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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, Sodertérns Hogskola.
Authors: Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Akerblom.
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
paverkan pa konsumenten och informationssokningsprocessen inom hotellbokningar online.

Kurs: Turismvetenskap C, Kandidatuppsats 15 hdgskolepoang, Sédertérns hdgskola.
Forfattare: Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Akerblom.
Handledare: Saeid Abbasian.

Nyckelord: Hotellrecensioner, WOM, eWOM, anvandargenererat innehall, tillforlitlighet
inom recensioner, konsumentens beslutsfattande.

Syfte: Forfattarna har funnit ett gemensamt intresse att undersoka hur anvandandet och
paverkan av recensioner online kan appliceras inom dmnet turism. Studien har till syfte att
undersoka pa vilket satt konsumenter anvander recensioner i deras
informationssokningsprocess. Vidare ror syftet &ven om och hur konsumenter paverkas av
recensioner online angaende hotellvistelser.

Metod: Studien bygger pa en kvalitativ metod i form av tio semistrukturerade intervjuer som
primar datainsamlingsmetod. Studien har stod fran sekundar data som bestar av en
litteraturdversikt i kapitlet for tidigare forskning.

Teoretisk bakgrund: Den teoretiska bakgrunden ar baserad pa tre teorier. Dessa teorier ar Pre-
Purchase-Information process, The Major Influences On Individual Travel Behaviour och
Fran Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth. I detta kapitel presenteras aven tidigare
forskning. Detta for att stddja det priméra empiriska intervjumaterialet samt for att kunna satta
intervjuresultatet i ett stérre sammanhang.

Empiri: Empirin bestar av en presentation av tio semistrukturerade intervjuer med anonyma
intervjupersoner i form av deras egna erfarenheter rérande studiens amne.

Slutsats: Dagens digitala samhélle har lett till en 6kad ndrvaro online, ett kritiskt tinkande och
intresse hos konsumenter angaende resande och vilka hotell de véljer. Paverkan ar standigt
nérvarande inom kontakt med recensioner och omgivningen. Framst ligger individens egen
tolkning och verklighetsuppfattning till grund for hur de anvéander och paverkas av
recensioner. | kombination med en skicklig analytisk férmaga finns insikten att vem som
helst, kan skriva vad som helst.
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1. Inledning

Kapitlet inleds med en introduktion till &mnet samt bakgrund relaterat till vad studien &mnar
undersoka. | detta kapitel presenteras aven studiens problemformulering, syfte och
fragestallningar. Kapitlet avslutas med avgransningar samt en disposition Gver studien.

1.1 Bakgrund

Turismsektorn &r en av vérldens snabbast véxande branscher (UNWTO, 2018) och i
allménhet har internet haft en betydande roll &nda sedan dess tillkomst som kalla for
information (Buhalis, 2004). I varlden finns Over fyra miljarder aktiva internetanvandare
(Statista, 2018). Enligt Crnojevac et al. (2010) har dagens digitala samhélle och den nya
teknikens framfart lett till att manga konsumenter véljer att boka hotellvistelser online. |
samband med detta kommer de ofta i kontakt med recensioner. Den digitala forséljningen
inom turismbranschen startade tidigt (Crnojevac et al., 2010). Framvaxten av hotellsektorns e-
handel har lett till en 6kad kontroll och mdjlig 6kad makt hos konsumenter enligt Ponte et al.
(2015). Innan en konsument bokar en hotellvistelse kan denne stéka relevant information for
att ta del av asikter fran tidigare hotellgaster. Informationssokning kan vara en avgorande
faktor vid planering, bokning samt under och efter en hotellvistelse. Anvandandet av
informationssokning kan betraktas som en av de mest inflytelserika teknikerna som anvénds
av och paverkar en konsument gallande produkter och tjanster (Crnojevac et al., 2010).

Innehall skapat av konsumenter &r bendamnt som anvandargenererat innehall. Recensioner ar
en av de vanligaste formerna av anvandargenererat innehall och beskriver tolkningar av en
produkt eller tjanst (Ghazi, 2017). Tjanster ar vanligtvis mer kénsliga jamfort med en produkt
i form av hur den uppfattas (Murray, 1991). En hotellvistelse ar en unik upplevelse for varje
individ och en kombination av en produkt och en tjanst. Detta kan mojligen spegla en av de
anledningarna till att en tjanst ar mer kénslig an en produkt. Detta eftersom det inte finns ett
konkret utfall for vad varje konsument far ut av en hotellvistelse med liknande forutsattningar
(Mouthino, 2011, s.122). Anvandargenererat innehall ger méjligheten for personer och
konsumenter att dela med sig av asikter, kommentarer, foton och videoklipp med andra
konsumenter. Det har noterats att kapaciteten som sociala medier och internet har kan
engagera tidigare och potentiella gaster i att skriva recensioner. Detta genom att 6ka narvaron
pa internet tillsammans med deras fortsatta kontakt med recensioner (Leung et al., 2013).
Tillkomsten av recensioner kan potentiellt anses som ett kraftfullt verktyg for konsumenter i
deras informationssékningsprocess (Ponte et al., 2015). Innan den digitala utvecklingen tog
vid kunde konsumenter endast na ut med sina asikter till den narmaste omgivningen (Litvin
& Hoffman, 2012). Recensioner online tillater konsumenter att uttrycka sig om sina
upplevelser i ett bredare spektrum. Det finns flertal platser dar konsumenter kan ta del av och
skriva recensioner. Dessa inkluderar webbsidor for hotellrecensioner, hotellbokningssidor,
resebyraer och sociala medier (Ghazi, 2017).



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).

Samhallet préaglas alltmer av internetanvandandet, alltifran mojligheten att ta del av andras
asikter till att skriva egna recensioner (Davidson & Keup, 2014). Enligt Ghazi (2017) har
recensioner blivit mer betydelsefullt nar det kommer till paverkan under konsumentens
informationssokningsprocess. Detta &r sarskilt vanligt inom turismbranschen vars
erbjudanden ofta ar svara att utvardera fére konsumtion och konsumenten &r darmed starkt
beroende av recensioner. Om ett hotell inte lever upp till en konsuments férvantningar kan det
resultera i en sdmre upplevelse &n forvantat och kan generera feedback i form av negativa
recensioner (Filieri, 2015). Konsumenters tillgang till recensioner kan potentiellt ha startat ett
maktskifte till konsumenternas fordel (Wei et al., 2013). Tillgangen till recensioner online
skapar emellertid ocksa vissa problem. En av anledningarna ar forekomsten av
motsagelsefulla recensioner fran andra konsumenter om hotellupplevelser av samma hotell.
Darav uppstar problemet om hur konsumenter behandlar flera asikter och gor en bedémning
av vad som upplevs relevant och tillforlitligt (Mauri & Minazzi, 2013). Aven om tidigare
litteratur och forskning belyser betydelsen av recensioner & mindre kant om hur individer
interagerar och paverkas av andra konsumenter inom recensioner av hotellvistelser (Kim &
Lee, 2015).

Konsumenters beteende &r dock ett av de mest undersékta omradena inom turism. Trots detta
finns det rum fér genomfdrande av ytterligare studier som underséker 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 pa fragor som motivation och social dynamik mellan
konsumenter och producenter (Vermeulen & Seegers 2009). Forfattarna till denna studie
anser att det finns en problematisering att belysa; hur forskning angaende recensioner online
paverkar infomationssokningsprocessen och konsumenter i samband med turismprodukten
hotell. Enligt Rienecker (2003, s.9) har problemformuleringen en stor vikt for forskandet och
amnar att undersoka ett visst dmnesomrade. Genom att undersoka menas att forskarna inte
nodvandigtvis maste 16sa problemet utan kan bedéma, analysera, diskutera och tolka det.

1.3 Syfte

Studien har till syfte att understka pa vilket satt konsumenter anvander recensioner i deras
informationssokningsprocess. Vidare rér syftet aven om och hur konsumenter paverkas av
recensioner online angaende hotellvistelser. Studien soker att besvara féljande
forskningsfragor:

-Hur anvander sig konsumenter av recensioner i deras informationssokningsprocess inom
hotellbokningar online?

-Hur paverkas konsumenter av recensioner vid hotellbokningar online?



1.4 Avgransningar

Studiens fokus ligger pa hur konsumenter anvander sig av informationssokning och om de
paverkas av recensioner vid hotellbokningar online. Studien har avgransats till ett
konsumentperspektiv och ror turismprodukten hotell i en onlinemiljo.

1.5 Definitioner

Word-Of-Mouth - definieras som ”En informell person-till-person kommunikation mellan en
uppfattad icke-kommersiell kommunikator och mottagare angaende ett varumarke, en
produkt, en organisation eller tjanst” (Harrison-Walker, 2001, s.60).

Electronic-Word-Of-Mouth - definieras som ”Eventuellt positiv eller negativt uttalande fran
potentiella, faktiska eller tidigare kunder om en produkt eller ett féretag som ér tillgangligt for
en mangd manniskor och institutioner via internet” (Henning-Thurau et al., 2004, s.39).

Anvandargenererat innehall- avser medieinnehall som skapats av allmanheten och innehaller
former av skapat online-innehall som &r initierat, cirkulerat och forbrukat av anvandare
(Daugherty et al., 2008).

Informationssokningsprocess- avser stegen i en process som en konsument gar igenom vid
sokning av information om en produkt, service eller tjanst (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152).

1.6 Disposition

Denna studie bestar av sju kapitel som ligger till grund for uppsatsens dvergripande innehall.
Huvudrubrikerna som foljer &r inledning, metod, teoretisk bakgrund, empiri, analys,
slutdiskussion och forslag till vidare forskning. Dessa rubriker innefattar &ven underrubriker.
De dvergripande sju kapitlen i studien presenteras nedan i form av en forklaring och
disposition av dessa.

o Det forsta kapitlet (1) inleds med en introducerande bakgrund till studiens amne.
Lasaren skall har fa en inblick samt vidare fa information om studien och forfattarnas
problemformulering och syfte. Vidare presenteras fragestéllningar, avgransningar och
definitioner av relevanta begrepp for att 1asaren enkelt ska kunna satta sig in i amnet i
ett tidigt stadie.

« | kapitel tva (2) redovisas studiens forskningsmetod samt hur forfattarna har samlat in
data och de ansatser som studien utgar ifran.

o | kapitel (3) presenteras tidigare forskning som underlag till en férdjupning och
styrkande del till studiens kvalitativa empiridel. | detta kapitel redogérs det dven for
vilka teorier som forfattarna har tillampat i studien.

o | kapitel fyra (4) presenteras det insamlade empiriska materialet i form av tio
kvalitativa semistrukturerade intervjuer. | detta kapitel har forfattarna valt att
presentera varje enskild intervju for sig.



o | kapitel fem (5) presenteras analysen. Forfattarna har analyserat empiri och applicerat
detta resultat mot teorier och tidigare forskning.

o | kapitel sex (6) presenteras studiens slutdiskussion och slutsats. Har presenteras en
overgripande diskussion kring resultat och studiens fragestéllningar besvaras.

o | kapitel sju (7) avrundas studien med att presentera forslag for framtida forskning
enligt forfattarnas tycke och rekommendation.



2. Metod

Foljande kapitel presenterar och motiverar metodvalet samt det material som anvants under
studiens arbetsprocess. Metodens lamplighet verkar for att 6ka transparensen i studien och
ge en okad forstaelse. Med stod fran relevant litteratur redogors for studiens metodval,
intervjumetod, urvalsprocess, etiska stéllningstagande samt analysprocess. Vidare ror
metodkapitlet validitet och reliabilitet, kallkritik, bortfall och avslutas med en
metoddiskussion rorande ovan ndmnda delar.

