använder sig av informationssökning och om de 

påverkas av recensioner vid hotellbokningar online. Studien har avgränsats till ett 

konsumentperspektiv och rör turismprodukten hotell i en onlinemiljö. 

 

1.5 Definitioner 

Word-Of-Mouth - definieras som ”En informell person-till-person kommunikation mellan en 

uppfattad icke-kommersiell kommunikatör och mottagare angående ett varumärke, en 

produkt, en organisation eller tjänst” (Harrison-Walker, 2001, s.60).  

 

Electronic-Word-Of-Mouth - definieras som ”Eventuellt positiv eller negativt uttalande från 

potentiella, faktiska eller tidigare kunder om en produkt eller ett företag som är tillgängligt för 

en mängd människor och institutioner via internet” (Henning-Thurau et al., 2004, s.39).  

 

Användargenererat innehåll- avser medieinnehåll som skapats av allmänheten och innehåller 

former av skapat online-innehåll som är initierat, cirkulerat och förbrukat av användare 

(Daugherty et al., 2008).  

 

Informationssökningsprocess- avser stegen i en process som en konsument går igenom vid 

sökning av information om en produkt, service eller tjänst (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152). 

 

1.6 Disposition  

Denna studie består av sju kapitel som ligger till grund för uppsatsens övergripande innehåll. 

Huvudrubrikerna som följer är inledning, metod, teoretisk bakgrund, empiri, analys, 

slutdiskussion och förslag till vidare forskning. Dessa rubriker innefattar även underrubriker. 

De övergripande sju kapitlen i studien presenteras nedan i form av en förklaring och 

disposition av dessa. 

 

 Det första kapitlet (1) inleds med en introducerande bakgrund till studiens ämne. 

Läsaren skall här få en inblick samt vidare få information om studien och författarnas 

problemformulering och syfte. Vidare presenteras frågeställningar, avgränsningar och 

definitioner av relevanta begrepp för att läsaren enkelt ska kunna sätta sig in i ämnet i 

ett tidigt stadie.   

 

 I kapitel två (2) redovisas studiens forskningsmetod samt hur författarna har samlat in 

data och de ansatser som studien utgår ifrån.  

 

 I kapitel (3) presenteras tidigare forskning som underlag till en fördjupning och 

styrkande del till studiens kvalitativa empiridel. I detta kapitel redogörs det även för 

vilka teorier som författarna har tillämpat i studien. 

 

 I kapitel fyra (4) presenteras det insamlade empiriska materialet i form av tio 

kvalitativa semistrukturerade intervjuer. I detta kapitel har författarna valt att 

presentera varje enskild intervju för sig.  
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 I kapitel fem (5) presenteras analysen. Författarna har analyserat empiri och applicerat 

detta resultat mot teorier och tidigare forskning. 

 

 I kapitel sex (6) presenteras studiens slutdiskussion och slutsats. Här presenteras en 

övergripande diskussion kring resultat och studiens frågeställningar besvaras.  

 

 I kapitel sju (7) avrundas studien med att presentera förslag för framtida forskning 

enligt författarnas tycke och rekommendation.  
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2. Metod 

Följande kapitel presenterar och motiverar metodvalet samt det material som använts under 

studiens arbetsprocess. Metodens lämplighet verkar för att öka transparensen i studien och 

ge en ökad förståelse. Med stöd från relevant litteratur redogörs för studiens metodval, 

intervjumetod, urvalsprocess, etiska ställningstagande samt analysprocess. Vidare rör 

metodkapitlet validitet och reliabilitet, källkritik, bortfall och avslutas med en 

metoddiskussion rörande ovan nämnda delar.  

 

2.1 Kvalitativ & kvantitativ metod 

Holme och Solvang (1996, s.100) menar att inom den kvalitativa metoden eftersträvas en god 

återgivning av den kvalitativa variationen. En fördel med en kvalitativ metod är att 

informationsinsamlingen är riklig och går på djupet istället för på bredden. Ett tydligt exempel 

på en kvalitativ metod är intervjuer eller observationer utan mall och fasta svarsalternativ. I en 

kvalitativ intervju används inte standardiserade frågeformulär. Detta för att forskaren inte 

skall styra från dennes sida. Målet är att de synpunkter som kommer fram återspeglar 

intervjupersonens egna bild. Intervjuer är explorativa, det vill säga undersökande enligt 

Harboe (2013, s.35). En nackdel med en kvalitativ metod är att det inte finns en manual som 

garanterar framgång i det kvalitativa forskningsarbetet. Forskningen kan även präglas av 

forskarens egna beteende (Holme & Solvang, 1996, s.79-83). 

 

En kvantitativ metod mäter olika företeelser där syftet behandlar att pröva olika teorier där 

statistiska och kvantifierbara resultat eftersöks, analyseras och presenteras. Den kvantitativa 

metoden är ett praktiskt sätt att strukturera upp en beskrivning av en vetenskaplig metodik och 

olika synsätt när det gäller för forskare att göra en analys av insamlad data (Bryman, 2011, 

s.39-40). Ett exempel på genomförande av en kvantitativ metod är systematiska och 

strukturerade enkäter (Holme & Solvang, 1996, s.173). Fördelen med en kvantitativ metod är 

att informationen tas fram på ett sätt som möjliggör generalisering (Bryman, 2011, s.80-81). 

En nackdel med den kvantitativa metoden är att den inte ger utrymme för individuell 

anpassning. Undersökningspersonerna ställs i största mån inför samma situation som är styrd 

och kontrollerad från forskarens sida (Holme & Solvang, 1996 s.79). En ytterligare nackdel 

med en kvantitativ metod i form av en enkätundersökning är att respondenterna inte får 

möjlighet till att ställa kompletterande frågor om något är svårförståeligt menar Ejlertsson i 

Enkäten i praktiken (2005, s.13). Det kan även vara en nackdel att det inte finns någon 

mänsklig kontakt mellan forskare och respondent i många fall (Baltar, F. & Brunet, I. 2012). 

Enligt Bryman & Bell (2017, s.382) är en triangulering en företeelse där forskaren kan 

använda flera insamlingstekniker för att öka tillförlitligheten i studiens resultat. Detta genom 

en kombination av en kvalitativ och en kvantitativ metod. Den blandade metoden ger 

exempelvis en möjlighet att låta en kvantitativ enkät bidra till kvalitativa intervjuers djup och 

ge en större möjlighet till att generalisera data. 
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2.2 Kvalitativ ansats 

Författarna har i denna studie valt att utgå från en kvalitativ metod. Detta har utförts genom 

insamling av primärdata i form av tio semistrukturerade intervjuer. Författarna har även 

samlat in sekundärdata i form av tre litterära källor inom avsnittet för tidigare forskning. 

Primärdata är empiriskt material som skapas för studiens syfte. Sekundärdata är empiriskt 

material i form av data och information som skapats i samband med en tidigare undersökning 

men som kan användas som ytterligare stöd i den aktuella undersökningen (Alvehus, 2013, s. 

34). I denna studie har författarna utgått från ett deduktivt angreppssätt. Detta angreppssätt 

innebär att forskaren utgår från en eller flera teorier och försöker dra hypoteser. Det induktiva 

angreppssättet ämnar skapa egna teorier (Bryman & Bell, 2017, s.43) och har uteslutits i 

denna studie.  

 

2.3 Semistrukturerade intervjuer 

Den metod som användes för att samla in kvalitativ data var genomförande av 

semistrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju syftar på att få en djupare förståelse 

och kunskap om intervjupersonens perceptuella uppfattning (Bryman, 2011, s.413-415). 

Enligt Bryman och Bell (2017) kan en forskare använda sig av teman som berörs där 

intervjupersonerna kan utforma sina svar fritt. Detta är benämnt som en intervjuguide 

(Bryman & Bell, 2017, s. 475). Svaren från intervjupersonerna skall inte styras från 

forskarens sida och ledas in på ett nytt spår (Bryman & Bell, 2017, s. 483-484). 

Intervjupersonerna har därmed en betydligt större möjlighet att påverka innehållet i intervjun 

och den som intervjuar måste därför vara aktiv i lyssnandet och arbeta med följdfrågor 

(Alvehus, 2013, s. 83). Författarna valde att använda den tidigare forskningen som stöd för 

utformandet av teman till intervjuguiden. De teman som valdes ut till intervjuguiden var 

informationssökning, recensioner, påverkan och tillförlitlighet. Utifrån dessa teman 

utformades öppna frågor med hänsyn till objektivitet. Följdfrågor anpassades redan i 

intervjuguiden där författarna ansåg att detta var nödvändigt för att i största mån stärka 

objektiviteten. Intervjuguiden bestod av 17 frågor och bifogas som bilaga 1.  

 

2.4 Strategiskt urval 

Inom forskningsstudier bör forskare göra ett eller flera former av urval (Alvehus, 2013, s.67). 

Urvalet av ett undersökningsobjekt är en avgörande del i undersökningen. Utgår forskare från 

fel urval i form av personer eller företag kan det leda till att undersökningen blir oanvändbar i 

relation till den utgångspunkt som skribenterna hade från början. Syftet med kvalitativa 

intervjuer är att öka informationsvärdet och skapa en djupare förståelse om ämnet som 

undersöks. Det innebär att urvalet av undersökningsobjekt inte kan vara slumpmässigt menar 

Holme & Solvang (1996, s.101).  

Denna kvalitativa studie utgår från ett strategiskt urval av intervjupersoner som har med 

recensioner online inom hotellbokningar och påverkan inom informationssökningsprocessen 

att göra. Intervjupersonerna har haft tidigare erfarenheter av informationssökning och varit i 

en bokningsprocess av hotell. Då studien har en relevans till internetanvändande har 

författarna förfrågat intervjupersonerna genom den sociala medieplattformen Facebook. 

Författarna har nyttjat ett forum för resande och hotellboende där diskussioner och åsikter om 



 7 

hotell står i fokus. Denna plats för urval motiveras genom att de är internetanvändare och har 

koppling till studiens ämne som krävs för den kvalitativa intervjuformen.  

 

2.5. Etiskt ställningstagande 

Enligt Bryman och Bell (2017, s.146) finns det etiska regler som forskare bör ta hänsyn till 

när de arbetar med en forskningsstudie. Dessa etiska regler involverar konfidentialitet, 

anonymitet, integritet och frivillighet. Involverade personer ska bli informerade av forskarna 

om studiens syfte och får inte ge någon vilseledande information. Det ska vara ett frivilligt 

deltagande och det ska finnas möjlighet till anonymitet. Det nämns även att allt insamlat 

material enbart ska användas i studiens syfte (Bryman & Bell, 2017, s.146-147).  

Vid intervjutillfällena i denna studie har samtliga intervjupersoner fått möjligheten till 

anonymitet. Fyra av tio respondenter ville inte ange sitt namn och detta är något som 

författarna tagit hänsyn till. I och med att en relativt stor andel personer inte ville ange sitt 

namn valde författarna att endast ange kön och ålder på samtliga intervjupersoner. Detta 

lämnade samtliga intervjupersoner konsensus till. De anges därefter som intervjuperson 1-10 i 

avsnittet för empiri och presenteras i separata delar för varje individuell intervjuperson. 

 

2.6 Genomförande av semistrukturerade intervjuer 

Författarna har genomfört tio stycken semistrukturerade intervjuer med stöd från den 

intervjuguide som tagits fram i studien, intervjuguiden bifogas i bilaga 1. Intervjupersonerna 

som deltog hade tidigare erfarenhet av recensioner i samband med en hotellbokning. Samtliga 

intervjupersoner har även varit i en informationssökningsprocess angående en hotellvistelse 

tidigare. Innan intervjuerna genomfördes fick samtliga intervjupersoner ta del av studiens 

syfte och vad deras medverkan skulle innebära. I ytterligare stöd och i enlighet med Yin 

(2011, s.143) är det viktigt att tillfråga intervjupersonerna om tillstånd för deras medverkan. 

Detta ligger till grund för forskarens etiska ställningstagande och intervjupersonernas 

integritet och applicerades i detta syfte. Intervjupersonerna som efter kontakt samtyckt till en 

intervju fick ytterligare information och en genomgång av tillvägagångssättet för intervjun. 