2.1 Kvalitativ & kvantitativ metod

Holme och Solvang (1996, s.100) menar att inom den kvalitativa metoden efterstravas en god
atergivning av den kvalitativa variationen. En fordel med en kvalitativ metod ar att
informationsinsamlingen &r riklig och gar pa djupet istéllet for pa bredden. Ett tydligt exempel
pa en kvalitativ metod &r intervjuer eller observationer utan mall och fasta svarsalternativ. | en
kvalitativ intervju anvands inte standardiserade frageformular. Detta for att forskaren inte
skall styra fran dennes sida. Malet &r att de synpunkter som kommer fram aterspeglar
intervjupersonens egna bild. Intervjuer ar explorativa, det vill sdga undersokande enligt
Harboe (2013, s.35). En nackdel med en kvalitativ metod &r att det inte finns en manual som
garanterar framgang i det kvalitativa forskningsarbetet. Forskningen kan aven praglas av
forskarens egna beteende (Holme & Solvang, 1996, s.79-83).

En kvantitativ metod méter olika foreteelser dar syftet behandlar att préva olika teorier dér
statistiska och kvantifierbara resultat eftersoks, analyseras och presenteras. Den kvantitativa
metoden &r ett praktiskt satt att strukturera upp en beskrivning av en vetenskaplig metodik och
olika synsatt nar det galler for forskare att géra en analys av insamlad data (Bryman, 2011,
5.39-40). Ett exempel pa genomférande av en kvantitativ metod ar systematiska och
strukturerade enkater (Holme & Solvang, 1996, s.173). Fordelen med en kvantitativ metod ar
att informationen tas fram pa ett satt som maojliggor generalisering (Bryman, 2011, s.80-81).
En nackdel med den kvantitativa metoden &r att den inte ger utrymme for individuell
anpassning. Undersékningspersonerna stalls i stérsta man infér samma situation som &r styrd
och kontrollerad fran forskarens sida (Holme & Solvang, 1996 s.79). En ytterligare nackdel
med en kvantitativ metod i form av en enkatundersokning &r att respondenterna inte far
mojlighet till att stalla kompletterande fragor om nagot &r svarforstaeligt menar Ejlertsson i
Enkaten i praktiken (2005, s.13). Det kan dven vara en nackdel att det inte finns nagon
mansklig kontakt mellan forskare och respondent i manga fall (Baltar, F. & Brunet, I. 2012).
Enligt Bryman & Bell (2017, 5.382) &r en triangulering en foreteelse dar forskaren kan
anvanda flera insamlingstekniker for att dka tillforlitligheten i studiens resultat. Detta genom
en kombination av en kvalitativ och en kvantitativ metod. Den blandade metoden ger
exempelvis en mojlighet att lata en kvantitativ enkét bidra till kvalitativa intervjuers djup och
ge en storre mojlighet till att generalisera data.



2.2 Kvalitativ ansats

Forfattarna har i denna studie valt att utga fran en kvalitativ metod. Detta har utférts genom
insamling av primérdata i form av tio semistrukturerade intervjuer. Forfattarna har aven
samlat in sekundérdata i form av tre litterara k&llor inom avsnittet for tidigare forskning.
Primdrdata &r empiriskt material som skapas for studiens syfte. Sekundardata &r empiriskt
material i form av data och information som skapats i samband med en tidigare undersékning
men som kan anvéndas som ytterligare stod i den aktuella undersékningen (Alvehus, 2013, s.
34). | denna studie har forfattarna utgatt fran ett deduktivt angreppssatt. Detta angreppssétt
innebar att forskaren utgar fran en eller flera teorier och forsoker dra hypoteser. Det induktiva
angreppssattet amnar skapa egna teorier (Bryman & Bell, 2017, s.43) och har uteslutits i
denna studie.

2.3 Semistrukturerade intervjuer

Den metod som anvéndes for att samla in kvalitativ data var genomforande av
semistrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju syftar pa att fa en djupare forstaelse
och kunskap om intervjupersonens perceptuella uppfattning (Bryman, 2011, s.413-415).
Enligt Bryman och Bell (2017) kan en forskare anvanda sig av teman som berérs dar
intervjupersonerna kan utforma sina svar fritt. Detta & bendmnt som en intervjuguide
(Bryman & Bell, 2017, s. 475). Svaren fran intervjupersonerna skall inte styras fran
forskarens sida och ledas in pa ett nytt spar (Bryman & Bell, 2017, s. 483-484).
Intervjupersonerna har darmed en betydligt stérre mojlighet att paverka innehallet i intervjun
och den som intervjuar maste darfor vara aktiv i lyssnandet och arbeta med foljdfragor
(Alvehus, 2013, s. 83). Forfattarna valde att anvénda den tidigare forskningen som stod for
utformandet av teman till intervjuguiden. De teman som valdes ut till intervjuguiden var
informationssokning, recensioner, paverkan och tillforlitlighet. Utifran dessa teman
utformades 6ppna fragor med hansyn till objektivitet. Foljdfragor anpassades redan i
intervjuguiden dar forfattarna ansag att detta var nodvandigt for att i storsta man starka
objektiviteten. Intervjuguiden bestod av 17 fragor och bifogas som bilaga 1.

2.4 Strategiskt urval

Inom forskningsstudier bor forskare gora ett eller flera former av urval (Alvehus, 2013, 5.67).
Urvalet av ett undersokningsobjekt &r en avgorande del i undersokningen. Utgar forskare fran
fel urval i form av personer eller foretag kan det leda till att undersékningen blir oanvéandbar i
relation till den utgangspunkt som skribenterna hade fran borjan. Syftet med kvalitativa
intervjuer ar att 6ka informationsvardet och skapa en djupare forstaelse om amnet som
undersoks. Det innebadr att urvalet av undersokningsobjekt inte kan vara slumpmassigt menar
Holme & Solvang (1996, s.101).

Denna kvalitativa studie utgar fran ett strategiskt urval av intervjupersoner som har med
recensioner online inom hotellbokningar och paverkan inom informationssokningsprocessen
att gora. Intervjupersonerna har haft tidigare erfarenheter av informationssékning och varit i
en bokningsprocess av hotell. Da studien har en relevans till internetanvandande har
forfattarna forfragat intervjupersonerna genom den sociala medieplattformen Facebook.
Forfattarna har nyttjat ett forum for resande och hotellboende déar diskussioner och asikter om



hotell star i fokus. Denna plats for urval motiveras genom att de ar internetanvandare och har
koppling till studiens @mne som krévs for den kvalitativa intervjuformen.

2.5. Etiskt stallningstagande

Enligt Bryman och Bell (2017, s.146) finns det etiska regler som forskare bor ta hansyn till
nér 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 far inte ge nagon vilseledande information. Det ska vara ett frivilligt
deltagande och det ska finnas mojlighet till anonymitet. Det ndmns dven att allt insamlat
material enbart ska anvéndas i studiens syfte (Bryman & Bell, 2017, 5.146-147).

Vid intervjutillfallena i denna studie har samtliga intervjupersoner fatt mojligheten till
anonymitet. Fyra av tio respondenter ville inte ange sitt namn och detta ar nagot som
forfattarna tagit hansyn till. 1 och med att en relativt stor andel personer inte ville ange sitt
namn valde forfattarna att endast ange kon och alder pa samtliga intervjupersoner. Detta
lamnade samtliga intervjupersoner konsensus till. De anges darefter som intervjuperson 1-10 i
avsnittet for empiri och presenteras i separata delar for varje individuell intervjuperson.

2.6 Genomforande av semistrukturerade intervjuer

Forfattarna har genomfort tio stycken semistrukturerade intervjuer med stod fran 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 aven varit i en informationssokningsprocess angaende en hotellvistelse
tidigare. Innan intervjuerna genomfordes fick samtliga intervjupersoner ta del av studiens
syfte och vad deras medverkan skulle innebéra. | ytterligare stod och i enlighet med Yin
(2011, 5.143) ar det viktigt att tillfraga intervjupersonerna om tillstand for deras medverkan.
Detta ligger till grund for forskarens etiska stallningstagande och intervjupersonernas
integritet och applicerades i detta syfte. Intervjupersonerna som efter kontakt samtyckt till en
intervju fick ytterligare information och en genomgang av tillvagagangssattet for intervjun.
Detta skedde genom telefonkontakt och mailkorrespondens. En tid och plats som passade
intervjupersonerna och forfattarna bestamdes. En kontinuerlig kontakt uppréttholls fram till
intervjutillfallena och intervjupersonerna hade mojlighet att stalla fragor till forfattarna.

Intervjuerna genomfordes inom en tidsram pa sju dagar for att kunna bearbeta materialet
effektivt. Samtliga intervjuer genomfordes pa caféer dar atmosfaren ansags vara neutral och
lugn. Bada forfattarna deltog under intervjutillfallena for att sékerstalla att bada forfattarna
fick ta del av all vasentlig information. Forfattarna valde att tillampa ett upplagg dar
forfattaren Kajsa Akerblom skotte intervju och inspelning. Férfattaren Vanja Ahlstrand Einar
hade en sekreterarroll och dokumenterade kommentarer och stédord utdver inspelningen.
Intervjuguiden anvandes som mall for samtliga intervjuer och foljdfragor tillkom dven
spontant under de olika intervjutillfallena. Bada forfattarna stallde foljdfragor for att 6ka
samforstandet dessa emellan. Intervjuerna varade mellan 20-30 minuter och spelades in med
hjélp av en mobiltelefon. Detta godkandes av samtliga intervjupersoner. Intervjuerna
transkriberades omgaende efter intervjutillfallena for att inte tappa viktig och relevant
information. Transkriberingen utfordes med hjalp inspelat material och anteckningar. Tiden



for intervjuerna som anges som mellan 20-30 minuter avser aktiv intervjutid och samtliga tio
intervjutillfallen hade en storre tidsatgang men ansags inte som en vasentlig del av
intervjuerna. Den totala tidsatgangen for motet och intervju uppskattas till cirka en timma for
varje individuell intervju.

Tabell 1. Sammanstallning av intervjuer

Intervjuperson Kin Alder | Datum Plats for intervju Intervjuléingd

Intervjuperson 1 Kvinna | 55 &r | 2018-04-09 | Cafe Linné, Uppsala 22 min

Intervjuperson 2 Man 26 &r | 2018-04-09 | Cafe Le Monde, 25 min
Stockholm

Intervjuperson 3 Man 55 &r | 2018-04-10 | Wayne's Coffee, 20 min
Uppsala

Intervjuperson 4 Kvinna | 64 &r | 2018-04-11 | Espresso House, 30 min
Stockholm

Intervjuperson 5 Man 56 &r | 2018-04-12 | Cykelkdket, Stockholm | 29 min

Intervjuperson 6 Kvinna | 26 &r | 2018-04-12 | Arom, Stockholm 27 min

Intervjuperson 7 Man 34 4r | 2018-04-13 | Wayne's Coffee, 28 min
Stockholm

Intervjuperson 8 Kvinna | 24 &r | 2018-04-16 | Espresso House, 30 min
Stockholm

Intervjuperson 9 Man 26 &r | 2018-04-16 | Espresso House, 25 min
Stockholm

Intervjuperson 10 | Kvinna |27 &r | 2018-04-16 | Cafe Le Monde, 26 min
Stockholm

Egen tabell med sammanstéllning av intervjupersoner

2.7 Insamling av material

Denna studie innehaller en presentation av insamlad sekundardata fran relevant litteratur;
bade fran bocker, forskningsrapporter och vetenskapliga artiklar online. For att hitta relevant
litteratur kan nyckelord véljas ut som aterkopplar till studiens syfte (Bryman, 2011, s.113).
Forfattarna har anvant sig utav nyckelord vid sékningen i onlinedatabaserna SoderScholar,
Leisure Tourism Database och GoogleScholar. De nyckelord som anvéndes var: Hotel
reviews, WOM, eWOM, User generated content, Trust in hotel reviews och Consumer
decision making. De artiklar och rapporter som anvants i studien &r vetenskapligt granskade
och har relevans till &amnet. De bdcker som har anvénts i studien har &ven relevans till
studiens syfte samt stérker studiens metodkapitel.



2.8 Kvalitativ analysprocess

| denna studie har forfattarna utgatt fran en kvalitativ analysprocess. Processen bestar av
kodning, tematisering och summering (Hjerm et al. 2014, s.40-41). Den kvalitativa
analysprocessen innehaller tre steg dar forskaren har méjlighet att fokusera pa grundprinciper
for hur insamlad data kan bearbetas och analyseras (Hjerm et al. 2014, s. 32). Detta bestar av
tre steg vilket kan anvandas som en iterativ process da stegen kan upprepas fler an en gang.
Det forsta steget kodning innebér att systematiskt sortera och vélja ut det material som anses
vara relevant i relation till forskningsfragan. Fordelen med kodning ar att forskare gar igenom
materialet noggrant (Hjerm et al. 2014, s.37-45). Kodning ar en annan benamning pa en
process inom reduktion av data (Hjerm et al. 2014, s.37). Foljande steg i analysprocessen ar
tematisering vilket innebdr att forskare skapar samband som kan besvara studiens
forskningsfragor. | tematiseringen presenteras forskarens datamaterial och forsoker finna
maonster och kopplingar som ar mest passande och viktiga for studien (Hjerm et al. 2014,
s.40). Det sista steget i analysprocessen &r summering av data och de teman som forskaren har
kommit fram till under de forsta stegen. Summering &r slutsatser och verifiering av materialet
(Hjerm et al. 2014, s.37).

2.9 Validitet & Reliabilitet

Begreppen validitet och reliabilitet appliceras pa datainsamlingen om hur val arbetsprocessen
har fungerat angaende effektivitet och exakthet. Validiteten berdr i vilken omfattning
insamlad data kan vara relevant, riktig och trovérdig. Reliabiliteten handlar om hur
maétningarna utforts samt hur noggrann forskarna ar vid bearbetning av information (Holme &
Solvang, 1996, s.163). Validitet innebér att det sker en analys om de indikatorer som studien
har till avsikt att mata stammer dverens med varandra (Bryman & Bell, 2017, s.174).
Forskaren maste se till att kontrollera sina egna resultat for att kunna motverka att en selektiv
perception kan paverka studiens analysdel och innehall. Det belyses dven att det ar viktigt att
ta i beaktning att intervjupersoner omedvetet kan bli paverkade under en intervju (Kvale,
2014, 5.97-106). Alvehus (2013, s.122) menar att reliabilitet &ven avser huruvida
forskningsresultatet ar upprepningsbara och om matningen och undersékningen ar palitlig.

2.10 Kallkritik

| studien har vetenskapliga artiklar, forskningsrapporter och tryckt litteratur anvants.
Artiklarna och forskningsrapporterna &r vetenskapligt granskade och forfattarna anser att
dessa har relevans for studien. Amnet som studien bygger pé &r relativt nytt men ny forskning
publiceras kontinuerligt. Vetenskapliga undersékningar och akademisk litteratur anses ha hdg
tillforlitlighet (Thurén, 2013, s.75). Forfattarna har en medvetenhet att tidigare
forskningsresultat inte behdver vara helt tillforlitliga.

2.11 Bortfall
Inom bade kvalitativ och kvantitativ forskning &r validiteten paverkad av bortfall. Risken for
bortfall &r storst inom kvantitativa enkatstudier dar en anonym grupp undersoks. Det



forekommer aven bortfall i form av litteratur som i vissa studier kan vara svaratkomlig. Det ar
mindre sallsynt med bortfall inom intervjuer men det forekommer i form av att
intervjupersoner inte vill stalla upp, inte svarar eller uteblir fran intervjutillfallet (Kylén, 2004,
s.149).

Tabell 2. Urvalsprocess och bortfall

Antal Kontaktade utan | Kontaktade som | Kontaktade som | Utvalda for
Kontaktade relevans for inte ville delta inte svarade studien
studien
15 1 2 2 10

Egen tabell av urvalsprocessen och bortfall

2.12 Metoddiskussion

En hotellvistelse som produkt och tjanst ar immateriell och unik for varje konsument och
darfor valdes en kvalitativ metod i form av kvalitativa semistrukturerade intervjuer. Detta
eftersom de mater perceptuella uppfattningar. Valet motiveras da syftet ar att na ett djup inom
amnet och for att kunna satta resultatet i en storre kontext utan att generalisera. Da forfattarna
ar insatta i att en kvalitativ metod inte ger en direkt mojlighet till generalisering utan snarare
for ett resonemang kring uppfattningar har denna metod valts, da endast detta ansags
applicerbart inom studiens specifika forskningsfragor. Forfattarna anser sig ha intervjuer som
ar tillrackliga i antal men vill stodja studiens innehall ytterligare med sekundarkallor i form av
ett avsnitt for tidigare forskning. I denna kvalitativa studie sker en prévning pa befintliga
teorier och en koppling till tidigare forskningsoversikt. | studiens avsnitt for tidigare forskning
presenteras tre omfattande studier kring &mnet om konsumenters anvandande av
informationssokning online i samband med hotellbokningar. Forfattarna anser dessa
motiverade da de ar aktuella i narliggande tid inom tidsspannet pa tva ar fran studiens
genomfdrande. Forfattarna anser aven att de val representerar de sékord som anvants vid
sokning i de tidigare ndmnda databaserna. Detta har dven legat till grund for utformandet av
studiens intervjuguide. | denna studie hade forfattarna kunnat anvanda sig av en kvantitativ
metod eller en triangulering i form av en blandmetod. Forfattarna har forstaelse for att
anvandandet av nagon av dessa metoder mojligen hade resulterat i ett annat utfall.

Urvalsmetoden som anvénts ar ett strategiskt urval applicerad inom den sociala
medieplattformen Facebook. Som tidigare angivits i avsnittet for studiens bakgrund finns ford
statistik pa att det i varlden finns 6ver fyra miljarder internetanvandare (Statista, 2018). Under
ar 2018 fordes statistik dver att Facebook har 6ver 2,2 miljarder aktiva anvandare (Statista,
2018). Den digitala utvecklingen har lett till att manga internetanvandare valjer att boka
hotellvistelser online. | samband med detta kommer de som konsumenter ofta i kontakt med
recensioner (Crnojevac et al., 2010). Detta motiverar forfattarnas val av ett strategiskt urval pa
en social medieplattform.

10



Forfattarna har funnit ett bortfall i studien i form av fem personer av de 15 personer som
kontaktades. Bortfallet i studien berodde pa en personers icke relevans till studien, avsaknad
av intresse for medverkan samt uteblivet svar om medverkan. Detta ser forfattarna inte som
nagot som paverkar resultatet negativt da den kvalitativa metoden kréaver personer som &r
insatta i studiens &mne. Det férekom inget bortfall i det avseende dér intervjupersonerna
mojligen inte ville eller kunde svara pa fragorna kopplade till intervjuguiden. Samtliga
intervjupersoner valde sjalva att besvara samtliga fragor och forfattarna tog hansyn till det
etiska perspektivet. Forfattarna har satt sig in i vikten av att forsoka aterge ett
forskningsresultat med hog validitet och reliabilitet. Genom detta tillvagagangssatt har
forfattarna varit noggranna med att kontrollera resultatet, haft en genomgaende transparens
och i storsta man forsokt motverka den selektiva perceptionen. Forfattarna har applicerat en
kvalitativ analysprocess pa den data som de tio intervjuerna resulterade i. Den kvalitativa
analysprocessen valdes for att kunna koda, tematisera och summera det kvalitativa materialet.
Detta i syfte att fa en tydlig atergivning och god struktur. Den kvalitativa analysprocessen ger
aven mojlighet till en iterativ process vilket motiverar valet ytterligare. Forfattarna anser att
valet av en kvalitativ metod ar den mest lampade for studien och dess syfte. Avslutningsvis
har tidsramen for studien paverkat forfattarna i val av metod.
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3. Teoretisk bakgrund

Kapitlet inleds med en kortare forskningsoversikt gallande konsumenters anvandande av
informationssokning online i samband med hotellbokningar. | féljande kapitel redogérs de
teoretiska referensramarna som valts att tillampas i studien. Dessa teorier utgors av Major
Influences On Individual Travel Behaviour, Pre-Purchase-Information process och Fran
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 infomationssokningsprocess paverkas av anvandargenererat innehall och
recensioner pa webbsidor. Forskningen och dess tillhérande studie ar applicerad inom
hotellsektorn. Forskningsstudien bygger pa en blandmetod i form av kvalitativa intervjuer
med hotellchefer och en kvantitativ enkat med 830 respondenter. Forskningen genomférdes
pa den Iberiska halvon ar 2016. Forskarna har haft som syfte att avancera inom forskning
kring konsumentbeteende inom hotellsektorn. Forskningen pavisar att det kvalitativa och
kvantitativa resultatet pekar i liknande riktning. Enligt Hererro et al. (2016) har eWOM en
stark paverkan pa turismsektorn och hotellbranschen. Recensioner och anvandargenererat
innehall har en viktig roll for konsumenten under hela kdpprocessen. Forskningen visar pa att
informationssokningsprocessen fore ett kép paverkas starkast hos konsumenten. Resultatet av
forskningen presenterar att tre faktorer har en betydande roll inom hur interaktiva webbsidor
angaende hotellbokningar paverkar konsumenten. Dessa tre faktorer ar anvandarnas
uppfattning om innehallet, uppfattad tillforlitligt hos recensioner och hur konsumenten
identifierar sig med den tidigare konsumenten som recenserat. Forskarna foreslar att hotell i
framtiden kan bemota detta genom att ha en aktiv narvaro pa interaktiva webbsidor och
anvanda dessa for marknadsféring och kommunikation. Det foreslas att hotell bor engagera
anvandare i att skapa innehall for att stodja tillforlitligheten och darmed forenkla
konsumentens tillganglighet till recensioner. Forskarna lagger fram ett forslag om fortsatt
forskning kring en direkt metod for att mata paverkan av e-WOM inom konsumentens satt att
soka information och paverkan under denna process.

Kim & Lee (2015) har med forskningsrapporten “How do consumers process online hotel
reviews?” syfte att undersoka hur eWOM inverkar pa en konsuments attityd och avsikt att
genomfora en hotellbokning. Forskningen bestar av en kvantitativ studie som utgérs av 165
deltagare fran USA som representerar datainsamlingen. Forskningen undersoker hur
deltagarna uppfattar positiva, negativa och neutrala attityder inom recensioner som de fick
presenterade i olika sekvenser. En del av slutsatsen i forskningsstudien pavisar att en
blandning av negativa och positiva recensioner resulterar i en stérre sannolikhet for bokning
av hotell &n neutrala recensioner. Forskningen pavisar att konsumenter foljer beteendemassiga
monster gallande dessa faktorer. Forskningens resultat visar pa att konsumenter som kommer
i kontakt med positiva och negativa recensioner paverkas olika gallande uppfattning av
hotellrecensioner. Positiva recensioner indikerar dock pa att ge en stérre sannolikhet for en
bokning. Resultatet indikerar dven pa att positiva recensioner ger en god uppfattning av
hotellet hos en potentiell konsument som tar del av recensionen. Forskarna foreslar vidare
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forskning kring ytterligare variabler. Detta beror pa att den genomforda forskningsstudien
bygger pa intentionen att boka men inte innefattar ett definitivt kopbeslut. Forskarna lagger
fram att andra variabler som tidigare positiva erfarenheter, pris och hotellets lage formodligen
ocksa kan paverka under informationssokningsprocessen.