Detta skedde genom telefonkontakt och mailkorrespondens. En tid och plats som passade 

intervjupersonerna och författarna bestämdes. En kontinuerlig kontakt upprätthölls fram till 

intervjutillfällena och intervjupersonerna hade möjlighet att ställa frågor till författarna.  

Intervjuerna genomfördes inom en tidsram på sju dagar för att kunna bearbeta materialet 

effektivt. Samtliga intervjuer genomfördes på caféer där atmosfären ansågs vara neutral och 

lugn. Båda författarna deltog under intervjutillfällena för att säkerställa att båda författarna 

fick ta del av all väsentlig information. Författarna valde att tillämpa ett upplägg där 

författaren Kajsa Åkerblom skötte intervju och inspelning. Författaren Vanja Ahlstrand Einar 

hade en sekreterarroll och dokumenterade kommentarer och stödord utöver inspelningen. 

Intervjuguiden användes som mall för samtliga intervjuer och följdfrågor tillkom även 

spontant under de olika intervjutillfällena. Båda författarna ställde följdfrågor för att öka 

samförståndet dessa emellan. Intervjuerna varade mellan 20-30 minuter och spelades in med 

hjälp av en mobiltelefon. Detta godkändes av samtliga intervjupersoner. Intervjuerna 

transkriberades omgående efter intervjutillfällena för att inte tappa viktig och relevant 

information. Transkriberingen utfördes med hjälp inspelat material och anteckningar. Tiden 
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för intervjuerna som anges som mellan 20-30 minuter avser aktiv intervjutid och samtliga tio 

intervjutillfällen hade en större tidsåtgång men ansågs inte som en väsentlig del av 

intervjuerna. Den totala tidsåtgången för mötet och intervju uppskattas till cirka en timma för 

varje individuell intervju. 

Tabell 1. Sammanställning av intervjuer 

  
Egen tabell med sammanställning av intervjupersoner 

 

2.7 Insamling av material 

Denna studie innehåller en presentation av insamlad sekundärdata från relevant litteratur; 

både från böcker, forskningsrapporter och vetenskapliga artiklar online. För att hitta relevant 

litteratur kan nyckelord väljas ut som återkopplar till studiens syfte (Bryman, 2011, s.113). 

Författarna har använt sig utav nyckelord vid sökningen i onlinedatabaserna SöderScholar, 

Leisure Tourism Database och GoogleScholar. De nyckelord som användes var: Hotel 

reviews, WOM, eWOM, User generated content, Trust in hotel reviews och Consumer 

decision making. De artiklar och rapporter som använts i studien är vetenskapligt granskade 

och har relevans till ämnet. De böcker som har använts i studien har även relevans till 

studiens syfte samt stärker studiens metodkapitel.  
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2.8 Kvalitativ analysprocess  

I denna studie har författarna utgått från en kvalitativ analysprocess. Processen består av 

kodning, tematisering och summering (Hjerm et al. 2014, s.40-41). Den kvalitativa 

analysprocessen innehåller tre steg där forskaren har möjlighet att fokusera på grundprinciper 

för hur insamlad data kan bearbetas och analyseras (Hjerm et al. 2014, s. 32). Detta består av 

tre steg vilket kan användas som en iterativ process då stegen kan upprepas fler än en gång. 

Det första steget kodning innebär att systematiskt sortera och välja ut det material som anses 

vara relevant i relation till forskningsfrågan. Fördelen med kodning är att forskare går igenom 

materialet noggrant (Hjerm et al. 2014, s.37-45). Kodning är en annan benämning på en 

process inom reduktion av data (Hjerm et al. 2014, s.37). Följande steg i analysprocessen är 

tematisering vilket innebär att forskare skapar samband som kan besvara studiens 

forskningsfrågor. I tematiseringen presenteras forskarens datamaterial och försöker finna 

mönster och kopplingar som är mest passande och viktiga för studien (Hjerm et al. 2014, 

s.40). Det sista steget i analysprocessen är summering av data och de teman som forskaren har 

kommit fram till under de första stegen. Summering är slutsatser och verifiering av materialet 

(Hjerm et al. 2014, s.37).  

 

2.9 Validitet & Reliabilitet 

Begreppen validitet och reliabilitet appliceras på datainsamlingen om hur väl arbetsprocessen 

har fungerat angående effektivitet och exakthet. Validiteten berör i vilken omfattning 

insamlad data kan vara relevant, riktig och trovärdig. Reliabiliteten handlar om hur 

mätningarna utförts samt hur noggrann forskarna är vid bearbetning av information (Holme & 

Solvang, 1996, s.163). Validitet innebär att det sker en analys om de indikatorer som studien 

har till avsikt att mäta stämmer överens med varandra (Bryman & Bell, 2017, s.174). 

Forskaren måste se till att kontrollera sina egna resultat för att kunna motverka att en selektiv 

perception kan påverka studiens analysdel och innehåll. Det belyses även att det är viktigt att 

ta i beaktning att intervjupersoner omedvetet kan bli påverkade under en intervju (Kvale, 

2014, s.97-106). Alvehus (2013, s.122) menar att reliabilitet även avser huruvida 

forskningsresultatet är upprepningsbara och om mätningen och undersökningen är pålitlig. 

 

2.10 Källkritik 

I studien har vetenskapliga artiklar, forskningsrapporter och tryckt litteratur använts. 

Artiklarna och forskningsrapporterna är vetenskapligt granskade och författarna anser att 

dessa har relevans för studien. Ämnet som studien bygger på är relativt nytt men ny forskning 

publiceras kontinuerligt. Vetenskapliga undersökningar och akademisk litteratur anses ha hög 

tillförlitlighet (Thurén, 2013, s.75). Författarna har en medvetenhet att tidigare 

forskningsresultat inte behöver vara helt tillförlitliga. 

 

2.11 Bortfall 

Inom både kvalitativ och kvantitativ forskning är validiteten påverkad av bortfall. Risken för 

bortfall är störst inom kvantitativa enkätstudier där en anonym grupp undersöks. Det 
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förekommer även bortfall i form av litteratur som i vissa studier kan vara svåråtkomlig. Det är 

mindre sällsynt med bortfall inom intervjuer men det förekommer i form av att 

intervjupersoner inte vill ställa upp, inte svarar eller uteblir från intervjutillfället (Kylén, 2004, 

s.149). 

 

Tabell 2. Urvalsprocess och bortfall  

 
Egen tabell av urvalsprocessen och bortfall  

 

2.12 Metoddiskussion 

En hotellvistelse som produkt och tjänst är immateriell och unik för varje konsument och 

därför valdes en kvalitativ metod i form av kvalitativa semistrukturerade intervjuer. Detta 

eftersom de mäter perceptuella uppfattningar. Valet motiveras då syftet är att nå ett djup inom 

ämnet och för att kunna sätta resultatet i en större kontext utan att generalisera. Då författarna 

är insatta i att en kvalitativ metod inte ger en direkt möjlighet till generalisering utan snarare 

för ett resonemang kring uppfattningar har denna metod valts, då endast detta ansågs 

applicerbart inom studiens specifika forskningsfrågor. Författarna anser sig ha intervjuer som 

är tillräckliga i antal men vill stödja studiens innehåll ytterligare med sekundärkällor i form av 

ett avsnitt för tidigare forskning. I denna kvalitativa studie sker en prövning på befintliga 

teorier och en koppling till tidigare forskningsöversikt. I studiens avsnitt för tidigare forskning 

presenteras tre omfattande studier kring ämnet om konsumenters användande av 

informationssökning online i samband med hotellbokningar. Författarna anser dessa  

motiverade då de är aktuella i närliggande tid inom tidsspannet på två år från studiens 

genomförande. Författarna anser även att de väl representerar de sökord som använts vid 

sökning i de tidigare nämnda databaserna. Detta har även legat till grund för utformandet av 

studiens intervjuguide. I denna studie hade författarna kunnat använda sig av en kvantitativ 

metod eller en triangulering i form av en blandmetod. Författarna har förståelse för att 

användandet av någon av dessa metoder möjligen hade resulterat i ett annat utfall.  

 

Urvalsmetoden som använts är ett strategiskt urval applicerad inom den sociala 

medieplattformen Facebook. Som tidigare angivits i avsnittet för studiens bakgrund finns förd 

statistik på att det i världen finns över fyra miljarder internetanvändare (Statista, 2018). Under 

år 2018 fördes statistik över att Facebook har över 2,2 miljarder aktiva användare (Statista, 

2018). Den digitala utvecklingen har lett till att många internetanvändare väljer att boka 

hotellvistelser online. I samband med detta kommer de som konsumenter ofta i kontakt med 

recensioner (Crnojevac et al., 2010). Detta motiverar författarnas val av ett strategiskt urval på 

en social medieplattform.  
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Författarna har funnit ett bortfall i studien i form av fem personer av de 15 personer som 

kontaktades. Bortfallet i studien berodde på en personers icke relevans till studien, avsaknad 

av intresse för medverkan samt uteblivet svar om medverkan. Detta ser författarna inte som 

något som påverkar resultatet negativt då den kvalitativa metoden kräver personer som är 

insatta i studiens ämne. Det förekom inget bortfall i det avseende där intervjupersonerna 

möjligen inte ville eller kunde svara på frågorna kopplade till intervjuguiden. Samtliga 

intervjupersoner valde själva att besvara samtliga frågor och författarna tog hänsyn till det 

etiska perspektivet. Författarna har satt sig in i vikten av att försöka återge ett 

forskningsresultat med hög validitet och reliabilitet. Genom detta tillvägagångssätt har 

författarna varit noggranna med att kontrollera resultatet, haft en genomgående transparens 

och i största mån försökt motverka den selektiva perceptionen. Författarna har applicerat en 

kvalitativ analysprocess på den data som de tio intervjuerna resulterade i. Den kvalitativa 

analysprocessen valdes för att kunna koda, tematisera och summera det kvalitativa materialet. 

Detta i syfte att få en tydlig återgivning och god struktur. Den kvalitativa analysprocessen ger 

även möjlighet till en iterativ process vilket motiverar valet ytterligare. Författarna anser att 

valet av en kvalitativ metod är den mest lämpade för studien och dess syfte. Avslutningsvis 

har tidsramen för studien påverkat författarna i val av metod. 
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3. Teoretisk bakgrund 

Kapitlet inleds med en kortare forskningsöversikt gällande konsumenters användande av 

informationssökning online i samband med hotellbokningar. I följande kapitel redogörs de 

teoretiska referensramarna som valts att tillämpas i studien. Dessa teorier utgörs av Major 

Influences On Individual Travel Behaviour, Pre-Purchase-Information process och Från 

Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth.  

 

3.1 Tidigare forskning 

Herrero et al. (2016) har med forskningsrapporten “How online search behavior is influenced 

by user-generated content on review websites and hotel interactive websites” forskat om hur 

konsumenters infomationssökningsprocess påverkas av användargenererat innehåll och 

recensioner på webbsidor. Forskningen och dess tillhörande studie är applicerad inom 

hotellsektorn. Forskningsstudien bygger på en blandmetod i form av kvalitativa intervjuer 

med hotellchefer och en kvantitativ enkät med 830 respondenter. Forskningen genomfördes 

på den Iberiska halvön år 2016. Forskarna har haft som syfte att avancera inom forskning 

kring konsumentbeteende inom hotellsektorn. Forskningen påvisar att det kvalitativa och 

kvantitativa resultatet pekar i liknande riktning. Enligt Hererro et al. (2016) har eWOM en 

stark påverkan på turismsektorn och hotellbranschen. Recensioner och användargenererat 

innehåll har en viktig roll för konsumenten under hela köpprocessen. Forskningen visar på att 

informationssökningsprocessen före ett köp påverkas starkast hos konsumenten. Resultatet av 

forskningen presenterar att tre faktorer har en betydande roll inom hur interaktiva webbsidor 

angående hotellbokningar påverkar konsumenten. Dessa tre faktorer är användarnas 

uppfattning om innehållet, uppfattad tillförlitligt hos recensioner och hur konsumenten 

identifierar sig med den tidigare konsumenten som recenserat. Forskarna föreslår att hotell i 

framtiden kan bemöta detta genom att ha en aktiv närvaro på interaktiva webbsidor och 

använda dessa för marknadsföring och kommunikation. Det föreslås att hotell bör engagera 

användare i att skapa innehåll för att stödja tillförlitligheten och därmed förenkla 

konsumentens tillgänglighet till recensioner. Forskarna lägger fram ett förslag om fortsatt 

forskning kring en direkt metod för att mäta påverkan av e-WOM inom konsumentens sätt att 

söka information och påverkan under denna process.  

 

Kim & Lee (2015) har med forskningsrapporten “How do consumers process online hotel 

reviews?” syfte att undersöka hur eWOM inverkar på en konsuments attityd och avsikt att 

genomföra en hotellbokning. Forskningen består av en kvantitativ studie som utgörs av 165 

deltagare från USA som representerar datainsamlingen. Forskningen undersöker hur 

deltagarna uppfattar positiva, negativa och neutrala attityder inom recensioner som de fick 

presenterade i olika sekvenser. En del av slutsatsen i forskningsstudien påvisar att en 

blandning av negativa och positiva recensioner resulterar i en större sannolikhet för bokning 

av hotell än neutrala recensioner. Forskningen påvisar att konsumenter följer beteendemässiga 

mönster gällande dessa faktorer. Forskningens resultat visar på att konsumenter som kommer 

i kontakt med positiva och negativa recensioner påverkas olika gällande uppfattning av 

hotellrecensioner. Positiva recensioner indikerar dock på att ge en större sannolikhet för en 

bokning. Resultatet indikerar även på att positiva recensioner ger en god uppfattning av 

hotellet hos en potentiell konsument som tar del av recensionen. Forskarna föreslår vidare 
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forskning kring ytterligare variabler. Detta beror på att den genomförda forskningsstudien 

bygger på intentionen att boka men inte innefattar ett definitivt köpbeslut. Forskarna lägger 

fram att andra variabler som tidigare positiva erfarenheter, pris och hotellets läge förmodligen 

också kan påverka under informationssökningsprocessen. 

 

Berezina et al. (2015) har forskat om befintliga recensioner i sin publikation “Understanding 

Satisfied and Dissatisfied Hotel Customers: Text Mining of Online Hotel Reviews”. Berezina 

et al. (2015) har forskat med syftet att undersöka vad som är orsaken till missnöjda och nöjda 

konsumenters upplevelser i samband med dess uttryck i form av recensioner online. 

Forskningsstudien genomfördes genom att undersöka 2510 existerande onlinerecensioner från 

Tripadvisor rörande destinationen Florida, USA. Forskarna undersöker hur och varför 

konsumenter väljer att rekommendera ett hotell till andra personer. Resultatet i 

forskningsstudien pekar på att ett antal vanligt förekommande kategorier som rör negativa och 

positiva recensioner. Service och faciliteter som inte lyckas leverera och upprätthålla en 

konsuments förväntningar på ett hotell kan skapa ett missnöje. Dessa två kategorier är högst 

framträdande. Konsumenter som är missnöjda tenderar att beröra en negativ upplevelse om ett 

hotells fysiska attribut. Dessa attribut består exempelvis av bekvämlighet och hotellrummets 

och faciliteternas kvalitet. Resultatet av forskningen visar även att service i form av 

personalens bemötande ofta nämns i samband med negativa recensioner och missnöje. 

Konsumenter som uttrycker positiva recensioner om ett hotell har även en stark koppling till 

hotellrum och övriga faciliteter. Dock finns även en tydlig koppling mellan positiva 

recensioner och hotellets personal samt deras bemötande. Forskningen visar på att god service 

hos personalen tenderar att generera en stor spridning av traditionell WOM i positiv form. 

Berezina et al. (2015) lägger fram att forskningen är begränsad till ett specifikt område, 

Florida i USA, och belyser möjligheten att bedriva liknande forskning i en ytterligare miljö. 

 

3.2 Major Influences On Individual Travel Behaviour 

Major Influences On Individual Travel Behaviour är en del av teorin Consumer Behaviour In 

Tourism. Den fullständiga teorin Consumer Behaviour In Tourism refererar till processen att 

organisera information i riktning för ett köpsbeslut samt användning och utvärdering av 

produkter och tjänster kopplade till turism (Moutinho et al., 2011, s. 83). Författarna har valt 

att enbart att använda sig utav delen Major Influences On Individual Travel Behaviour i denna 

studie. Detta val beror på kopplingen till studiens frågeställning angående hur konsumenten 

använder sig utav recensioner samt hur de påverkas av recensioner.   

 

Mountinho et al. (2011) beskriver med modellen Major Influences On Individual Travel 

Behaviour att konsumenter inte längre kan klassificeras och segmenteras på ett enkelt sätt. 

Forskarna belyser att konsumenter är enskilda människor och att förstå deras beteende blir allt 

mer komplext. Modellen ligger till grund för att få en djup förståelse och en inblick i vad som 

driver och påverkar den enskilde konsumentens beteende, även benämnt som en 

resebeslutsfattare (Moutinho et al., 2011, s.84). Begreppen kultur och subkultur, 

referensgrupper, social tillhörighet samt familjens roll och influens är fyra sociala faktorer 

som redogörs för i modellen. Fortsättningsvis redogörs för hur de fem faktorerna personlighet, 

lärande, motivation, uppfattning och attityder ligger till grund för att påverka en 
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resebeslutsfattare. Konsumenten är definierad som resebeslutsfattaren som står inför ett val av 

en turismprodukt. Modellen visar sambandet och korrelationen mellan dessa begrepp och 

faktorer i relation till den enskilde resebeslutsfattarens beteende (Moutinho et al., 2011, s.85).  

 

Enligt Moutinho et al. (2011) är begreppet kultur en summering av värderingar, seder och tro 

som har inverkan på en konsuments resebeslutsfattande. Som en undergrupp till kultur finns 

subkultur som representeras av ålder, kön, yrke och social tillhörighet. Subkulturen är även 

förklarat som en bidragande faktor till formandet av kulturen. Detta formande påverkar hur 

kulturen uppfattas av de som är utanför eller en del av den. Social tillhörighet refererar till en 

persons livsstil, värderingar och beteende kopplat till andra konsumenter med samma eller 

liknande livsstil. Medlemmar av en specifik social tillhörighet följer ofta standarder som 

involverar köpbeslut (Moutinho et al., 2011, s.85-86). Referensgrupper har en stor påverkan 

på en individs attityd, värderingar och val.  

Varje grupp som någon gång fungerat som en referens för en eller flera personer kan anses 

vara en referensgrupp. Det finns två typer av referensgrupper. Dessa består av primära 

referensgrupper och sekundära referensgrupper. Konsumenten har en återkommande kontakt 

med en primär referensgrupp och en sporadisk kontakt med en sekundär referensgrupp 

(Moutinho et al., 2011, s.86). Moutinho et al. (2011) redogör även för att familjens roll och 

influens har en signifikant påverkan på en konsuments resebeslutsfattande och köpbeslut. 

Denna källa av influens påverkar även en persons personlighet, attityd och värden i allmänhet. 

Detta är anledningen till att familjens roll och influens anses påverka en konsument när denne 

ska köpa en turistprodukt. Eftersom konsumentens familj står denna nära anses familjens roll 

vara en av de största källorna för influens (Moutinho et al., 2011, s.86). 

 

Pizam och Mansfeld (2000, s.20-21) beskriver att personlighet är ett mönster av en persons 

beteende och dennes mentala struktur. Detta i en kombination med egna erfarenheter för varje 

persons unika sätt och uppfattning. En konsuments lärande är kopplat till egna erfarenheter av 

något som har konsumerats eller upplevts i form av en produkt eller en tjänst. Motivation är 

en inre process som rör en persons beteende mot den förväntade upplevelsen uppsatt mot 

personens egna mål. En konsuments uppfattning är en process där denne väljer ut, organiserar 

och tolkar information för att skapa en verklig och meningsfylld bild av världen. Attityder 

tjänar som en kunskapsbas angående positiva och negativa känslor gentemot en produkt eller 

en tjänst (Pizam & Mansfeld, 2000, s.21). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 15 

Figur 1. Major Influences On Individual Travel Behaviour 

 
 
Egen illustration av Major Influences On Individual Travel Behaviour (Moutinho et al., 2011, s.42, 

part 2).  

 

 

3.3 Pre-Purchase-Information process 

Enligt Pizam och Mansfeld (2000, s.153) är Pre-Purchase-Information process en 

informationssökningsprocess som en konsument går igenom innan ett köp av en produkt eller 

en tjänst. Konsumenten går igenom sex olika steg i denna informationssökningsprocess. 

Dessa steg är uppkomst av behov, intern informationssökning, extern informationssökning, 

utvärdering av alternativ, köpbeslut och utvärdering.  

 

När en konsument känner uppkomst av ett behov kan en informationssökningsprocess starta. 

Denna sökning efter information kan ske genom en intern eller extern utgångspunkt. Målet 

med informationssökningen är att tillgodose det existerande behovet. Det är vid detta steg en 

konsument känner ett behov av tillfredsställelse gällande att hitta en passande hotellvistelse. 

Detta leder till att konsumenten påbörjar sin informationssökning (Pizam & Mansfeld, 2000, 

s.152-153). Efterföljande steg för konsumenten är att bestämma om den interna informationen 

från långtidsminnet är tillräckligt. Konsumenten tar ställning till om tidigare relevant 

information eller erfarenheter är tillräcklig. Saknar konsumenten tillräcklig information måste 

denna gå vidare i processen för det önskade behovet (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153). 

När den interna informationssökningen visar sig vara otillräcklig för att fatta ett köpbeslut 

fokuserar konsumenten på att hämta in information från externa källor. Detta är benämnt som 

den externa informationssökningen (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153). Den externa 

informationssökningen beskrivs som personliga råd från vänner och släktingar, broschyrer, 

tryckta annonser, elektroniska medier, reseguider samt resebyråer. Den närstående 

omgivningen i form av vänner och familj som delar med sig av åsikter anses vara en av de 

främsta inflytelserika externa källorna. I den externa informationssökningen använder 

konsumenten utomstående hjälp för att kunna uppfylla sitt behov (Pizam & Mansfeld, 2000, 

s.152-153).  

Pizam och Mansfeld (2000, s.153-154) beskriver att följande steg för konsumenten är att 

utvärdera de alternativ som uppkommit efter den interna eller externa informationssökningen. 

För att kunna ta ett köpbeslut jämför konsumenten varje del av de relevanta individuella 
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kriterierna. Denna process kräver att konsumenten får information om varje alternativ (Pizam 

& Mansfeld, 2000, s.154). När informationen om en produkt har erhållits kombinerar 

konsumenten den information som samlats in med sina egna känslor och bildar därefter en 

uppfattning (Moutinho, 2011, s.48).  

 

När en konsument har samlat in tillräcklig information och utvärderat alternativen för 

produkten eller tjänsten som ska köpas jämförs dessa med varandra (Schiffman & Kanuk, 

2004, s.559). Dessa föreställningar representerar alla de alternativ som konsumenten 

utvärderar innan ett köpbeslut (Schiffman & Kanuk, 2004, s. 559). När steget för köpbeslut är 

genomfört gör konsumenten en medveten eller omedveten utvärdering av köpet (Schiffman & 

Kanuk, 2004, s.570). Denna utvärdering adderar ny information och kunskap gällande 

konsumentens erfarenhet och interna information. Detta kan i framtiden påverka nya 

köpbeslut (Pizam & Mansfeld, 2000, s.118).  

 

 

Figur 2. Pre-Purchase-Information process 

                           
 

Egen illustration av Pre-Purchase-Information process (Pizam & Mansfield, 2000, s.154).  

 

 

3.4 Från Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth 

I detta avsnitt presenteras en grundläggande förklaring av begreppet Word-Of-Mouth och 

dess utveckling till Electronic Word-Of-Mouth. Den teoretiska tolkningen har författarna valt 

att presentera med en förklarande text samt en egen illustration.  

 

Ett sätt för konsumenter att dela med sig av åsikter och erfarenheter av produkter och tjänster 

direkt till andra konsumenter kallas Word-Of-Mouth (härifrån benämnt WOM) (Jeong & 

Jang, 2010). Dellarocas (2003) menar att WOM är ett av de äldsta sätten att förmedla 

information. WOM en interaktion mellan människor som framför sina åsikter om specifika 

upplevelser, produkter eller tjänster som sprids från en person till en eller flera personer. 