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 undersoka vad som &r orsaken till missndjda och nojda
konsumenters upplevelser i samband med dess uttryck i form av recensioner online.
Forskningsstudien genomfordes genom att undersoka 2510 existerande onlinerecensioner fran
Tripadvisor rorande destinationen Florida, USA. Forskarna undersoker hur och varfor
konsumenter valjer att rekommendera ett hotell till andra personer. Resultatet i
forskningsstudien pekar pa att ett antal vanligt forekommande kategorier som ror negativa och
positiva recensioner. Service och faciliteter som inte lyckas leverera och uppratthalla en
konsuments forvantningar pa ett hotell kan skapa ett missnoje. Dessa tva kategorier ar hogst
framtradande. Konsumenter som ar missndjda tenderar att berdra en negativ upplevelse om ett
hotells fysiska attribut. Dessa attribut bestar exempelvis av bekvamlighet och hotellrummets
och faciliteternas kvalitet. Resultatet av forskningen visar dven att service i form av
personalens bemoétande ofta ndmns i samband med negativa recensioner och missnoje.
Konsumenter som uttrycker positiva recensioner om ett hotell har &ven en stark koppling till
hotellrum och 6vriga faciliteter. Dock finns aven en tydlig koppling mellan positiva
recensioner och hotellets personal samt deras bemotande. Forskningen visar pa att god service
hos personalen tenderar att generera en stor spridning av traditionell WOM i positiv form.
Berezina et al. (2015) lagger fram att forskningen &r begransad till ett specifikt omrade,
Florida i USA, och belyser mojligheten att bedriva liknande forskning i en ytterligare miljo.

3.2 Major Influences On Individual Travel Behaviour

Major Influences On Individual Travel Behaviour ar en del av teorin Consumer Behaviour In
Tourism. Den fullstdndiga teorin Consumer Behaviour In Tourism refererar till processen att
organisera information i riktning for ett kopsbeslut samt anvandning och utvérdering av
produkter och tjanster kopplade till turism (Moutinho et al., 2011, s. 83). Forfattarna har valt
att enbart att anvénda sig utav delen Major Influences On Individual Travel Behaviour i denna
studie. Detta val beror pa kopplingen till studiens fragestéllning angaende hur konsumenten
anvander sig utav recensioner samt hur de paverkas av recensioner.

Mountinho et al. (2011) beskriver med modellen Major Influences On Individual Travel
Behaviour att konsumenter inte langre kan klassificeras och segmenteras pa ett enkelt satt.
Forskarna belyser att konsumenter ar enskilda méanniskor och att forsta deras beteende blir allt
mer komplext. Modellen ligger till grund for att fa en djup forstaelse och en inblick i vad som
driver och paverkar den enskilde konsumentens beteende, dven bendamnt som en
resebeslutsfattare (Moutinho et al., 2011, s.84). Begreppen kultur och subkultur,
referensgrupper, social tillhérighet samt familjens roll och influens &r fyra sociala faktorer
som redogors for i modellen. Fortsattningsvis redogors for hur de fem faktorerna personlighet,
larande, motivation, uppfattning och attityder ligger till grund for att paverka en

13



resebeslutsfattare. Konsumenten ar definierad som resebeslutsfattaren som star infor 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, 5.85).

Enligt Moutinho et al. (2011) ar begreppet kultur en summering av varderingar, seder och tro
som har inverkan pa en konsuments resebeslutsfattande. Som en undergrupp till kultur finns
subkultur som representeras av alder, kon, yrke och social tillhdrighet. Subkulturen ar dven
forklarat som en bidragande faktor till formandet av kulturen. Detta formande paverkar hur
kulturen uppfattas av de som &r utanfor eller en del av den. Social tillhérighet refererar till en
persons livsstil, varderingar och beteende kopplat till andra konsumenter med samma eller
liknande livsstil. Medlemmar av en specifik social tillhorighet foljer ofta standarder som
involverar kopbeslut (Moutinho et al., 2011, s.85-86). Referensgrupper har en stor paverkan
pa en individs attityd, véarderingar och val.

Varje grupp som nagon gang fungerat som en referens for en eller flera personer kan anses
vara en referensgrupp. Det finns tva typer av referensgrupper. Dessa bestar av primara
referensgrupper och sekundéra referensgrupper. Konsumenten har en aterkommande kontakt
med en primar referensgrupp och en sporadisk kontakt med en sekundar referensgrupp
(Moutinho et al., 2011, s.86). Moutinho et al. (2011) redog6r aven for att familjens roll och
influens har en signifikant paverkan pa en konsuments resebeslutsfattande och kopbeslut.
Denna kélla av influens paverkar dven en persons personlighet, attityd och varden i allmanhet.
Detta ar anledningen till att familjens roll och influens anses paverka en konsument nar denne
ska kopa en turistprodukt. Eftersom konsumentens familj star denna nara anses familjens roll
vara en av de storsta kéllorna for influens (Moutinho et al., 2011, s.86).

Pizam och Mansfeld (2000, s.20-21) beskriver att personlighet &r ett ménster av en persons
beteende och dennes mentala struktur. Detta i en kombination med egna erfarenheter for varje
persons unika satt och uppfattning. En konsuments larande &r kopplat till egna erfarenheter av
nagot som har konsumerats eller upplevts i form av en produkt eller en tjanst. Motivation &r
en inre process som ror en persons beteende mot den forvéntade upplevelsen uppsatt mot
personens egna mal. En konsuments uppfattning ar en process dar denne véljer ut, organiserar
och tolkar information for att skapa en verklig och meningsfylld bild av varlden. Attityder
tjanar som en kunskapsbas angaende positiva och negativa kanslor gentemot en produkt eller
en tjanst (Pizam & Mansfeld, 2000, s.21).
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Figur 1. Major Influences On Individual Travel Behaviour
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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) &r Pre-Purchase-Information process en
informationssokningsprocess som en konsument gar igenom innan ett kop av en produkt eller
en tjanst. Konsumenten gar igenom sex olika steg i denna informationssokningsprocess.
Dessa steg ar uppkomst av behov, intern informationssékning, extern informationssékning,
utvardering av alternativ, kdpbeslut och utvardering.

Nér en konsument kanner uppkomst av ett behov kan en informationssokningsprocess starta.
Denna sokning efter information kan ske genom en intern eller extern utgangspunkt. Malet
med informationssokningen &r att tillgodose det existerande behovet. Det ar vid detta steg en
konsument kanner ett behov av tillfredsstallelse gallande att hitta en passande hotellvistelse.
Detta leder till att konsumenten pabdrijar sin informationssokning (Pizam & Mansfeld, 2000,
s.152-153). Efterfoljande steg for konsumenten &r att bestdamma om den interna informationen
fran langtidsminnet ar tillrackligt. Konsumenten tar stallning till om tidigare relevant
information eller erfarenheter ar tillracklig. Saknar konsumenten tillracklig information maste
denna ga vidare i processen for det 6nskade behovet (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153).
Nér den interna informationssokningen visar sig vara otillrécklig for att fatta ett kopbeslut
fokuserar konsumenten pa att hamta in information fran externa kallor. Detta &r bendmnt som
den externa informationssékningen (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153). Den externa
informationssokningen beskrivs som personliga rad fran vanner och slaktingar, broschyrer,
tryckta annonser, elektroniska medier, reseguider samt resebyraer. Den narstaende
omgivningen i form av vanner och familj som delar med sig av asikter anses vara en av de
framsta inflytelserika externa kéallorna. | den externa informationssékningen anvénder
konsumenten utomstaende hjalp for att kunna uppfylla sitt behov (Pizam & Mansfeld, 2000,
5.152-153).

Pizam och Mansfeld (2000, s.153-154) beskriver att foljande steg for konsumenten ar att
utvardera de alternativ som uppkommit efter den interna eller externa informationssékningen.
For att kunna ta ett kdpbeslut jamfér konsumenten varje del av de relevanta individuella
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kriterierna. Denna process kraver att konsumenten far information om varje alternativ (Pizam
& Mansfeld, 2000, s.154). Nar informationen om en produkt har erhallits kombinerar
konsumenten den information som samlats in med sina egna kénslor och bildar darefter en
uppfattning (Moutinho, 2011, s.48).

Nér en konsument har samlat in tillracklig information och utvarderat alternativen for
produkten eller tjansten som ska kdpas jamfors dessa med varandra (Schiffman & Kanuk,
2004, s.559). Dessa forestéllningar representerar alla de alternativ som konsumenten
utvarderar innan ett kdpbeslut (Schiffman & Kanuk, 2004, s. 559). Nar steget for kopbeslut ar
genomfort gor konsumenten en medveten eller omedveten utvardering av kopet (Schiffman &
Kanuk, 2004, s.570). Denna utvardering adderar ny information och kunskap gallande
konsumentens erfarenhet och interna information. Detta kan i framtiden paverka nya
kopbeslut (Pizam & Mansfeld, 2000, s.118).

Figur 2. Pre-Purchase-Information process

[ Uppkomst av ett behov

=

{ Intern informationssdkning
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[ Extern informationssokning
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{ Képbeslut

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

3.4 Fran Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-Mouth

| detta avsnitt presenteras en grundlaggande forklaring av begreppet Word-Of-Mouth och
dess utveckling till Electronic Word-Of-Mouth. Den teoretiska tolkningen har forfattarna valt
att presentera med en forklarande text samt en egen illustration.

Ett satt for konsumenter att dela med sig av asikter och erfarenheter av produkter och tjanster
direkt till andra konsumenter kallas Word-Of-Mouth (harifran benamnt WOM) (Jeong &
Jang, 2010). Dellarocas (2003) menar att WOM 4dr ett av de aldsta satten att formedla
information. WOM en interaktion mellan manniskor som framfor sina asikter om specifika
upplevelser, produkter eller tjanster som sprids fran en person till en eller flera personer.
Arndt (1967) menar att WOM dr ett personligt kommunikationsverktyg mellan en sandare och
mottagare for att framfora ett budskap. Vid ett koptillfalle anses WOM, vid till exempel en
hotellbokning, vara en vasentlig informationskalla da WOM har en kraftig paverkan pa hur
konsumenter agerar. WOM-metoden speglar hur en konsument kan paverka potentiella
konsumenters slutgiltiga beslut angaende en produkt eller tjanst (Jeong & Jang, 2010) WOM
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definieras av Harrison-Walker (2001, s. 60) som ”En informell person-till-person-
kommunikation mellan en uppfattad icke-kommersiell kommunikatér och en mottagare
angdende ett varumdrke, en produkt, en organisation eller en tjdnst”.

| och med den standiga tekniska utvecklingen i dagens samhalle har internet tagit en allt storre
plats och WOM har utvecklats till Electronic-Word-Of-Mouth (hérifran benamnt som
eWOM). Begreppet eWOM skapar mojligheter for konsumenter att nyttja information genom
att lasa recensioner som ar skapad av en befintlig eller tidigare konsument. Detta budskap kan
bade tas emot och sandas konsumenter emellan (Weisfeld-Spotler et al., 2014). Férekomsten
av eWOM kan innebdra positiva eller negativa uttalanden i form av text online (Henning-
Thurau et al., 2004). Begreppet eWOM bestar av recensioner, rekommendationer eller asikter
som uttrycks online. Fenomenet har fatt betydelse vid framvéxten 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 anvandningen eller
egenskaperna hos vissa varor och tjanster, eller deras séljare."”

Zhang et al. (2012) benamner begreppet eWOM som onlinerecensioner, online-
rekommendationer eller online-asikter som fatt betydelse i samband med framvaxten av ny
teknik. Forskarna menar &ven att det &r en stor skillnad mellan eWOM och traditionell WOM
och betonar sarskilt det faktum att en konsument genom eWOM i form av till exempel
kundrecensioner enkelt kan na langt bortom sin egen sociala grupp med informationen. De
kan dven skapa eget innehall i form av anvandargenererade recensioner. Forskningen pekar pa
att WOM ofta anses som mer palitlig och trovardig kalla for information hos konsumenter i
jamforelse med information fran ett hotell. Detta for att informationen ar initierad av andra
konsumenter menar Zhang et al. (2012). Forskarna namner dven att en potentiell fordel med
eWOM gentemot klassisk WOM ér dess tillganglighet. Konsumenter kan gora sina asikter
lattillgangliga for andra anvandare och samtidigt kan nya potentiella konsumenter enkelt
komma &t recensionerna online fran tidigare konsumenter. Detta ar ett fenomen som kan
stracka sig bortom det egna landets granser och na ut till konsumenter runt om i hela vérlden.
Detta leder darfor till mojligheten att stracka sig bortom landsgrénser och personliga
kontakter forklarar Zhang et al. (2012).