Arndt (1967) menar att WOM är ett personligt kommunikationsverktyg mellan en sändare och 

mottagare för att framföra ett budskap. Vid ett köptillfälle anses WOM, vid till exempel en 

hotellbokning, vara en väsentlig informationskälla då WOM har en kraftig påverkan på hur 

konsumenter agerar. WOM-metoden speglar hur en konsument kan påverka potentiella 

konsumenters slutgiltiga beslut angående en produkt eller tjänst (Jeong & Jang, 2010) WOM 



 17 

definieras av Harrison-Walker (2001, s. 60) som ”En informell person-till-person-

kommunikation mellan en uppfattad icke-kommersiell kommunikatör och en mottagare 

angående ett varumärke, en produkt, en organisation eller en tjänst”.  

 

I och med den ständiga tekniska utvecklingen i dagens samhälle har internet tagit en allt större 

plats och WOM har utvecklats till Electronic-Word-Of-Mouth (härifrån benämnt som 

eWOM). Begreppet eWOM skapar möjligheter för konsumenter att nyttja information genom 

att läsa recensioner som är skapad av en befintlig eller tidigare konsument. Detta budskap kan 

både tas emot och sändas konsumenter emellan (Weisfeld-Spotler et al., 2014). Förekomsten 

av eWOM kan innebära positiva eller negativa uttalanden i form av text online (Henning-

Thurau et al., 2004). Begreppet eWOM består av recensioner, rekommendationer eller åsikter 

som uttrycks online. Fenomenet har fått betydelse vid framväxten av den nya digitala 

tekniken. Litvin et al. (2008, s.314) definierar eWOM som ”All informell kommunikation 

riktad mot konsumenter via internetbaserat teknik relaterad till användningen eller 

egenskaperna hos vissa varor och tjänster, eller deras säljare."  

 

Zhang et al. (2012) benämner begreppet eWOM som onlinerecensioner, online-

rekommendationer eller online-åsikter som fått betydelse i samband med framväxten av ny 

teknik. Forskarna menar även att det är en stor skillnad mellan eWOM och traditionell WOM 

och betonar särskilt det faktum att en konsument genom eWOM i form av till exempel 

kundrecensioner enkelt kan nå långt bortom sin egen sociala grupp med informationen. De 

kan även skapa eget innehåll i form av användargenererade recensioner. Forskningen pekar på 

att WOM ofta anses som mer pålitlig och trovärdig källa för information hos konsumenter i 

jämförelse med information från ett hotell. Detta för att informationen är initierad av andra 

konsumenter menar Zhang et al. (2012). Forskarna nämner även att en potentiell fördel med 

eWOM gentemot klassisk WOM är dess tillgänglighet. Konsumenter kan göra sina åsikter 

lättillgängliga för andra användare och samtidigt kan nya potentiella konsumenter enkelt 

komma åt recensionerna online från tidigare konsumenter. Detta är ett fenomen som kan 

sträcka sig bortom det egna landets gränser och nå ut till konsumenter runt om i hela världen. 

Detta leder därför till möjligheten att sträcka sig bortom landsgränser och personliga 

kontakter förklarar Zhang et al. (2012). 

 

 

Figur 3: Från Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth 

 
Egen illustration och tolkning av teorin Från Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth. 
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4. Empiri 

I följande kapitel presenteras resultatet av empirimaterialet utifrån de genomförda 

intervjuerna. De tio intervjuerna sammanfattas individuellt och presenteras i separata delar. 

Samtliga intervjuer avslutas med ett citat som anses återspegla intervjuernas helhet och 

förmedla en personlighet hos de anonyma intervjupersonerna.  

 

4.1 Intervjuperson 1, Kvinna 55 år, 2018-04-09  

Intervjuperson 1 bokade en hotellvistelse senast i samband med en tjänsteresa. Hon bokade 

hotellvistelsen genom en bokningssida online. Intervjuperson 1 väljer alltid att boka sina 

hotellvistelser online istället för bokning på en fysisk resebyrå. Hon söker efter information 

online på hotellets egna hemsidor eller på oberoende recensionssidor. Webbsidor som 

Booking.com, Expedia och Hotels.com är frekvent använda sidor. I samband 

informationssökning av ett hotell inom Sverige söker hon ofta information på hotellets egna 

sajter eftersom hon har medlemskap hos vissa hotellkedjor.  

Vid informationssökning i samband med en utlandsvistelse söker intervjuperson 1 främst 

information på oberoende recensionssidor. De varningstecken som hon nämner under 

intervjun rör om recensionerna är daterade långt bak i tiden eller om det inte finns några 

recensioner överhuvudtaget. Hon nämner även att extremt positiva eller negativa recensioner 

gör att hon lätt ”anar ugglor i mossen”. Intervjuperson 1 nämner att hon läser mellan raderna i 

samband med detta. Hon fortsätter att berätta att det lönar sig att tänka efter, både en eller två 

gånger. Hon läser alltid recensioner vid bokning men skriver sällan egna recensioner.  

 

Hon berättar att hon vill lyfta fram det som är bra om hon skulle skriva en recension av ett 

hotell hon bott på. Intervjuperson 1 kan endast tänka sig att skriva en recension om hon är 

nöjd, vid missnöje tas detta istället upp med hotellpersonalen på plats. 

 Intervjuperson 1 påverkas starkt av både negativa och positiva recensioner. Priset är en stor 

bidragande faktor som även påverkar i val av hotell. Hon berättar att hon påverkas av 

personer i sin omgivning i större utsträckning än recensioner. 

 Detta beror på att personer i hennes omgivning liknar henne själv och i stor mån har samma 

syfte med hotellvistelsen. Faktorer som påverkar intervjuperson är andras åsikter men även 

fasta faktorer som läge och kommunikationsmöjligheter. Intervjuperson 1 anser att människor 

i allmänhet påverkas starkt av recensioner då dessa känns mer trovärdiga än vad ett hotell 

beskriver om sin egen service. Intervjuperson 1 nämner att tillförlitligheten hos recensioner är 

svår att definiera och att det inte går att ställa två recensioner mot varandra om de handlar om 

individens egna åsikter. Har intervjuperson 1 aldrig besökt ett hotell känner hon att 

tillförlitligheten känns högre om hon besöker hotellets egen hemsida för att se om det faktiskt 

existerar. Hon tror att det möjligen att nuförtiden skapas färre falska recensioner och betalda 

recensioner i och med att det ofta går att söka upp källan till vem som har skrivit något. 

 

”Det som är viktigt för mig är att de saker jag uppskattar är högt betygsatta. För mig är det 

viktigt med läget, med att det ska vara rent och fräscht, och service självklart. Men 

naturligtvis alltid då i förhållande till priset. Det påverkar.”  

                                                                                              Intervjuperson 1, Kvinna 55 år 
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4.2 Intervjuperson 2, Man 26 år, 2018-04-09   

Intervjuperson 2 bokade sin senaste hotellvistelse i New York två månader innan 

intervjutillfället. Han bokade sin senaste hotellvistelse online och han skulle aldrig kunna 

tänka sig att boka en hotellvistelse genom en resebyrå. Han uttrycker detta genom att säga “att 

jag skulle vandra över till en resebyrå, det kommer inte på kartan”. Intervjuperson 2 berättar 

att det är han själv som tar på sig ansvaret när en grupp skall boka en hotellvistelse och lägger 

ner extremt mycket tid på att läsa recensioner i samband med detta. Han berättar att han kan 

lägga åtskilliga timmar på att läsa och gå igenom recensioner och leta efter höga snittbetyg. 

Han berättar att han ser det som intresse men att det ibland kan ta för mycket tid och gå till 

överdrift. Intervjuperson 2 tror att det kan ha att göra med att han arbetar med IT och därför 

har en fallenhet att söka sig till recensioner online. Intervjuperson 2 berättar att han anser att 

det inte ligger i hans generation att boka genom en resebyrå och fortsätter att berätta att han 

tror att många äldre använder sig utav resebyråer. Intervjuperson 2 berättar att han har skrivit 

en egen recension vid två tillfällen vilket är lite jämfört med hur ofta han bor på hotell. Han 

fortsätter att berätta att han hellre läser vad andra har skrivit. 

Han berättar även att han skulle kunna skriva en recension om han var väldigt nöjd eller 

väldigt missnöjd, men om det var ett besök som kändes medelmåttigt eller till och med bra 

skulle han avstå från detta. Intervjuperson 2 påverkas av både negativa och positiva 

recensioner. Han anser dock att han blir något mer påverkad av negativa recensioner. Han 

berättar att om det inte skulle finnas några recensioner att ta del av när han ska boka en 

hotellvistelse skulle han välja att inte genomföra bokningen. Han nämner att anledningen är 

att detta känns alldeles för osäkert och att han vill ha recensioner att luta sig emot.  

Intervjuperson 2 berättar att han påverkas av personer i sin omgivning men att han tror att han 

påverkar andra i större mån. Han berättar att han gärna delar med sig av erfarenheter och tips 

till alla personer som skulle ha nytta utav det, han fortsätter skrattande med att säga “jag är en 

slags influencer när det gäller att boka hotell”.   

Intervjuperson 2 anser att människor påverkas av recensioner i mycket stor mån och tror att 

han är representativ som genomsnittet för hur personer tar del av och påverkas av recensioner. 

Intervjuperson 2 anser att tillförlitligheten är högre på oberoende recensionssidor än på 

hotellets egna webbsidor. Han tar upp att hotellet ger fakta om planlösning, service och rum 

och den informationen tror han på, dock anser han att vissa bilder kan vara förskönande. 

Intervjuperson 2 berättar att han i mycket stor utsträckning litar på recensioner online men 

mer på personer i sin omgivning. Han anser dock att han själv borde vara mer kritisk till det 

som skrivs online, även fast han upplever att han besitter en analytisk förmåga och är 

uppmärksam när han tar del av recensioner. 

 

“Om jag bokar hotell kan det vara så att jag sitter länge och jämför via olika sidor. Jag kan 

sitta i säkert tre timmar. Det är nästan svårt att komma ur det när jag har börjat.” 

                                                                                                     Intervjuperson 2, Man 26 år 
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4.3 Intervjuperson 3, Man 55 år, 2018-04-09 

Intervjuperson 3 bokade sin senaste hotellvistelse för två år sedan till New York. Han väljer 

att boka hotell via bokningssajter som han jämför med hotellens egna hemsidor. Han anser att 

hotellens egna sidor känns mer trovärdiga när det gäller information, men nödvändigtvis inte 

när det gäller priset. Han anser att utomstående aktörer behövs som ett konkurrensmedel och 

att de bör få mer och mer makt. Han menar dock att det är bra att vara vaksam även när det 

gäller dessa utomstående aktörer med motiveringen att “alla företag måste gå runt”. 

Intervjuperson 3 söker information på både recensionssidor och hotellwebbsidor sidor men 

betonar att han använder oberoende recensionssidor mer ofta. De varningstecken 

intervjuperson 3 stöter på när han letar information är om recensioner antingen är för positiva 

eller för negativa. Detta tar han med en rejäl nypa salt. Intervjuperson 3 är allmänt skeptisk till 

det som han läser online. Han ställer sig mer kritisk till åsikter än till ren “fakta”. 

Intervjuperson 3 har aldrig skrivit en egen recension och detta beror på att han är skeptisk i 

allmänhet.  

Intervjuperson 3 berättar att det är mest troligt att han skulle skriva en recension om han var 

väldigt nöjd eller väldigt missnöjd, han skulle avstå om vistelsen varit medelmåttig. 

Intervjuperson 3 påverkas av både negativa och positiva recensioner och tycker att det känns 

roligt att läsa dem. Intervjuperson 3 berättar att han blir mest påverkad när det inte finns några 

recensioner att ta del utav när han ska boka en hotellvistelse. Han tror att andra människor i 

allmänhet påverkas starkt av recensioner, detta gäller även honom själv men med betoning att 

han känner sig mer bakåtlutad och en smula analytisk.  

Han anser att tillförlitligheten känns högre på en hotellwebbsida jämfört med en oberoende 

recensionssida, men endast om det gäller ren praktisk information.  Han säger “vill jag ha ett 

hotell med en pool och en bra restaurang, så är det viktigt att det finns skrivet på hotellets sida 

som fakta men också bra om en tidigare gäst skriver det”. Detta anser han bero på att ren 

“fakta” känns lättare att beskriva men säger att vad andra tycker kan spela roll. Han berättar 

dock att han självklart förstår att detta inte är fallet i alla scenarion, men att det är så han 

upplever det. Intervjuperson 3 beskriver att det personer i hans omgivning tipsar om känns 

mycket relevant och det tar han mer till sig. Han berättar att han även inte kan utesluta att han 

identifierar sig med en liknande person med frasen “klart jag stannar till lite extra om det är 

en gubbe i min ålder som bott på ett hotell jag är nyfiken på, det tåls att se vad nån som skulle 

kunna vara jag har att säga om stället”.  

 

”Det är intressant att läsa recensioner men man måste ändå tänka på att det inte är hundra 

procent “fakta”, utan att det är vad personer tycker och tänker och känner och de personerna 

kan ju vara partiska.” 

                                                                                                        Intervjuperson 3, Man, 55 år 

 

4.4 Intervjuperson 4, Kvinna 64 år, 2018-04-11  

Intervjuperson 4 gjorde hotellbokning ungefär en månad innan intervjutillfället. Bokningen 

gjordes över hotellets hemsida, och mesta delen av informationen kring hotellet 

införskaffades där. Hon berättar att det alltid blir bokningar över bokningssidor framför 
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resebyråer. Inför en bokning väljer hon alltid att noga söka information och jämför gärna flera 

sidor. Hon har som intresse att söka runt för att få bästa möjliga pris och passande läge som 

ska fungera för henne och resesällskapet. Därför använder hon ett flertal sidor när hon söker 

information. Ett tips hon delar med sig med är att använda Google Maps för att se läget och 

vad som finns tillgängligt i närområdet. Hon berättar att en recension där någon tydligt varnar 

för hotellet är något hon uppfattar som seriöst. Dock anser hon att personer har olika 

uppfattningar och det behöver inte alltid stämma.  

Intervjuperson 4 tänker alltid på vilket läge hotellet har och vilken service de erbjuder. Finns 

det betyg eller omdömen att hitta om hotellet tar hon del av dessa men skapar gärna en egen 

uppfattning. Hon nämner att om något har varit dåligt skriver hon definitivt en recension för 

att varna andra, men detta händer inte ofta. Är hotellet varken bra eller dåligt så recenserar 

hon inte. Intervjuperson 4 säger att hon fattar egna beslut och inte påverkas av recensioner så 

mycket men hon tycker om att läsa dessa. Finns det inga recensioner att läsa uppfattar hon det 

som spännande men är mer försiktig i hur hon agerar kring detta. Hon ser det som en 

möjlighet att hotellet skulle kunna vara en “dold guldklimp” eller tvärtom, ett hotell med 

mycket låg standard. Hon anser dock att möjligheten finns att det inte är så många som har 

varit där eller att det är alldeles nytt. Intervjuperson 4 påverkas av omgivningen och ställer sig 

positiv till att få rekommendationer från andra och delar gärna med sig av egna. 

 Hon berättar att hon tror att de flesta personer inte har tid att läsa in sig på samma sätt som 

hon när hon söker runt efter information. Intervjuperson 4 nämner att det är svårt att enbart 

förlita sig på recensioner då hon själv har varit med om dåliga erfarenheter. Information om 

själva hotellet och dess område brukar stämma överens med verkligheten, anser hon. 

Självklart finns det undantag, väljer hon att tillägga.  

Hotellsidor är ofta fyllda med eget innehåll och därför blir bokningssidor snäppet mer 

trovärdiga då de innehåller recensioner från tidigare gäster. Detta värdesätts högre i en 

konsuments ögon, menar hon. Intervjuperson 4 litar på sig själv när det kommer till 

recensioner och informationssökning. Hon tillägger att både skrivna recensioner och hennes 

omgivning är intressant att ta in i beräkningen när det ska bokas ett hotellrum. Detta eftersom 

hon alltid “vill kolla runt överallt” innan hon fattar beslut, även i den verkliga världen och inte 

bara på internet. Främst tycker hon att det är kul och utforskar gärna nya platser och hotell. 

Hon vill tillägga att hon är en “riktig äventyrare” när det gäller resande och i slutändan inte är 

så kinkig med vart hon hamnar. Hon förstår dock att detta upplevs olika av andra personer. 

  

”Jag fattar nog mina egna beslut, men påverkas en hel del såklart. Jag tycker jättemycket om 

att läsa om olika hotell, resor och allt därtill. Jag påverkas speciellt mycket om någon säger 

att det här området är jättefint och jag blir sugen på att åka dit.” 

                                                                                                 Intervjuperson 4, Kvinna 64 år 

 

 

4.5 Intervjuperson 5, Man 56 år, 2018-04-12 

Intervjuperson 5 väljer att alltid boka över bokningssidor när han bokar hotell. De sidor han 

frekvent väljer att använda är Hotels.com och TripAdvisor. Det viktigaste inför en bokning 

anser han är att snittbetyget är högt och självklart vad som står i kommentarerna. Han anser 

att oberoende recensionssidor känns mer nyanserade eftersom han tror att hotell kan rensa 
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bort alla kommentarer som ser dåliga ut. Han tror dock att det går att lista ut om hotellet gör 

så genom att titta på tidsspannet för kommentarerna. Men han berättar att hotellets hemsida är 

bra för att se att hotellet faktiskt finns på riktigt. Han berättar att han en gång bokade ett hotell 

som inte fanns i verkligheten och stod utan boende på Kreta.  

Intervjuperson 5 svarar dock att han tror på hotellets egen information när det gäller antal 

rum, pool och frukost. Han nämner att han råkade ut för att ett hotell informerade om att de 

hade en pool, men att den inte gick att använda när han väl anlände till hotellet. Detta 

eftersom den var under konstruktion. Intervjuperson 5 säger att det känns skumt om det helt 

saknas recensioner och väljer att tro på recensioner från de mer kända bokningssajterna som 

TripAdvisor och Hotels.com. Det är roligt att få tips och utnyttja dem och både negativa och 

positiva recensioner är intressanta. Intervjuperson 5 säger “jag talar gärna om för andra om 

jag är nöjd med en bokning”. Han nämner att ett varningstecken är när det både visas otroligt 

låga snittbetyg och samtidigt fantastiska recensioner, “då undrar man om det står rätt till”, 

säger han. Han fortsätter med att säga “man vill veta hur andra tycker om hur deras 

upplevelser har varit”. Han säger även att viss “info” hittar han gärna på ett hotellets egna 

sida. Han vill att den ska vara uppstaplad och informativ så man vet vad man får utan några 

krusiduller.  

 

“Recensioner hjälper mig att bygga en uppfattning om hur något kan vara. Dock vill jag säga 

att recensioner även kan göra en blind i den mening att man själv blir påverkad av andras 

uppfattningar och åsikter utan att de stämmer överens med mina värderingar.” 

Intervjuperson 5, Man 56 år 

 

4.6 Intervjuperson 6, Kvinna 26 år, 2018-04-12  

Intervjuperson 6 är alltid delaktig i de hotellbokningar som sker i hennes närvaro och för 

hennes egen räkning tillsammans med kompisar. Hon berättar att hon och hennes kompisgäng 

bokar tillsammans och att alla berörda sitter och kikar igenom recensioner tillsammans. De 

bokar på internet efter bra pris och högt betyg för att hitta ett hotell som passar hela gängets 

behov. Hon säger att hon och kompisarna är lika som personer och brukar gå bra om de har en 

kväll eller två där dom sätter sig ner och surfar igenom olika hemsidor. I de flesta fallen är det 

inte hon själv som bokar hotellvistelser, men hon är alltid med och godkänner.  

Intervjuperson 6 berättar att i de fall där hon själv har bokat ett hotell har hon blivit starkt 

influerad av personer i hennes omgivning. 

 Hon berättar hon aldrig använder sig av resebyråer eftersom “det känns som om dom stannat 

kvar på stenåldern”. Hon nämner att det i väldigt stor mån påverkar hennes omgivning vad 

hon själv tycker och vad hon säger till vänner och bekanta. Hon nämner även att hon alltid 

konsulterar sin närmaste familj innan hon bokar. Hon brukar skicka en länk med hotellets 

beskrivning så att de kan titta på bilder, då även dom är rätt intresserade. Intervjuperson 6 har 

aldrig skrivit en egen recension online. Om hon skulle skriva en egen recension skulle hon 

hellre skriva en positiv än en negativ. Hon är osäker på vad som skulle krävas för att skriva en 

recension då hon ännu inte har gjort det. Hon säger att om det skulle erbjudas en rabattkod 

eller något liknande skulle det kanske vara fler som skrev recensioner, men tillägger att det 

kanske inte är så bra med detta. Det skulle kunna resultera i slarviga recensioner bara för 

människor vill ha rabatt. Intervjuperson 6 berättar att hon aldrig skulle kunna klara sig utan 
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recensioner. Hon säger dock att hon inte riktigt vet hur hon skulle uttrycka sig själv och säger 

“vet inte hur jag ska kunna hålla nivån som vissa andra som skriver recensioner gör, dom kan 

verkligen hjälpa mig, men jag är ju såklart ovan”.  

 

 “Om något hotell som jag bott på varit bra försöker man hitta något liknande igen.” 

 Intervjuperson 6, Kvinna 26 år 

 

4.7 Intervjuperson 7, Man 34 år, 2018-04-13  

Intervjuperson 7 bokar sällan eget hotellboende men är delaktig i processen när någon annan 

bokar en hotellnatt för hans räkning. Han förklarar detta med att han reser en hel del i sin 

tjänst till både England och USA. Det är ofta hans chef som bokar hans hotellövernattningar. 

Den senaste hotellbokningen intervjuperson 7 genomförde själv var över internet och han 

minns inte senast när han använde sig av en resebyrå. Hotellbokningen skedde för drygt två år 

sedan och var en övernattning i Hällefors i samband med ett bröllop. Han berättar att han 

lägger en del vikt vid recensioner men den faktorn som påverkar honom allra mest är priset. 

Han fortsätter att berätta att även närhet till centrum, bussar, natur eller andra sevärdheter är 

något som påkallar uppmärksamhet när han scrollar igenom en sida fylld med kommentarer 

och recensioner. 

 Intervjuperson 7 berättar att han som alternativ sökväg för information ringt hotell och även 

besökt turistbyråer där broschyrer har hämtats. Detta har skett väldigt sällan och internet är 

den primära källan för information. Han berättar att detta mest är ett “roligt komplement” och 

ligger i hans intresse då han tidigare har studerat statsvetenskap.   

Intervjuperson 7 berättar att tips är något som han lyssnar till och sprider vidare. Han säger att 

det största varningstecknet när han scrollar igenom recensioner är när det känns som att det är 

“spammat” eller när otydliga mönster av tecken eller språk är framträdande. Detta förklarar 

han med att det känns som att sidan är helt okontrollerad från alla perspektiv. Han svarar att 

han inte har skrivit egna recensioner online någon gång.  

Han har heller inte planerat att göra det, och tillägger att denna intervju kanske leder honom 

in på ett sådant spår. Detta förklarar han med att han förstås tycker det är viktigt med 

recensioner och tidigare sett sig själv observatör, men anser att han egentligen borde bidra 

mer med sina åsikter. Om han skulle boka en hotellnatt online idag skulle han vilja läsa 

recensioner från flera olika hemsidor innan han bestämde sig. Om han skulle skriva en 

hotellrecension om ett hotell skulle han hellre göra det om han var missnöjd med sitt boende 

än nöjd. Intervjuperson 7 berättar att han påverkas av recensioner online eftersom han läser 

och säger “allt man tar in påverkas man av”. Han säger även att han litar på vad personer som 

känner honom rekommenderar till honom men även att något skrivet kan kännas som “rätt 

rekommendation” även om det är en främling som skrivit det.  