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

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

| foljande kapitel presenteras resultatet av empirimaterialet utifran de genomférda
intervjuerna. De tio intervjuerna sammanfattas individuellt och presenteras i separata delar.
Samtliga intervjuer avslutas med ett citat som anses aterspegla intervjuernas helhet och
formedla en personlighet hos de anonyma intervjupersonerna.

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

Intervjuperson 1 bokade en hotellvistelse senast i samband med en tjénsteresa. Hon bokade
hotellvistelsen genom en bokningssida online. Intervjuperson 1 valjer alltid att boka sina
hotellvistelser online istallet for bokning pa en fysisk resebyra. Hon scker efter information
online pa hotellets egna hemsidor eller pa oberoende recensionssidor. Webbsidor som
Booking.com, Expedia och Hotels.com &r frekvent anvéanda sidor. | samband
informationssokning av ett hotell inom Sverige soker hon ofta information pa hotellets egna
sajter eftersom hon har medlemskap hos vissa hotellkedjor.

Vid informationssokning i samband med en utlandsvistelse soker intervjuperson 1 framst
information pa oberoende recensionssidor. De varningstecken som hon namner under
intervjun roér om recensionerna ar daterade langt bak i tiden eller om det inte finns nagra
recensioner 6verhuvudtaget. Hon ndmner dven att extremt positiva eller negativa recensioner
gOr att hon 1itt ”anar ugglor i mossen”. Intervjuperson 1 ndmner att hon ldser mellan raderna i
samband med detta. Hon fortsatter att beratta att det I6nar sig att tanka efter, bade en eller tva
ganger. Hon laser alltid recensioner vid bokning men skriver séllan egna recensioner.

Hon berattar att hon vill lyfta fram det som &r bra om hon skulle skriva en recension av ett
hotell hon bott pa. Intervjuperson 1 kan endast tanka sig att skriva en recension om hon &r
nojd, vid missnoje tas detta istallet upp med hotellpersonalen pa plats.

Intervjuperson 1 paverkas starkt av bade negativa och positiva recensioner. Priset ar en stor
bidragande faktor som &ven paverkar i val av hotell. Hon beréttar att hon paverkas av
personer i sin omgivning i storre utstrackning an recensioner.

Detta beror pa att personer i hennes omgivning liknar henne sjalv och i stor man har samma
syfte med hotellvistelsen. Faktorer som paverkar intervjuperson ar andras asikter men aven
fasta faktorer som lage och kommunikationsmojligheter. Intervjuperson 1 anser att manniskor
i allménhet paverkas starkt av recensioner da dessa kanns mer trovardiga dn vad ett hotell
beskriver om sin egen service. Intervjuperson 1 namner att tillforlitligheten hos recensioner ar
svar att definiera och att det inte gar att stalla tva recensioner mot varandra om de handlar om
individens egna asikter. Har intervjuperson 1 aldrig besokt ett hotell kanner hon att
tillforlitligheten kanns hogre om hon besoker hotellets egen hemsida for att se om det faktiskt
existerar. Hon tror att det moéjligen att nufértiden skapas férre falska recensioner och betalda
recensioner i och med att det ofta gar att soka upp kéllan till vem som har skrivit nagot.

“Det som dr viktigt for mig dr att de saker jag uppskattar dr hogt betygsatta. For mig dr det
viktigt med l&get, med att det ska vara rent och frascht, och service sjalvklart. Men

naturligtvis alltid da i forhdllande till priset. Det paverkar.’
Intervjuperson 1, Kvinna 55 ar
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4.2 Intervjuperson 2, Man 26 ar, 2018-04-09

Intervjuperson 2 bokade sin senaste hotellvistelse i New York tva manader innan
intervjutillfallet. Han bokade sin senaste hotellvistelse online och han skulle aldrig kunna
tanka sig att boka en hotellvistelse genom en resebyra. Han uttrycker detta genom att séga “att
jag skulle vandra over till en resebyra, det kommer inte pa kartan”. Intervjuperson 2 beréttar
att det ar han sjalv som tar pa sig ansvaret nar en grupp skall boka en hotellvistelse och lagger
ner extremt mycket tid pa att lasa recensioner i samband med detta. Han beréttar att han kan
lagga atskilliga timmar pa att l4sa och ga igenom recensioner och leta efter hoga snittbetyg.
Han beréttar att han ser det som intresse men att det ibland kan ta for mycket tid och ga till
overdrift. Intervjuperson 2 tror att det kan ha att géra med att han arbetar med IT och darfor
har en fallenhet att soka sig till recensioner online. Intervjuperson 2 berattar att han anser att
det inte ligger i hans generation att boka genom en resebyra och fortsatter att beratta att han
tror att manga aldre anvander sig utav resebyraer. Intervjuperson 2 beréttar att han har skrivit
en egen recension vid tva tillfallen vilket ar lite jamfort med hur ofta han bor pé hotell. Han
fortsétter att beréatta att han hellre l&ser vad andra har skrivit.

Han berdattar &ven att han skulle kunna skriva en recension om han var véldigt nojd eller
valdigt missnojd, men om det var ett besok som kandes medelmattigt eller till och med bra
skulle han avsta fran detta. Intervjuperson 2 paverkas av bade negativa och positiva
recensioner. Han anser dock att han blir ndgot mer paverkad av negativa recensioner. Han
berattar att om det inte skulle finnas nagra recensioner att ta del av nar han ska boka en
hotellvistelse skulle han vilja att inte genomféra bokningen. Han ndmner att anledningen ar
att detta kanns alldeles for osakert och att han vill ha recensioner att luta sig emot.
Intervjuperson 2 berattar att han paverkas av personer i sin omgivning men att han tror att han
paverkar andra i stérre man. Han berattar att han garna delar med sig av erfarenheter och tips
till alla personer som skulle ha nytta utav det, han fortsétter skrattande med att sdga “jag ar en
slags influencer nér det galler att boka hotell”.

Intervjuperson 2 anser att manniskor paverkas av recensioner i mycket stor man och tror att
han ar representativ som genomsnittet for hur personer tar del av och paverkas av recensioner.
Intervjuperson 2 anser att tillforlitligheten ar hogre pa oberoende recensionssidor an pa
hotellets egna webbsidor. Han tar upp att hotellet ger fakta om planldsning, service och rum
och den informationen tror han pa, dock anser han att vissa bilder kan vara forskonande.
Intervjuperson 2 beréttar att han i mycket stor utstrackning litar pa recensioner online men
mer pa personer i sin omgivning. Han anser dock att han sjalv borde vara mer kritisk till det
som skrivs online, aven fast han upplever att han besitter en analytisk formaga och ar
uppmarksam nér han tar del av recensioner.

“Om jag bokar hotell kan det vara sa att jag sitter ldnge och jamfor via olika sidor. Jag kan

sitta i sdkert tre timmar. Det dr ndstan svart att komma ur det nér jag har borjat.”
Intervjuperson 2, Man 26 ar
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4.3 Intervjuperson 3, Man 55 ar, 2018-04-09

Intervjuperson 3 bokade sin senaste hotellvistelse for tva ar sedan till New York. Han véljer
att boka hotell via bokningssajter som han jamfér med hotellens egna hemsidor. Han anser att
hotellens egna sidor kédnns mer trovardiga nér det galler information, men nédvandigtvis inte
nar det galler priset. Han anser att utomstaende aktdrer behdvs som ett konkurrensmedel och
att de bor fa mer och mer makt. Han menar dock att det ar bra att vara vaksam &ven nar det
giller dessa utomstaende aktorer med motiveringen att “alla foretag méaste ga runt”.
Intervjuperson 3 soker information pa bade recensionssidor och hotellwebbsidor sidor men
betonar att han anvander oberoende recensionssidor mer ofta. De varningstecken
intervjuperson 3 stoter pa nar han letar information ar om recensioner antingen ar for positiva
eller for negativa. Detta tar han med en rejal nypa salt. Intervjuperson 3 &ar allmént skeptisk till
det som han ldser online. Han stiller sig mer kritisk till asikter &n till ren “fakta”.
Intervjuperson 3 har aldrig skrivit en egen recension och detta beror pa att han &r skeptisk i
allméanhet.

Intervjuperson 3 beréttar att det &r mest troligt att han skulle skriva en recension om han var
valdigt nojd eller valdigt missndjd, han skulle avsta om vistelsen varit medelmattig.
Intervjuperson 3 paverkas av bade negativa och positiva recensioner och tycker att det kanns
roligt att lasa dem. Intervjuperson 3 beréttar att han blir mest paverkad nar det inte finns nagra
recensioner att ta del utav nar han ska boka en hotellvistelse. Han tror att andra manniskor i
allmanhet paverkas starkt av recensioner, detta galler &ven honom sjalv men med betoning att
han kanner sig mer bakatlutad och en smula analytisk.

Han anser att tillforlitligheten kanns hogre pa en hotellwebbsida jamfort med en oberoende
recensionssida, men endast om det galler ren praktisk information. Han séger “vill jag ha ett
hotell med en pool och en bra restaurang, sa ar det viktigt att det finns skrivet pa hotellets sida
som fakta men ocksa bra om en tidigare gést skriver det”. Detta anser han bero pa att ren
“fakta” kédnns ldttare att beskriva men sédger att vad andra tycker kan spela roll. Han berattar
dock att han sjalvklart forstar att detta inte ar fallet i alla scenarion, men att det &r sa han
upplever det. Intervjuperson 3 beskriver att det personer i hans omgivning tipsar om kanns
mycket relevant och det tar han mer till sig. Han beréttar att han dven inte kan utesluta att han
identifierar sig med en liknande person med frasen “klart jag stannar till lite extra om det &r
en gubbe i min alder som bott pa ett hotell jag ar nyfiken pa, det tals att se vad nan som skulle
kunna vara jag har att siga om stallet”.

“Det dr intressant att ldsa recensioner men man mdste dndd tdnka pa att det inte dr hundra
procent ‘‘fakta”, utan att det dr vad personer tycker och tinker och kdnner och de personerna

kan ju vara partiska.’
Intervjuperson 3, Man, 55 ar

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

Intervjuperson 4 gjorde hotellbokning ungefar en manad innan intervjutillfallet. Bokningen
gjordes Over hotellets hemsida, och mesta delen av informationen kring hotellet
inforskaffades dar. Hon beréttar att det alltid blir bokningar 6ver bokningssidor framfor
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resebyraer. Infor en bokning valjer hon alltid att noga soka information och jamfor géarna flera
sidor. Hon har som intresse att soka runt for att fa basta mojliga pris och passande lage som
ska fungera for henne och resesallskapet. Darfor anvander hon ett flertal sidor nér hon soker
information. Ett tips hon delar med sig med &r att anvanda Google Maps for att se laget och
vad som finns tillgangligt i naromradet. Hon beréttar att en recension dar nagon tydligt varnar
for hotellet &r nagot hon uppfattar som seridst. Dock anser hon att personer har olika
uppfattningar och det behover inte alltid stdamma.

Intervjuperson 4 tanker alltid pa vilket lage hotellet har och vilken service de erbjuder. Finns
det betyg eller omddmen att hitta om hotellet tar hon del av dessa men skapar gérna en egen
uppfattning. Hon ndamner att om nagot har varit daligt skriver hon definitivt en recension for
att varna andra, men detta hander inte ofta. Ar hotellet varken bra eller daligt s recenserar
hon inte. Intervjuperson 4 sager att hon fattar egna beslut och inte paverkas av recensioner sa
mycket men hon tycker om att lsa dessa. Finns det inga recensioner att l&sa uppfattar hon det
som spannande men &r mer forsiktig i hur hon agerar kring detta. Hon ser det som en
mojlighet att hotellet skulle kunna vara en “dold guldklimp” eller tvartom, ett hotell med
mycket lag standard. Hon anser dock att mojligheten finns att det inte ar sd manga som har
varit dar eller att det ar alldeles nytt. Intervjuperson 4 paverkas av omgivningen och staller sig
positiv till att fa rekommendationer fran andra och delar garna med sig av egna.

Hon berdttar att hon tror att de flesta personer inte har tid att l4sa in sig pa samma satt som
hon nar hon soker runt efter information. Intervjuperson 4 namner att det &r svart att enbart
forlita sig pa recensioner da hon sjalv har varit med om daliga erfarenheter. Information om
sjdlva hotellet och dess omrade brukar stimma 6verens med verkligheten, anser hon.
Sjalvklart finns det undantag, véljer hon att tillagga.

Hotellsidor &r ofta fyllda med eget innehéll och darfor blir bokningssidor snappet mer
trovardiga da de innehaller recensioner fran tidigare gaster. Detta véardesatts hogre i en
konsuments 6gon, menar hon. Intervjuperson 4 litar pa sig sjalv nar det kommer till
recensioner och informationssokning. Hon tillagger att bade skrivna recensioner och hennes
omgivning ar intressant att ta in i berdkningen nér det ska bokas ett hotellrum. Detta eftersom
hon alltid “vill kolla runt 6verallt” innan hon fattar beslut, dven 1 den verkliga virlden och inte
bara pa internet. Framst tycker hon att det ar kul och utforskar garna nya platser och hotell.
Hon vill tilldgga att hon dr en “riktig dventyrare” nér det giller resande och i slutdndan inte ar
sa kinkig med vart hon hamnar. Hon forstar dock att detta upplevs olika av andra personer.

" Jag fattar nog mina egna beslut, men paverkas en hel del saklart. Jag tycker jattemycket om
att lasa om olika hotell, resor och allt dartill. Jag paverkas speciellt mycket om nagon séger
att det héir omradet dr jdttefint och jag blir sugen pa att dka dit.”

Intervjuperson 4, Kvinna 64 ar

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

Intervjuperson 5 valjer att alltid boka éver bokningssidor nar han bokar hotell. De sidor han
frekvent valjer att anvénda &r Hotels.com och TripAdvisor. Det viktigaste infor en bokning
anser han 4r att snittbetyget ar hogt och sjalvklart vad som star i kommentarerna. Han anser
att oberoende recensionssidor k&nns mer nyanserade eftersom han tror att hotell kan rensa
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bort alla kommentarer som ser daliga ut. Han tror dock att det gar att lista ut om hotellet gor
sd genom att titta pa tidsspannet for kommentarerna. Men han beréttar att hotellets hemsida ar
bra for att se att hotellet faktiskt finns pa riktigt. Han beréattar att han en gang bokade ett hotell
som inte fanns i verkligheten och stod utan boende pa Kreta.

Intervjuperson 5 svarar dock att han tror pa hotellets egen information nér det galler antal
rum, pool och frukost. Han namner att han rakade ut for att ett hotell informerade om att de
hade en pool, men att den inte gick att anvanda nér han vél anlénde till hotellet. Detta
eftersom den var under konstruktion. Intervjuperson 5 sager att det kédnns skumt om det helt
saknas recensioner och véljer att tro pa recensioner fran de mer kanda bokningssajterna som
TripAdvisor och Hotels.com. Det ar roligt att fa tips och utnyttja dem och bade negativa och
positiva recensioner &r intressanta. Intervjuperson 5 siger “jag talar gdrna om for andra om
jag ar nojd med en bokning”. Han ndmner att ett varningstecken ar nér det bade visas otroligt
laga snittbetyg och samtidigt fantastiska recensioner, “da undrar man om det stér rétt till”,
sdger han. Han fortsitter med att sdga “man vill veta hur andra tycker om hur deras
upplevelser har varit”. Han séger dven att viss “info” hittar han gérna pa ett hotellets egna
sida. Han vill att den ska vara uppstaplad och informativ s& man vet vad man far utan nagra
krusiduller.

“Recensioner hjdlper mig att bygga en uppfattning om hur nagot kan vara. Dock vill jag sédga
att recensioner aven kan gora en blind i den mening att man sjalv blir paverkad av andras
uppfattningar och asikter utan att de stammer 6verens med mina virderingar.”
Intervjuperson 5, Man 56 ar

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

Intervjuperson 6 ar alltid delaktig i de hotellbokningar som sker i hennes nérvaro och for
hennes egen rakning tillsammans med kompisar. Hon berattar att hon och hennes kompisgéng
bokar tillsammans och att alla bertrda sitter och kikar igenom recensioner tillsammans. De
bokar pa internet efter bra pris och hogt betyg for att hitta ett hotell som passar hela gangets
behov. Hon séger att hon och kompisarna ar lika som personer och brukar ga bra om de har en
kvall eller tva dar dom satter sig ner och surfar igenom olika hemsidor. | de flesta fallen &r det
inte hon sjalv som bokar hotellvistelser, men hon &r alltid med och godkénner.

Intervjuperson 6 beréttar att i de fall dar hon sjéalv har bokat ett hotell har hon blivit starkt
influerad av personer i hennes omgivning.

Hon berittar hon aldrig anvédnder sig av resebyraer eftersom “det kdnns som om dom stannat
kvar pa stenaldern”. Hon ndmner att det i véldigt stor man paverkar hennes omgivning vad
hon sjalv tycker och vad hon séger till vanner och bekanta. Hon namner &ven att hon alltid
konsulterar sin narmaste familj innan hon bokar. Hon brukar skicka en lank med hotellets
beskrivning sa att de kan titta pa bilder, da dven dom ar ratt intresserade. Intervjuperson 6 har
aldrig skrivit en egen recension online. Om hon skulle skriva en egen recension skulle hon
hellre skriva en positiv an en negativ. Hon &r osaker pa vad som skulle kravas for att skriva en
recension da hon annu inte har gjort det. Hon sager att om det skulle erbjudas en rabattkod
eller nagot liknande skulle det kanske vara fler som skrev recensioner, men tillagger att det
kanske inte ar sa bra med detta. Det skulle kunna resultera i slarviga recensioner bara for
maéanniskor vill ha rabatt. Intervjuperson 6 beréttar att hon aldrig skulle kunna klara sig utan
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recensioner. Hon séger dock att hon inte riktigt vet hur hon skulle uttrycka sig sjalv och sager
“vet inte hur jag ska kunna hélla nivdn som vissa andra som skriver recensioner gor, dom kan
verkligen hjalpa mig, men jag ar ju saklart ovan”.

“Om ndgot hotell som jag bott pd varit bra forséker man hitta nagot liknande igen.”
Intervjuperson 6, Kvinna 26 ar

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

Intervjuperson 7 bokar sallan eget hotellboende men ar delaktig i processen nar nagon annan
bokar en hotellnatt for hans rakning. Han forklarar detta med att han reser en hel del i sin
tjanst till bade England och USA. Det &r ofta hans chef som bokar hans hotellévernattningar.
Den senaste hotellbokningen intervjuperson 7 genomforde sjalv var éver internet och han
minns inte senast nar han anvande sig av en resebyra. Hotellbokningen skedde for drygt tva ar
sedan och var en dvernattning i Hallefors i samband med ett bréllop. Han berattar att han
lagger en del vikt vid recensioner men den faktorn som paverkar honom allra mest ar priset.
Han fortsatter att beréatta att aven nérhet till centrum, bussar, natur eller andra sevérdheter &r
nagot som pakallar uppmarksamhet nar han scrollar igenom en sida fylld med kommentarer
och recensioner.

Intervjuperson 7 beréttar att han som alternativ sokvag fér information ringt hotell och &ven
besokt turistbyrder dar broschyrer har hamtats. Detta har skett véldigt sallan och internet ar
den primara kéllan for information. Han berdattar att detta mest ar ett “roligt komplement” och
ligger i hans intresse da han tidigare har studerat statsvetenskap.

Intervjuperson 7 beréttar att tips ar nagot som han lyssnar till och sprider vidare. Han sager att
det storsta varningstecknet nér han scrollar igenom recensioner ar nar det k&nns som att det ar
“spammat” eller ndr otydliga monster av tecken eller sprék dr framtrddande. Detta forklarar
han med att det kdnns som att sidan ar helt okontrollerad fran alla perspektiv. Han svarar att
han inte har skrivit egna recensioner online nagon gang.

Han har heller inte planerat att géra det, och tilldgger att denna intervju kanske leder honom
in pd ett sadant spar. Detta forklarar han med att han forstas tycker det ar viktigt med
recensioner och tidigare sett sig sjalv observatér, men anser att han egentligen borde bidra
mer med sina asikter. Om han skulle boka en hotellnatt online idag skulle han vilja lasa
recensioner fran flera olika hemsidor innan han bestamde sig. Om han skulle skriva en
hotellrecension om ett hotell skulle han hellre géra det om han var missndjd med sitt boende
an nojd. Intervjuperson 7 beréttar att han paverkas av recensioner online eftersom han laser
och séger “allt man tar in paverkas man av”. Han sédger dven att han litar pa vad personer som
kanner honom rekommenderar till honom men &ven att nagot skrivet kan kinnas som “rétt
rekommendation” dven om det dr en framling som skrivit det.

“Jag forsoker gd efter att det dr lite billigare och leta efter kommentarer ddr personen
skriver budget eller prisvart, ndgon som jag. Jag vill inte betala flera tusen for en natt”
Intervjuperson 7, Man 34 ar
4.8 Intervjuperson 8, Kvinna 24 ar, 2018-04-16
Intervjuperson 8 gjorde en hotellbokning nagra veckor innan intervjutillfallet i samband med
en planerad resa till Prag med vanner. Bokningen skedde éver en bokningssida online, nagot
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som hon alltid anvéander vid bokning av hotell. Hon berattar att hon aldrig har vant sig till en
resebyra for att fa hjalp med en bokning. Eftersom allt &r sa tekniskt i dagens samhélle och
hon har vuxit upp i den generationen som kan teknik sa ar det enkelt fér henne att anvanda
internet, beréttar hon. Hon anvénder hemsidor som TripAdvisor och Hotels.com nar hon
bokar. Hon soker sig fram genom att anvanda bokningssidor for att soka pa staden hon ska till
och fa olika prisforslag kring detta och fa upp de hotell som hon soker for resans syfte. Hon
ndmner att “ett gym och en trevlig lounge uppskattas alltid”.

Intervjuperson 8 berattar om att hon undersoker ett kant hotell sa gar hon dven in pa hotellets
egna sida for att jamfora med vad som star pa bokningssidorna. Ett varningstecken kan vara
om recensionerna kdnns “for gamla”. Hon beréttar att hon letar efter recensioner frén gister
som nyligen har varit pa hotellet och kan beskriva det aktuella laget. Hon fortsétter beratta att
det kanns konstigt om det finns manga recensioner fran en och samma anvandare. Hon
foredrar att ska vara en rimlig blandning av olika typer av manniskor, dven om det saklart inte
behdver vara sa verkligheten ser ut. Intervjuperson 8 siger “ir det helt anonyma recensioner
kan det vara en pahittad profil och darfér kdnns det mer som en falsk recension”. Hon vill
skapa en egen uppfattning om hur det &r pa plats och att hon tycker om att lasa vad andra
skriver. Hon beréttar att hon tanker pa betyg nar hon séker och absolut blir paverkad av bade
snittbetyg och skrivna recensioner.

Ett hotellrums utseende och kvalitét & nagot som ar viktigt i val av hotell, sdger hon. Hon
sdger “det har hint att jag har skrivit recensioner men inte alltid sa ofta som jag vill”.
Anledningen &r tidsbrist och andra saker i livet som kommer emellan. Hon séger att hon
paverkas av sa gott som alla recensioner. Finns det inga recensioner alls att lasa sa kdanns det
lite skumt, sager hon. Intervjuperson 8 paverkas av personer i sin omgivning da
rekommendationer ar uppskattat. Hon anser att manniskor paverkas av recensioner som de
laser for att hon anser att manniskor ar lattpaverkade.