  

 “Jag försöker gå efter att det är lite billigare och leta efter kommentarer där personen 

skriver budget eller prisvärt, någon som jag. Jag vill inte betala flera tusen för en natt” 

Intervjuperson 7, Man 34 år 

4.8 Intervjuperson 8, Kvinna 24 år, 2018-04-16  

Intervjuperson 8 gjorde en hotellbokning några veckor innan intervjutillfället i samband med 

en planerad resa till Prag med vänner. Bokningen skedde över en bokningssida online, något 
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som hon alltid använder vid bokning av hotell. Hon berättar att hon aldrig har vänt sig till en 

resebyrå för att få hjälp med en bokning. Eftersom allt är så tekniskt i dagens samhälle och 

hon har vuxit upp i den generationen som kan teknik så är det enkelt för henne att använda 

internet, berättar hon. Hon använder hemsidor som TripAdvisor och Hotels.com när hon 

bokar. Hon söker sig fram genom att använda bokningssidor för att söka på staden hon ska till 

och få olika prisförslag kring detta och få upp de hotell som hon söker för resans syfte. Hon 

nämner att “ett gym och en trevlig lounge uppskattas alltid”. 

Intervjuperson 8 berättar om att hon undersöker ett känt hotell så går hon även in på hotellets 

egna sida för att jämföra med vad som står på bokningssidorna. Ett varningstecken kan vara 

om recensionerna känns “för gamla”. Hon berättar att hon letar efter recensioner från gäster 

som nyligen har varit på hotellet och kan beskriva det aktuella läget. Hon fortsätter berätta att 

det känns konstigt om det finns många recensioner från en och samma användare. Hon 

föredrar att ska vara en rimlig blandning av olika typer av människor, även om det såklart inte 

behöver vara så verkligheten ser ut. Intervjuperson 8 säger “är det helt anonyma recensioner 

kan det vara en påhittad profil och därför känns det mer som en falsk recension”. Hon vill 

skapa en egen uppfattning om hur det är på plats och att hon tycker om att läsa vad andra 

skriver. Hon berättar att hon tänker på betyg när hon söker och absolut blir påverkad av både 

snittbetyg och skrivna recensioner.  

Ett hotellrums utseende och kvalitét är något som är viktigt i val av hotell, säger hon. Hon 

säger “det har hänt att jag har skrivit recensioner men inte alltid så ofta som jag vill”. 

Anledningen är tidsbrist och andra saker i livet som kommer emellan. Hon säger att hon 

påverkas av så gott som alla recensioner. Finns det inga recensioner alls att läsa så känns det 

lite skumt, säger hon. Intervjuperson 8 påverkas av personer i sin omgivning då 

rekommendationer är uppskattat. Hon anser att människor påverkas av recensioner som de 

läser för att hon anser att människor är lättpåverkade.  

Intervjuperson 8 säger att det är svårt att säga hur tillförlitligt recensioner online är. Det är 

mer en individfråga om huruvida man tror på det som står eller inte. Däremot känns 

bokningssidorna mer tillförlitliga än hotellens egna sidor då de själva kan styra vad innehållet 

är, menar hon. Intervjuperson 8 nämner att hon gärna använder recensioner som hjälp vid 

bokning men att hon försöker vara källkritisk. Hon litar på recensioner till en viss del, men att 

personer i omgivningen har större inflytande när det kommer till rekommendationer. 

  

”Jag påverkas nog en del av vad andra har skrivit. Jag vill som sagt ha en uppfattning och 

det känns som att om många har skrivit bra om ett hotell så borde det stämma till viss del. Sen 

får man ju vara lite kritisk och jämföra om det är för bra saker eller för dåliga saker. Jag 

bryr mig inte om att någon skriver att det var dåligt utbud på frukosten utan kanske mer om 

det var dålig städning, eller ingen alls” 

Intervjuperson 8, Kvinna 24 år 

 

4.9 Intervjuperson 9, Man 26 år, 2018-04-16  

Intervjuperson 9 bokade en hotellvistelse senast runt julen år 2017 när han och hans flickvän 

skulle på en weekend i Köpenhamn. Han valde att boka över hemsidan Hotels.com och kom 

även i kontakt med oberoende recensioner i samband med detta. Han berättar att han aldrig 

har gått till en resebyrå utan söker information via internet och att resebyråer inte känns som 
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något som “ligger i tiden”. När det kommer till att söka information om hotell väljer han att 

besöka många bokningssidor och därifrån jämföra för att få fram väsentlig information som 

passar honom. Detta gäller pris, läge, personalens service och hur hotellet faktiskt ser ut. Han 

berättar att han brukar läsa recensioner och jämföra detta med bilder på hotellets hemsida. 

Finns det även bilder på oberoende hemsidor kollar han definitivt på dessa också. Han säger 

att han aldrig skulle boka ett hotell om det enbart står dåliga recensioner. Att det enbart är 

gamla recensioner är ett varningstecken när han letar igenom recensioner. Om det finns en 

avsaknad av recensioner skulle han känna sig väldigt osäker på att boka, det skulle inte 

kännas bra helt enkelt anger han som orsak till detta. Intervjuperson 9 nämner att han ofta 

endast brukar läsa igenom de recensioner som står på första sidan. Det ger en bra bild av hur 

det uppfattas av andra. Det är också den senaste uppdaterade informationen som känns bäst 

”informationen är färsk och lättare att lita på”, säger han. 

Viktigast av allt är att hotellet passar hans resa och behov och det är det han lägger allra störst 

vikt vid. Intervjuperson 9 har aldrig skrivit en recension och det är inget han lägger större 

fundering till. “Leker vi med tanken så skulle jag ha skrivit en recension om jag var missnöjd 

för att varna andra”, säger han. Intervjuperson 9 berättar att han är väldigt källkritisk och 

väljer att ta recensioner för vad det är, just åsikter. Han berättar även att han påverkas av 

omgivningen när han bokar. Detta gäller främst av vänner, släkt, bekanta och arbetskollegor. 

Hotellet som han senast bokade var ett tips från hans föräldrar som varit där tidigare och 

uppskattades. Intervjuperson 9 tror inte folk går på vad som helst men påverkas extremt 

mycket av vad som finns att läsa.  

Det finns alltså två sidor av myntet, och det är han medveten om. Intervjuperson 9 har svårt 

att bedöma huruvida en recension är tillförlitlig eftersom han kommer i kontakt med så pass 

många olika skriva recensioner. Dessutom hade nog tillförlitligheten sjunkit om han varit med 

om en dålig erfarenhet och det är ju såklart individuellt, säger han. Han nämner även att 

information på hotellens egna sidor kan vara bra för att få generell information som läge, pris 

och antal rum. Bokningssidorna som innehåller recensioner kan vara på gott och ont. Han 

läser gärna recensioner men vill skapa sin egen uppfattning och väljer att tro på recensioner 

till en viss del. Däremot är rekommendationer från andra också uppskattat och något som han 

gärna använder. 

 

”Jag läser nog det som står först på sidan. Det känns som att de ger mig en bra bild av hur 

det är på hotellet. Jag behöver nog inte göra värsta undersökningen för att välja att boka. I 

slutändan ska man bara sova på hotellet, så har jag en säng är jag nöjd”  

Intervjuperson 9, Man 26 år 

  

4.10 Intervjuperson 10, Kvinna 27 år, 2018-04-16 

Intervjuperson 10 bokade senast en hotellvistelse i samband med föregående års 

semesterfirande på Gotland. Hon berättar med bred gotländsk dialekt att hon “spenderat 

nästan alla sina somrar på öjn sedan barnsben” men att hon då oftast bor i familjens stuga. I 

samband med den senaste Gotlandsvistelsen bokade hon ett hotell för två nätter. 

Intervjuperson 10 berättar att läsa recensioner är ett sätt att få jämföra det hon sett med egna 

ögon under så många år med vad som står online. Intervjuperson 10 bokar sina hotellvistelser 

online på varierande sidor som hon känner är säkra att använda, gäller det betalning måste det 
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vara säkert och med skyddad uppkoppling. Hon tror att det är lika vanligt att råka ut för virus 

och dåliga betalningslösningar som en vanlig förkylning.  

Hon tror att det osäkerheten även gäller recensioner som kanske inte stämmer så bra överens 

med hur verkligheten ser ut. Hon berättar om en egen erfarenhet från Panama där det på ett 

hotell gavs ut gratis öl för en 5-stjärnig recension angående hotellets restaurangdel på 

TripAdvisors hemsida. Hon fortsätter med att berätta att restaurangen var helt okej men tror 

absolut inte att den skulle vara bäst på TripAdvisor för det som serverades, vilket var en enkel 

falafel med bröd. Med detta vill hon säga att tillförlitlighet inte bara gäller om en recension 

stämmer eller inte utan även handlar om manipulation om man har otur.  

Intervjupersonen påverkas av både negativa och positiva recensioner men anger att hon 

påverkas mest utav starka recensioner i allmänhet, de kan vara både positiva och negativa. 

Intervjuperson 10 säger dock att hon påverkas mycket i allmänhet och tycker det är lite 

kusligt. Hon tycker att det känns märkligt om det inte finns några recensioner alls att ta del 

utav, det känns omodernt och ganska oseriöst, säger hon. Intervjupersonen 10 påverkas av 

bekantas åsikter och berättar även ofta för andra om sina upplevelser. Intervjuperson 10 

upplever att en recension som har ett utstickande namn eller många anonyma inlägg inte ger 

ett så tillförlitligt intryck. Hon skriver vanligtvis aldrig recensioner och har endast gjort det 

vid ett tillfälle om ett bra hus hon hyrde i Italien för några år sedan. Det är dock mer troligt att 

hon skulle skriva en negativ recension än en positiv recension i framtiden. 

 

 “Om det är väldigt bildligt beskrivet så känns det som att någon har varit där. Då kan det 

låta härligt och locka mig att uppleva samma sak” 

Intervjuperson 10, Kvinna 27 år 
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5. Analys 

I följande kapitel presenteras studiens analys av empirimaterialet för att ge en förståelse av 

hur det empiriska materialet speglar studiens ämne och dess syfte. Här sätts resultatet i 

relation till de delar som berör vad de teorier som presenterats och vad tidigare forskning 

kommit fram till. 

 

Författarna har funnit genomgående teman som är återkommande i empirimaterialets 

intervjudel. Författarna har genom kodning, reducering och tematisering av råmaterialet 

funnit fyra teman som är genomgående i studien. Dessa fyra teman utgörs av följande 

rubriker: 

1. Hotellets fysiska attribut 

2. Recensioners aktualitet och tillförlitlighet 

3. Vikten av individen och omgivningens påverkan  

4. Analytisk förmåga inom digitalt användande  

 

5.1 Hotellets fysiska attribut  

De faktorer som rör recensioner om hotellbokningar online är enligt intervjupersonerna i stor 

mån pris och hotellets fysiska attribut. Dessa fysiska attribut beskrivs som hotellet och dess 

tillhörande faciliteter. Dessa exemplifieras som hotellrum, lounge, poolområde och hotellets 

restaurangområde. Intervjupersonerna beskriver att de lägger vikt vid hotellets fysiska 

beskrivning kombinerat med vad tidigare konsumenters egna åsikter speglar i kontrast till 

detta.  Det framträder tydligt att hotellets fysiska attribut och dess recensioner har en stor 

inverkan på intervjupersonerna. Dock belyses det att intervjupersonerna är medvetna om att 

syftet med vistelsen, konsumentens budget och personliga åsikter är olika för varje individ. 

De anser i stor utsträckning att hotellets egna webbsida kan vara användbar angående en 

informativ beskrivning av faciliteterna. I en stor del av intervjuerna nämns det att gällande 

fysiska attribut som exempelvis tillgång till en pool litar intervjupersonerna mer på hotellets 

egna beskrivning än på oberoende recensionssidor. I avseende om hur en eventuell pool 

upplevs litar de dock mer på andra konsumenters beskrivningar än på hotellets egna 

webbsida.  

 

I forskning av Berezina et al. (2015) har både positiva och negativa recensioner en stark 

koppling till fysiska attribut av ett hotell. Det fysiska attributet berör den upplevda 

bekvämligheten i samband med hotellets kvalitet inom faciliteterna. Detta kan beröra 

inredning, allmänna utrymmen och funktionalitet inom hotellområdet. Forskningen visar på 

att detta påverkar konsumenters benägenhet att rekommendera ett hotell till andra. 

Forskningen påvisar även att det är avgörande för konsumentens beslutsfattande i val av 

hotell. Det råder en tydlig koppling mellan intervjupersonerna och tidigare forskning av 

Berezina et al. (2015). Detta eftersom de fysiska attribut som intervjupersonerna nämner väl 

går att kategorisera inom den tidigare forskningens ovan nämnda fysiska attribut. 

Intervjupersonerna tar i stor utsträckning spontant upp hur viktigt hotellets faciliteter upplevs 

samt den upplevda kvaliteten på det tillhörande hotellrummet. Detta fanns inte med som en 
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del av intervjufrågorna och kan tolkas som ett ytterligare stöd för sambandet mellan studien 

och forskningen av Berezina et al. (2015). 

 

Intervjupersonerna använder sig frekvent av recensioner online när de vill ta reda på eller 

undersöka hur ett hotell ser ut, alltså dess fysiska attribut. De använder sig utav hotellets egna 

webbsida samt oberoende recensionssidor i syftet att få inspiration och information för att 

överväga om hotellet passar individens behov. I teorin Pre-Purchase-Information process 

beskriver Pizam & Mansfeld (2000) att konsumenten använder utomstående hjälp för att 

kunna uppfylla sitt behov. Detta benämns som en extern informationssökning. Ett vanligt 

tillvägagångssätt som nämns användandet av elektroniska medier. Pizam & Mansfeld (2000) 

beskriver även att den externa informationssökningen kräver att konsumenten får tillgång till 

information om varje alternativ. Detta ligger till grund för att kunna kombineras med 

konsumentens egna känslor för att kunna bilda en egen uppfattning som resulterar i ett beslut. 

Intervjupersonerna uppvisar en tydlig användning av teorins externa 

informationssökningsprocess i deras beskrivning av användandet av recensioner i samband 

med hotellets fysiska attribut. De belyser kombinationen av information och känslor i deras 

kontakt med recensioner vilket även stödjer intervjupersonernas teorianknytning.  

 

5.2 Recensionens aktualitet och tillförlitlighet 

Intervjupersonerna uttrycker under intervjutillfällena vikten av en recensions aktualitet och 

tillförlitlighet. Hur detta beskrivs ter sig olika hos intervjupersonerna men vikten av 

recensioner i närliggande tid, förekomst av recensioner och skillnaden mellan hotellet och 

oberoende recensionssidor förs tydligt fram. Intervjupersonerna beskriver att de känner en 

påverkan från olika källor under informationssökningsprocessen. Det understryks dock att 

påverkan av aktualitet och tillförlitlighet genomsyrar hela processen inom hotellbokningen. 

Detta är närvarande före, under och efter ett köp. Det finns en viss antydan att 

informationssökningsprocessen påverkas starkast under bokningen, detta alltså när 

intervjupersonerna är inne i informationssökningsprocessen. Det framgår under 

intervjutillfällena att det finns en koppling till aktualitet och tillförlitlighet angående var 

informationen kommer ifrån. Det påvisas även under intervjuerna att oberoende 

recensionssidor och hotellets egen webbsida kan anses som trovärdig källa för information vid 

olika ändamål. 

 Oberoende recensionssidor beskrivs som en källa där en jämförelse med andra konsumenters 

behov och upplevelser sker ställt mot individens egna behov. Hotellets webbsida anses som 

en tillförlitlig källa för information där fysiska attribut beskrivs. Aktualiteten och förekomsten 

av nyligen tillagda recensioner nämns främst i samband med oberoende recensionssidor. Inom 

oberoende recensionssidor finns en positiv aspekt i transparensen och en negativ i form av 

möjligheten till förekomsten av falska recensioner. Gällande hotellets egna webbsida finns en 

tillgång till värdefull information om de fysiska attributen men en vetskap om att dessa 

beskrivningar kan vara vinklade till hotellets fördel.  

 

Enligt Hererro et al. (2015) har eWOM skapat en påverkan på hotellbranschen och 

turismsektorn i sin helhet. Recensioner beskrivs som en viktig byggsten i konsumentens 

beslutsfattande inom hotellbokningar online. Resultatet av forskningen av Hererro et al. 
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(2015) presenterar tre faktorer som har en betydande roll inom hur interaktiva webbsidor 

påverkar konsumenten. Dessa tre faktorer benämns som uppfattning om innehållet, uppfattad 

tillförlitligt hos konsumenten och hur individen identifierar sig med tidigare konsumenter. 

Detta kan tolkas som att intervjupersonernas uppfattning om aktualitet och tillförlitlighet 

överensstämmer med en de tre viktigaste faktorerna om uppfattad tillförlitlighet i enlighet 

med forskning av Herrero et al. (2015). 

 

5.3 Vikten av individen och omgivningens påverkan 

I de genomförda intervjuerna framkommer att intervjupersonerna blir påverkade av personer i 

sin omgivning i samband med hotellbokningar. Det framkommer även att intervjupersonerna 

känner att de påverkar andra personer i sin omgivning i stor mån. Det finns även en påverkan 

på intervjupersonerna i samband med recensioner där de identifierar sig med en okänd person. 

Den närstående omgivningen kan dock tolkas som den primära källan för påverkan hos 

konsumenten. Omgivningen och identifikation med okända personer rör främst syfte med 

resan, personlighet, behov och egna värderingar.  

 

Mountinho et al. (2011) beskriver med modellen Major Influences On Individual Travel 

Behaviour att en konsument inte är klassificerbar och kan segmenteras på ett enkelt sätt. 

Författaren belyser att konsumenter är enskilda individer och att förstå beteenden blir allt mer 

komplext. Modellen Major Influences On Individual Travel Behaviour ligger till grund för att 

få en djupare förståelse för hur en resebeslutsfattare resonerar och tar beslut. Begreppen kultur 

och subkultur, referensgrupper, social tillhörighet och familjens roll och influens är fyra 

sociala faktorer som redogörs för i modellen. Fortsättningsvis redogörs för hur de fem 

faktorerna personlighet, lärande, motivation, uppfattning och attityder ligger till grund för att 

påverka en resebeslutsfattare.  

 

Det råder en tydlig koppling mellan intervjupersonernas berättelser och erfarenheter och 

teorin  Major Influences On Individual Travel Behaviour. Detta exemplifieras tydligt då 

intervjupersonerna nämner att de påverkas av omgivningen både i distanserad form och av 

vänner och familj och då faller i led med de fem faktorerna som påverkar en resebelutsfattare. 

De nämner även att de påverkas när de känner en tillhörighet. Detta går väl att väva samman 

med de fyra sociala faktorerna kultur och subkultur, referensgrupper, social tillhörighet och 

familjens roll och influens. Ett exempel på detta är att den egna individens roll beskrivs som 

framträdande. Intervjuerna leder även in på vikten av vad det är som driver bokningen och 

vilket behov som ligger bakom det. Detta kopplas senare ihop med hur intervjupersonerna 

ställer sig till detta i form av egna uppfattningar och attityder. Intervjupersonerna visar på att 

de anser att den egna individen och omgivningen påverkar hur de ställer sig till ett hotell. 

Detta i form av muntliga källor där de både sprider och tar emot åsikter, information och 

rekommendationer. Det framkommer även att de använder sig utav kommunikation i samband 

med ett behov av att berätta om sin upplevelse. Det rör även en vilja av att veta vad andra som 

bokat något som de är intresserade av har att säga om hotellet. De nämner att de vet att de 

påverkas av vad andra tycker om sin vistelse på ett hotell, även om det skulle vara omedvetet. 

Det framkommer att majoriteten hellre läser recensioner än skriver egna. I de fall där 
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intervjupersoner kan tänka sig att skriva egna recensioner skiljer det sig mellan personerna 

om det motiveras av en positiv eller negativ upplevelse.  

 

Intervjuerna visar även ett samband med teorin Från Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-

Mouth. Dellarocas (2003) nämner att WOM är ett av de äldsta sätten att förmedla information. 

Jeong & Jang (2010) beskriver att vid en hotellbokning är WOM en väsentlig 

informationskälla som kraftigt påverkar hur konsumenter interagerar med varandra inför ett 

köpbeslut. Weisfeld-Spotler et al. (2014) beskriver att begreppet eWOM skapar möjligheter 

för konsumenter att nyttja information genom att läsa eller skriva egna recensioner. Detta är 

ett budskap som både kan sändas och tas emot konsumenter emellan i en onlinemiljö. Det 

finns ett tydligt samband mellan intervjupersonernas berättelser till hur de nyttjar, tar emot 

och sänder WOM. Resultatet av intervjuerna visar på personerna gärna utbyter åsikter främst i 

muntlig form men i de flesta fall inte skapar eget innehåll i form av recensioner. De 

framställer sig som mottagare och sändare inom WOM. Detta i form av en viss avsaknad av 

att skriva egna recensioner, även benämnt som användargenererat innehåll. De påverkas även 

mindre av eWOM än WOM.   

 

5.4 Analytisk förmåga inom digitalt användande  

Intervjuerna visar på en medveten samt omedveten analytisk förmåga hos de deltagande 

intervjupersonerna. Detta framträder då analysen av intervjuerna tyder på att samtliga 

intervjupersoner är skickliga analytiker inom digitalt användande. Intervjupersonerna 

använder sig av recensioner i stor mån. De är medvetna om att den digitala utvecklingen och 

recensioner online finns som hjälpmedel för att kunna analysera information. 

Intervjupersonerna visar på en insikt i aspekter som tillförlitlighet, anonymitet, transparens 

och aktualitet. De är väl medvetna om att en infomationssökningsprocess är ständigt 

närvarande som avgörande faktor vid en hotellbokning. De är insatta i att det kan vara till 

deras fördel samt nackdel. Anledningen till hur, var, varför och när intervjupersonerna söker 

information står i centrum i intervjuerna. Detta delas tydligt upp i en inre och yttre process. 

Deras egna förväntningar och den information de redan anser sig själva har representerar den 

inre processen. Den inre processen innefattar exempelvis tidigare upplevelser eller en 

uppfattad image om ett hotell och en plats. Den närstående omgivningen och information från 

digitala medier står för den yttre processen inom att söka information om ett hotell. Detta 

framträder i intervjuerna som informationssökning på hotellets webbsida samt på oberoende 

recensionssidor.  

 

Teorin Pre-Purchase-Information process är enligt Pizam & Mansfeld (2000) en 

informationssökningsprocess som konsumenten går igenom innan ett köp av en tjänst eller en 

produkt. Denna process består av sex steg som den potentiella konsumenten ställs inför i 

samband med ett köp. Dessa steg består av uppkomst av behov, intern informationssökning, 

extern informationssökning, utvärdering av alternativ, köpbeslut och utvärdering av köp enligt 

(Pizam & Mansfeld, 2000, s. 22-23 ). Den externa informationssökningen beskrivs som 

personliga råd från vänner och släktingar, broschyrer, tryckta annonser, elektroniska medier, 

reseguider samt resebyråer (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153). Den närstående 

omgivningen i form av vänner och familj som sprider åsikter i form av WOM anses var en av 
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de främsta inflytelserika externa källorna. Intervjuerna talar för att intervjupersonerna följer 

de sex olika stegen i informationssökningsprocessen till viss del. De använder sig av intern 

och extern informationssökning men dessa är inte nödvändigtvis använda i en kronologisk 

ordning. Kombinationen av dessa påverkar intervjupersonerna under hela processen men 

följer inte ett speciellt mönster. Resultat i forskning av Kim & Lee (2015) visar att 

konsumenter som är i kontakt med positiva och negativa recensioner påverkas på olika sätt, 

dock indikerar studien på att positiva recensioner ger en större sannolikhet för bokning av ett 

hotell. Intervjupersonerna uppvisar en tydlig uppdelning inom hur de tolkar negativa 

respektive positiva recensioner och för egna argument och individuella analyser av detta. 

Dock pekar inte intervjuerna nämnvärt på att en positiv recension genererar i en stor 

sannolikhet för en bokning. 
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6. Slutdiskussion 

I följande kapitel presenteras en slutdiskussion om studiens resultat i förhållande till studiens 

syfte och frågeställningar med hänsyn till studiens helhet. Kapitlet inleds med en 

övergripande diskussion kopplat till frågeställningarna, studiens resultat och analys. Kapitlet 

avslutas med att besvara studiens två frågeställningar.  