Intervjuperson 8 séager att det ar svart att saga hur tillforlitligt recensioner online &r. Det &r
mer en individfraga om huruvida man tror pa det som star eller inte. Daremot k&nns
bokningssidorna mer tillforlitliga an hotellens egna sidor da de sjalva kan styra vad innehallet
ar, menar hon. Intervjuperson 8 ndmner att hon garna anvéander recensioner som hjalp vid
bokning men att hon forsoker vara kallkritisk. Hon litar pa recensioner till en viss del, men att
personer i omgivningen har storre inflytande nér det kommer till rekommendationer.

“Jag paverkas nog en del av vad andra har skrivit. Jag vill som sagt ha en uppfattning och
det kanns som att om manga har skrivit bra om ett hotell sa borde det stamma till viss del. Sen
far man ju vara lite kritisk och jamfoéra om det ar for bra saker eller for daliga saker. Jag
bryr mig inte om att nagon skriver att det var daligt utbud pa frukosten utan kanske mer om
det var dalig stidning, eller ingen alls”

Intervjuperson 8, Kvinna 24 ar

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

Intervjuperson 9 bokade en hotellvistelse senast runt julen ar 2017 nar han och hans flickvan
skulle pa en weekend i Kopenhamn. Han valde att boka éver hemsidan Hotels.com och kom
aven i kontakt med oberoende recensioner i samband med detta. Han beréttar att han aldrig
har gatt till en resebyra utan séker information via internet och att resebyraer inte kdnns som
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nagot som “ligger 1 tiden”. Nér det kommer till att soka information om hotell véljer han att
besoka manga bokningssidor och darifran jamfora for att fa fram vasentlig information som
passar honom. Detta géller pris, 14ge, personalens service och hur hotellet faktiskt ser ut. Han
berattar att han brukar I&sa recensioner och jamfora detta med bilder pa hotellets hemsida.
Finns det &dven bilder pa oberoende hemsidor kollar han definitivt pa dessa ocksa. Han séger
att han aldrig skulle boka ett hotell om det enbart star daliga recensioner. Att det enbart ar
gamla recensioner &r ett varningstecken nér han letar igenom recensioner. Om det finns en
avsaknad av recensioner skulle han kanna sig valdigt osaker pa att boka, det skulle inte
ké&nnas bra helt enkelt anger han som orsak till detta. Intervjuperson 9 ndmner att han ofta
endast brukar lasa igenom de recensioner som star pa forsta sidan. Det ger en bra bild av hur
det uppfattas av andra. Det &r ocksa den senaste uppdaterade informationen som kanns béast
“informationen &r farsk och lattare att lita pa”, séger han.

Viktigast av allt &r att hotellet passar hans resa och behov och det &r det han lagger allra storst
vikt vid. Intervjuperson 9 har aldrig skrivit en recension och det &r inget han lagger storre
fundering till. “Leker vi med tanken sé skulle jag ha skrivit en recension om jag var missndjd
for att varna andra”, sdger han. Intervjuperson 9 berittar att han ar valdigt killkritisk och
valjer att ta recensioner for vad det ar, just asikter. Han berattar dven att han paverkas av
omgivningen nar han bokar. Detta géller framst av vanner, slakt, bekanta och arbetskollegor.
Hotellet som han senast bokade var ett tips fran hans féraldrar som varit dar tidigare och
uppskattades. Intervjuperson 9 tror inte folk gar pa vad som helst men paverkas extremt
mycket av vad som finns att lasa.

Det finns alltsa tva sidor av myntet, och det ar han medveten om. Intervjuperson 9 har svart
att bedéma huruvida en recension ér tillforlitlig eftersom han kommer i kontakt med sa pass
manga olika skriva recensioner. Dessutom hade nog tillforlitligheten sjunkit om han varit med
om en dalig erfarenhet och det &r ju saklart individuellt, sager han. Han namner aven att
information pa hotellens egna sidor kan vara bra for att fa generell information som lage, pris
och antal rum. Bokningssidorna som innehaller recensioner kan vara pa gott och ont. Han
laser garna recensioner men vill skapa sin egen uppfattning och véljer att tro pa recensioner
till en viss del. Daremot ar rekommendationer fran andra ocksa uppskattat och nagot som han
gérna anvander.

“Jag ldser nog det som stdr forst pad sidan. Det kinns som att de ger mig en bra bild av hur
det &r pa hotellet. Jag behover nog inte gora varsta undersokningen for att valja att boka. |
slutandan ska man bara sova pa hotellet, sd har jag en sing dr jag nojd”

Intervjuperson 9, Man 26 ar

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

Intervjuperson 10 bokade senast en hotellvistelse i samband med féregaende ars
semesterfirande pa Gotland. Hon beréttar med bred gotlédndsk dialekt att hon “spenderat
nidstan alla sina somrar pa 6jn sedan barnsben” men att hon dé oftast bor 1 familjens stuga. |
samband med den senaste Gotlandsvistelsen bokade hon ett hotell for tva natter.
Intervjuperson 10 beréattar att lasa recensioner &r ett satt att fa jamfora det hon sett med egna
6gon under sa manga ar med vad som star online. Intervjuperson 10 bokar sina hotellvistelser
online pa varierande sidor som hon kanner ar sékra att anvanda, géller det betalning maste det
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vara sakert och med skyddad uppkoppling. Hon tror att det ar lika vanligt att raka ut for virus
och daliga betalningslésningar som en vanlig forkylning.

Hon tror att det osékerheten &ven galler recensioner som kanske inte stiammer sa bra 6verens
med hur verkligheten ser ut. Hon beréttar om en egen erfarenhet fran Panama dér det pa ett
hotell gavs ut gratis 6l for en 5-stjarnig recension angaende hotellets restaurangdel pa
TripAdvisors hemsida. Hon fortsatter med att beratta att restaurangen var helt okej men tror
absolut inte att den skulle vara bast pa TripAdvisor for det som serverades, vilket var en enkel
falafel med brod. Med detta vill hon séga att tillforlitlighet inte bara galler om en recension
stammer eller inte utan &ven handlar om manipulation om man har otur.

Intervjupersonen paverkas av bade negativa och positiva recensioner men anger att hon
paverkas mest utav starka recensioner i allmanhet, de kan vara bade positiva och negativa.
Intervjuperson 10 sager dock att hon paverkas mycket i allmanhet och tycker det ar lite
kusligt. Hon tycker att det kanns markligt om det inte finns nagra recensioner alls att ta del
utav, det kanns omodernt och ganska oseridst, sager hon. Intervjupersonen 10 paverkas av
bekantas asikter och berattar aven ofta for andra om sina upplevelser. Intervjuperson 10
upplever att en recension som har ett utstickande namn eller manga anonyma inlagg inte ger
ett sa tillforlitligt intryck. Hon skriver vanligtvis aldrig recensioner och har endast gjort det
vid ett tillfalle om ett bra hus hon hyrde i Italien for nagra ar sedan. Det ar dock mer troligt att
hon skulle skriva en negativ recension an en positiv recension i framtiden.

“Om det dir vildigt bildligt beskrivet sd kinns det som att nagon har varit dar. Da kan det

lata harligt och locka mig att uppleva samma sak”
Intervjuperson 10, Kvinna 27 ar

26



5. Analys

| foljande kapitel presenteras studiens analys av empirimaterialet for att ge en forstaelse av
hur det empiriska materialet speglar studiens @mne och dess syfte. Har sétts resultatet i
relation till de delar som berdr vad de teorier som presenterats och vad tidigare forskning
kommit fram till.

Forfattarna har funnit genomgaende teman som ar aterkommande i empirimaterialets
intervjudel. Forfattarna har genom kodning, reducering och tematisering av ramaterialet
funnit fyra teman som &r genomgaende i studien. Dessa fyra teman utgors av féljande
rubriker:

1. Hotellets fysiska attribut

2. Recensioners aktualitet och tillforlitlighet

3. Vikten av individen och omgivningens paverkan
4. Analytisk formaga inom digitalt anvandande

5.1 Hotellets fysiska attribut

De faktorer som ror recensioner om hotellbokningar online ar enligt intervjupersonerna i stor
man pris och hotellets fysiska attribut. Dessa fysiska attribut beskrivs som hotellet och dess
tillhérande faciliteter. Dessa exemplifieras som hotellrum, lounge, poolomrade och hotellets
restaurangomrade. Intervjupersonerna beskriver att de lagger vikt vid hotellets fysiska
beskrivning kombinerat med vad tidigare konsumenters egna asikter speglar i kontrast till
detta. Det framtrader tydligt att hotellets fysiska attribut och dess recensioner har en stor
inverkan pa intervjupersonerna. Dock belyses det att intervjupersonerna ar medvetna om att
syftet med vistelsen, konsumentens budget och personliga asikter ar olika for varje individ.
De anser i stor utstrackning att hotellets egna webbsida kan vara anvandbar angaende en
informativ beskrivning av faciliteterna. | en stor del av intervjuerna ndmns det att gallande
fysiska attribut som exempelvis tillgang till en pool litar intervjupersonerna mer pa hotellets
egna beskrivning an pa oberoende recensionssidor. | avseende om hur en eventuell pool
upplevs litar de dock mer pa andra konsumenters beskrivningar dn pa hotellets egna
webbsida.

| forskning av Berezina et al. (2015) har bade positiva och negativa recensioner en stark
koppling till fysiska attribut av ett hotell. Det fysiska attributet bertr den upplevda
bekvamligheten i samband med hotellets kvalitet inom faciliteterna. Detta kan berora
inredning, allméanna utrymmen och funktionalitet inom hotellomradet. Forskningen visar pa
att detta paverkar konsumenters benagenhet att rekommendera ett hotell till andra.
Forskningen pavisar aven att det ar avgérande for konsumentens beslutsfattande i val av
hotell. Det rader en tydlig koppling mellan intervjupersonerna och tidigare forskning av
Berezina et al. (2015). Detta eftersom de fysiska attribut som intervjupersonerna ndmner val
gar att kategorisera inom den tidigare forskningens ovan namnda fysiska attribut.
Intervjupersonerna tar i stor utstrackning spontant upp hur viktigt hotellets faciliteter upplevs
samt den upplevda kvaliteten pa det tillhdrande hotellrummet. Detta fanns inte med som en
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del av intervjufragorna och kan tolkas som ett ytterligare stod for sambandet mellan studien
och forskningen av Berezina et al. (2015).

Intervjupersonerna anvander sig frekvent av recensioner online nar de vill ta reda pa eller
undersoka hur ett hotell ser ut, alltsa dess fysiska attribut. De anvander sig utav hotellets egna
webbsida samt oberoende recensionssidor i syftet att fa inspiration och information for att
overvaga om hotellet passar individens behov. | teorin Pre-Purchase-Information process
beskriver Pizam & Mansfeld (2000) att konsumenten anvander utomstaende hjalp for att
kunna uppfylla sitt behov. Detta bendmns som en extern informationssokning. Ett vanligt
tillvagagangssatt som namns anvandandet av elektroniska medier. Pizam & Mansfeld (2000)
beskriver aven att den externa informationssékningen kraver att konsumenten far tillgang till
information om varje alternativ. Detta ligger till grund for att kunna kombineras med
konsumentens egna kanslor for att kunna bilda en egen uppfattning som resulterar i ett beslut.
Intervjupersonerna uppvisar en tydlig anvandning av teorins externa
informationssokningsprocess i deras beskrivning av anvandandet av recensioner i samband
med hotellets fysiska attribut. De belyser kombinationen av information och kanslor i deras
kontakt med recensioner vilket &ven stddjer intervjupersonernas teorianknytning.