 

Denna studie har haft till syfte att ta reda på om och hur konsumenter använder och påverkas 

av recensioner online i deras informationssökningsprocess. Detta i kombination med 

hotellbokningar. Då denna studie grundar sig på tio kvalitativa intervjuer har författarna inte 

för avsikt att generalisera svaren utan vill återge studiens resultat i en presentation av de 

samband som hittats i denna specifika studie. Det eftersträvas dock att förankra detta som ett 

möjligt resonemang kring ämnet och för att bidra till vidare forskning. Därav uttrycker 

författarna i besvarande av frågeställningarna “konsumenterna” men understryker att detta är 

en annan benämning på “intervjupersonerna” som ligger till grund för denna studie. 

Författarna har sökt att besvara två forskningsfrågor. Dessa frågeställningar är som följer, 

“Hur använder sig konsumenter av recensioner i deras informationssökningsprocess inom 

hotellbokningar online?” och “Hur påverkas konsumenter av recensioner vid 

hotellbokningar online?”. 

 

Studien pekar på att recensioner har många funktioner och spelar en avgörande roll inom 

informationssökningsprocessen inom hotellbokningar online. Dels används de för att få fram 

praktisk information men de har även en betydande roll som inspirationskälla för individen. 

Studien pekar även tydligt på att recensioner online används som ett flitigt verktyg för att 

skaffa fram önskad och relevant information. Den digitala användningen av 

informationssökning är högst framträdande. Recensioner på oberoende recensionssidor är den 

informationskälla som använts mest frekvent av de intervjupersoner som deltagit i studien. 

Traditionella resebyråer ses inte som ett primärt val inom införskaffandet av information när 

det ställdes som alternativ mot informationssökning online. Det anses viktigt att göra skillnad 

på information som finns på hotellets egna webbsida och information på oberoende 

recensionssidor. Det framkommer att intervjupersonerna anser sig ha en insikt om att en 

beskrivning om ett fysiskt attribut hos ett hotell ter sig olika på hotellets egna webbsida och 

oberoende recensionssidor. Det framkommer även att hotellets egna information anses ge en 

förhållandevis riktig information när det gäller beskrivning av de fysiska attributen. Dock 

belyses möjligheten till att detta skulle kunna vara vinklat till hotellets fördel. 

Intervjupersonerna har även en insikt i att information på oberoende recensionssidor även kan 

vara missvisande. Detta i form av falska recensioner och i vissa fall svårigheten att veta vem 

som sitter på andra sidan skärmen. Intervjupersonerna i studien anger att hur de använder sig 

av recensioner när de söker information spelar en stor roll under processen under en bokning 

av ett hotell. 

 

I studien framkommer tydligt att recensioner upplevs individuellt av intervjupersonerna. Hur 

de ställer sig till åsikter och omdömen påverkas de även olika. Det mest framträdande i 

studien inom påverkan är kopplat till hur recensioner ställs emot individens syfte med resan, 

personlighet, behov och egna värderingar. Hur läsaren identifierar sig med personen som 
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skrivit recensionen påverkar även hur recensionen uppfattas. Påverkan sker i alla led och 

därmed både före, under och efter en bokning av ett hotell. Påverkan sker även i allra högsta 

grad offline i det vardagliga livet genom WOM och åsikter och information tas emot och 

delas i stor utsträckning på detta sätt.  

Genom digitaliseringen som bidragit till eWOMs framväxt har åsikter online även en stor 

påverkan på mottagaren av informationen i recensionerna de läser. Studien visar på att de 

påverkas av både traditionell WOM och digital eWOM gällande deras egna beslut angående 

hotellbokningar. Det påvisas att traditionell WOM har starkare påverkan än eWOM. Det 

påvisas även att det inte är vanligt förekommande att skriva egna recensioner. Detta sätts i 

tydlig kontrast till insikten av det anses oerhört viktigt att ett hotell som potentiellt ska bokas 

ska gå att finna recensioner om. Det framgår att det anses viktigare för tillförlitligheten att det 

inte finns en avsaknad av recensioner än hur negativa och positiva recensioner ställer sig. 

Tillförlitligheten till recensionens träffsäkerhet ökar om konsumenten som tar del av 

recensionen identifierar sig med beskrivningen av personen bakom recensionen.  

Studien visar på att digitalisering ökar möjligheten till att konsumenten blir mer källkritisk. 

Detta då informationen inte alltid kan säkerställas som tillförlitlig i denna miljö. Påverkan 

sker i stor mån av både vänner och familj samt den närstående omgivningen. Det tycks vara 

enkelt att urskilja vilken typ av person som har samma utgångspunkt och resesyfte när 

information kommer från vänner eller personer de tidigare mött. Det påvisas att när det sker 

en igenkänning i en okänd persons beskrivning av dennes karaktär och resans syfte, kan de 

ofta lita på denna även om det är okänt vem som är bakom skärmen. Det råder olika åsikter 

och reaktioner mot hur de påverkas av positiva och negativa recensioner om ett hotell. Detta 

är högst individuellt.  

 

En negativ recension kan dock ses som en varning om det gäller ett fysiskt attribut eller en 

sämre serviceupplevelse. När det uttrycks tydligt att recensionen speglar en okänd persons 

egna åsikter finner intervjupersonerna att det är något som inte kan ses som helt sant. Dock 

påverkas de fortfarande av det som skrivs och belyser att de är väl medvetna om att det kan 

vara falska recensioner eller givande och träffsäkra tips och rekommendationer. Detta gäller 

även recensioner som är överdrivet positiva. Den största varningsklockan är avsaknad av 

recensioner överhuvudtaget. Det anses som viktigt att hotellet ska vara möjligt att recensera 

och att de har blivit recenserade av tidigare konsumenter. Detta eftersom den digitala 

närvaron kräver att hotellet hänger med i denna snabba utvecklingstakt. 

 

6.1 Slutsats 

-Hur använder sig konsumenter av recensioner i deras informationssökningsprocess inom 

hotellbokningar online?  

Konsumenter använder sig av recensioner i en mycket stor utsträckning när de söker 

information om hotellbokningar online. Detta leder till att de i stor mån använder sig av 

recensioner i informativt syfte men med en distans till innehållet, främst när det gäller andras 

åsikter. Konsumenter använder recensioner för att hitta ett passande hotell med tillhörande 

fysiska attribut som upplevs som prisvärt. De använder sig även av recensioner för att skaffa 

information i stor utsträckning före och under en hotellbokning. De använder sig inte i lika 

stor utsträckning av möjligheten att generera eget innehåll i form egna recensioner, efter en 
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genomförd bokning och vistelse. Konsumenter använder sig av recensioner från oberoende 

recensionssidor för att ställa mot den information hotellet tillhandahåller på hotellets egna 

webbsida. Konsumenter använder sig även av recensioner i syfte att hitta ett passande hotell 

för sitt syfte med resan, personlighet, behov och egna värderingar. 

 

-Hur påverkas konsumenter av recensioner vid hotellbokningar online? 

Att läsa recensioner tenderar att öka den kritiska analytiska förmågan hos konsumenter. Det 

framgår tydligt att konsumenterna är insatta i dagens informationssamhälle i samband den 

ökande digitala utvecklingen och dess påverkan på människor i stort. Konsumenter påverkas 

vidare av recensioner genom att de ger upphov till inspiration samt att de kan tillfredsställa 

uppsatta förväntningar och behov. Konsumenter påverkas av både negativa och positiva 

recensioner inom deras intention att boka ett hotell. Det som visar på en osäkerhet hos 

konsumenterna gällande recensioner är bristande aktualitet, tillförlitlighet och vid avsaknad 

av recensioner. En stor påverkan av recensioner sker både offline och online i samband med 

muntliga recensioner av den närstående omgivningen samt skrivna hotellrecensioner online. 

Den allra största påverkan en konsument utsätts för inom recensioner är analysera 

förhållandet mellan recensioner online och den närstående omgivningens åsikter. Detta i 

relation till de tidigare nämnda förväntningarna och individens personlighet. Viktigt är att 

påpeka att denna tolkning är oerhört individuell för varje konsument. Konsumenter påverkas i 

större utsträckning av WOM än eWOM. 

 

“Dagens digitala samhälle har lett till en ökad närvaro online, ett kritiskt tänkande och 

intresse hos konsumenter angående resande och vilka hotell de väljer. Påverkan är ständigt 

närvarande inom kontakt med recensioner och omgivningen. Främst ligger individens egen 

tolkning och verklighetsuppfattning till grund för hur de använder och påverkas av 

recensioner. I kombination med en skicklig analytisk förmåga finns insikten att vem som helst, 

kan skriva vad som helst” 

Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Åkerblom 
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7. Förslag till vidare forskning 

Författarna har efter genomförd studie kommit fram till flera förslag för vidare forskning. 

Detta för att kunna vara med och bidra till fortsatta studier kring ämnet recensioner inom 

hotellbokningar inom den allt mer digitala utvecklingen i samhället. Metoden som valdes i 

studien var kvalitativ, och det kan forskas mer med hjälp av en kvantitativ metod som 

komplement till den kvalitativa. Även en blandning av dessa skulle kunna vara givande. 

Fokus i denna studie är riktat mot konsumentperspektivet och en framtida möjlighet skulle 

kunna vara att involvera ett producentperspektiv. Detta skulle kunna kopplas inom 

turistföretag rörande hotellsektorn, eller övriga tjänster och produkter kopplade till ämnet 

turism. 

 

Författarna anser att även att framtida forskning kring olika typer av onlinemiljöer skulle 

kunna vara givande. Då författarna anser att ämnet har ett tvärvetenskapligt inslag av 

psykosocialt beteende skulle även forskning kring detta i kombination med turism vara ett 

alternativ. Författarna föreslår även som förslag att i framtiden undersöka hur olika sociala 

grupper eller könsidentiteter förhåller sig till påverkan av recensioner online. Författarna 

anser att det skulle vara intressant med utvecklande av en ny modell inom beslutsfattande 

eller köpbeteende direkt kopplat till turismen och dess fortsatta snabba framväxt som industri. 

Detta genom ett induktivt angreppssätt. Författarna föreslår även att vidare forskning bör 

tillåta ett större tidsspann på studien för att ge ett mer omfattande resultat med tid för 

bearbetning. 
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Bilaga 1. Intervjuguide 

 

Denna intervjuguide innehåller frågor kopplade till fyra huvudsakliga teman som speglar 

studiens frågeställning och syfte. Dessa teman är informationssökning, recensioner, påverkan 

och tillförlitlighet. Utöver dessa teman inleds intervjuguiden med introducerande frågor.  

 

Introducerande frågor: 

·    Hur längesen var det du gjorde en hotellbokning?  

·    Hur bokade du din senaste hotellvistelse? 

·    Väljer du att boka en hotellvistelse på en webbsida eller en fysisk resebyrå?  

  

Tema informationssökning:  

·    Hur söker du efter information när du bokar en hotellvistelse?  

·    Väljer du att söka information direkt på hotellwebbsidor eller oberoende recensionssidor? 

·    Finns det några speciella “varningstecken” du uppmärksammar när du letar information? 

  

Tema recensioner: 

·    Läser du recensioner när du bokar en hotellvistelse? Vad tänker du på då? 

·    Har du skrivit någon recension, och i så fall vad? Om inte, varför? 

·    Är det mest troligt att du skulle skriva en recension om du var nöjd eller missnöjd? Varför? 

  

Tema påverkan: 

·    Hur påverkas du av recensioner vid hotellbokningar online? Tänk både negativt och positivt. 

·    Hur påverkas du om det inte finns några recensioner att ta del av? 

·    Hur påverkas du av personer i din omgivning när du gör bokningar? 

·    Hur anser du att människor påverkas av recensioner som de läser online? 

   

Tema tillförlitlighet: 

·    Hur ser du på tillförlitligheten hos hotellrecensioner du läser online? 

·    Hur ser du på tillförlitlighet hos recensioner på en hotellwebbsida jämfört med oberoende 

recensionssidor? 

·    Litar du på recensioner online? Varför/Varför inte? 

·    Litar du på personer i din omgivning? Varför/Varför inte? 

 