5.2 Recensionens aktualitet och tillforlitlighet

Intervjupersonerna uttrycker under intervjutillfallena vikten av en recensions aktualitet och
tillforlitlighet. Hur detta beskrivs ter sig olika hos intervjupersonerna men vikten av
recensioner i narliggande tid, forekomst av recensioner och skillnaden mellan hotellet och
oberoende recensionssidor fors tydligt fram. Intervjupersonerna beskriver att de k&nner en
paverkan fran olika kallor under informationssékningsprocessen. Det understryks dock att
paverkan av aktualitet och tillforlitlighet genomsyrar hela processen inom hotellbokningen.
Detta ar narvarande fore, under och efter ett kdp. Det finns en viss antydan att
informationssokningsprocessen paverkas starkast under bokningen, detta alltsa nar
intervjupersonerna ar inne i informationssékningsprocessen. Det framgar under
intervjutillfallena att det finns en koppling till aktualitet och tillforlitlighet angaende var
informationen kommer ifran. Det pavisas dven under intervjuerna att oberoende
recensionssidor och hotellets egen webbsida kan anses som trovardig kalla fér information vid
olika andamal.

Oberoende recensionssidor beskrivs som en kélla déar en jamforelse med andra konsumenters
behov och upplevelser sker stéllt mot individens egna behov. Hotellets webbsida anses som
en tillforlitlig kalla for information dér fysiska attribut beskrivs. Aktualiteten och forekomsten
av nyligen tillagda recensioner ndamns framst i samband med oberoende recensionssidor. Inom
oberoende recensionssidor finns en positiv aspekt i transparensen och en negativ i form av
mojligheten till férekomsten av falska recensioner. Gallande hotellets egna webbsida finns en
tillgang till vardefull information om de fysiska attributen men en vetskap om att dessa
beskrivningar kan vara vinklade till hotellets fordel.

Enligt Hererro et al. (2015) har eWOM skapat en paverkan pa 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
paverkar konsumenten. Dessa tre faktorer benamns som uppfattning om innehallet, uppfattad
tillforlitligt hos konsumenten och hur individen identifierar sig med tidigare konsumenter.
Detta kan tolkas som att intervjupersonernas uppfattning om aktualitet och tillforlitlighet
Overensstdammer med en de tre viktigaste faktorerna om uppfattad tillforlitlighet i enlighet
med forskning av Herrero et al. (2015).

5.3 Vikten av individen och omgivningens paverkan

| de genomforda intervjuerna framkommer att intervjupersonerna blir paverkade av personer i
sin omgivning i samband med hotellbokningar. Det framkommer &ven att intervjupersonerna
kanner att de paverkar andra personer i sin omgivning i stor man. Det finns dven en paverkan
pa intervjupersonerna i samband med recensioner dar de identifierar sig med en okand person.
Den narstaende omgivningen kan dock tolkas som den priméra kallan for paverkan hos
konsumenten. Omgivningen och identifikation med okanda personer ror framst syfte med
resan, personlighet, behov och egna vérderingar.

Mountinho et al. (2011) beskriver med modellen Major Influences On Individual Travel
Behaviour att en konsument inte ar klassificerbar och kan segmenteras pa ett enkelt sétt.
Forfattaren belyser att konsumenter &r enskilda individer och att forsta beteenden blir allt mer
komplext. Modellen Major Influences On Individual Travel Behaviour ligger till grund for att
fa en djupare forstaelse for hur en resebeslutsfattare resonerar och tar beslut. Begreppen kultur
och subkultur, referensgrupper, social tillhérighet och familjens roll och influens ér fyra
sociala faktorer som redogdrs for i modellen. Fortsattningsvis redogors for hur de fem
faktorerna personlighet, larande, motivation, uppfattning och attityder ligger till grund for att
paverka en resebeslutsfattare.

Det rader en tydlig koppling mellan intervjupersonernas beréattelser och erfarenheter och
teorin Major Influences On Individual Travel Behaviour. Detta exemplifieras tydligt da
intervjupersonerna namner att de paverkas av omgivningen bade i distanserad form och av
vanner och familj och da faller i led med de fem faktorerna som paverkar en resebelutsfattare.
De namner dven att de paverkas nar de kanner en tillhdrighet. Detta gar vl att vdva samman
med de fyra sociala faktorerna kultur och subkultur, referensgrupper, social tillhdrighet och
familjens roll och influens. Ett exempel pa detta &r att den egna individens roll beskrivs som
framtradande. Intervjuerna leder dven in pa vikten av vad det &r som driver bokningen och
vilket behov som ligger bakom det. Detta kopplas senare ihop med hur intervjupersonerna
staller sig till detta i form av egna uppfattningar och attityder. Intervjupersonerna visar pa att
de anser att den egna individen och omgivningen paverkar hur de staller sig till ett hotell.
Detta i form av muntliga kéllor dar de bade sprider och tar emot asikter, information och
rekommendationer. Det framkommer dven att de anvénder sig utav kommunikation i samband
med ett behov av att berdtta om sin upplevelse. Det rér &ven en vilja av att veta vad andra som
bokat nagot som de &r intresserade av har att siga om hotellet. De namner att de vet att de
paverkas av vad andra tycker om sin vistelse pa ett hotell, &ven om det skulle vara omedvetet.
Det framkommer att majoriteten hellre l&ser recensioner &n skriver egna. | de fall dar
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intervjupersoner kan tanka sig att skriva egna recensioner skiljer det sig mellan personerna
om det motiveras av en positiv eller negativ upplevelse.

Intervjuerna visar aven ett samband med teorin Fran Word-Of-Mouth till Electronic Word-Of-
Mouth. Dellarocas (2003) ndmner att WOM é&r ett av de aldsta satten att férmedla information.
Jeong & Jang (2010) beskriver att vid en hotellbokning & WOM en vésentlig
informationskélla som kraftigt paverkar hur konsumenter interagerar med varandra infor ett
kopbeslut. Weisfeld-Spotler et al. (2014) beskriver att begreppet eWOM skapar mojligheter
for konsumenter att nyttja information genom att l&sa eller skriva egna recensioner. Detta &r
ett budskap som bade kan séandas och tas emot konsumenter emellan i en onlinemiljo. Det
finns ett tydligt samband mellan intervjupersonernas beréttelser till hur de nyttjar, tar emot
och sander WOM. Resultatet av intervjuerna visar pa personerna garna utbyter asikter framst i
muntlig form men i de flesta fall inte skapar eget innehall i form av recensioner. De
framstaller sig som mottagare och séndare inom WOM. Detta i form av en viss avsaknad av
att skriva egna recensioner, dven benamnt som anvandargenererat innehall. De paverkas dven
mindre av eWOM &n WOM.

5.4 Analytisk férmaga inom digitalt anvandande

Intervjuerna visar pa en medveten samt omedveten analytisk formaga hos de deltagande
intervjupersonerna. Detta framtrader da analysen av intervjuerna tyder pa att samtliga
intervjupersoner &r skickliga analytiker inom digitalt anvdndande. Intervjupersonerna
anvander sig av recensioner i stor man. De ar medvetna om att den digitala utvecklingen och
recensioner online finns som hjalpmedel for att kunna analysera information.
Intervjupersonerna visar pa en insikt i aspekter som tillforlitlighet, anonymitet, transparens
och aktualitet. De ar val medvetna om att en infomationssékningsprocess ar standigt
narvarande som avgorande faktor vid en hotellbokning. De dr insatta i att det kan vara till
deras fordel samt nackdel. Anledningen till hur, var, varfor och nar intervjupersonerna soker
information star i centrum i intervjuerna. Detta delas tydligt upp i en inre och yttre process.
Deras egna forvantningar och den information de redan anser sig sjalva har representerar den
inre processen. Den inre processen innefattar exempelvis tidigare upplevelser eller en
uppfattad image om ett hotell och en plats. Den narstaende omgivningen och information fran
digitala medier star for den yttre processen inom att soka information om ett hotell. Detta
framtrader i intervjuerna som informationssokning pa hotellets webbsida samt pa oberoende
recensionssidor.

Teorin Pre-Purchase-Information process ar enligt Pizam & Mansfeld (2000) en
informationssokningsprocess som konsumenten gar igenom innan ett kop av en tjanst eller en
produkt. Denna process bestar av sex steg som den potentiella konsumenten stalls infor i
samband med ett kop. Dessa steg bestar av uppkomst av behov, intern informationssokning,
extern informationssokning, utvardering av alternativ, képbeslut och utvardering av kop enligt
(Pizam & Mansfeld, 2000, s. 22-23 ). Den externa informationssékningen beskrivs som
personliga rad fran vanner och sléktingar, broschyrer, tryckta annonser, elektroniska medier,
reseguider samt resebyraer (Pizam & Mansfeld, 2000, s.152-153). Den nérstaende
omgivningen i form av vanner och familj som sprider asikter i form av WOM anses var en av
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de framsta inflytelserika externa kallorna. Intervjuerna talar for att intervjupersonerna foljer
de sex olika stegen i informationssokningsprocessen till viss del. De anvénder sig av intern
och extern informationssokning men dessa dr inte nédvandigtvis anvénda i en kronologisk
ordning. Kombinationen av dessa paverkar intervjupersonerna under hela processen men
foljer inte ett speciellt monster. Resultat i forskning av Kim & Lee (2015) visar att
konsumenter som ar i kontakt med positiva och negativa recensioner paverkas pa olika satt,
dock indikerar studien pa att positiva recensioner ger en storre sannolikhet for bokning av ett
hotell. Intervjupersonerna uppvisar en tydlig uppdelning inom hur de tolkar negativa
respektive positiva recensioner och for egna argument och individuella analyser av detta.
Dock pekar inte intervjuerna namnvart pa att en positiv recension genererar i en stor
sannolikhet for en bokning.
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6. Slutdiskussion

| foljande kapitel presenteras en slutdiskussion om studiens resultat i forhallande till studiens
syfte och fragestallningar med hansyn till studiens helhet. Kapitlet inleds med en
overgripande diskussion kopplat till fragestallningarna, studiens resultat och analys. Kapitlet
avslutas med att besvara studiens tva fragestallningar.

Denna studie har haft till syfte att ta reda pa om och hur konsumenter anvéander och paverkas
av recensioner online i deras informationssokningsprocess. Detta i kombination med
hotellbokningar. Da denna studie grundar sig pa tio kvalitativa intervjuer har forfattarna inte
for avsikt att generalisera svaren utan vill aterge studiens resultat i en presentation av de
samband som hittats i denna specifika studie. Det efterstravas dock att férankra detta som ett
mojligt resonemang kring @mnet och for att bidra till vidare forskning. Déarav uttrycker
forfattarna i besvarande av fragestéllningarna “konsumenterna” men understryker att detta ar
en annan bendmning pé “intervjupersonerna” som ligger till grund for denna studie.
Forfattarna har sokt att besvara tva forskningsfragor. Dessa fragestallningar ar som féljer,
“Hur anvander sig konsumenter av recensioner i deras informationssokningsprocess inom
hotellbokningar online?” och “Hur paverkas konsumenter av recensioner vid
hotellbokningar online?”.

Studien pekar pa att recensioner har manga funktioner och spelar en avgorande roll inom
informationssokningsprocessen inom hotellbokningar online. Dels anvands de for att fa fram
praktisk information men de har dven en betydande roll som inspirationskalla for individen.
Studien pekar aven tydligt pa att recensioner online anvands som ett flitigt verktyg for att
skaffa fram onskad och relevant information. Den digitala anvandningen av
informationssokning ar hogst framtradande. Recensioner pa oberoende recensionssidor ar den
informationskalla som anvants mest frekvent av de intervjupersoner som deltagit i studien.
Traditionella resebyraer ses inte som ett primart val inom inforskaffandet av information nar
det stélldes som alternativ mot informationssdkning online. Det anses viktigt att gora skillnad
pa information som finns pa hotellets egna webbsida och information pa 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 pa hotellets egna webbsida och
oberoende recensionssidor. Det framkommer dven att hotellets egna information anses ge en
forhallandevis riktig information nar det galler beskrivning av de fysiska attributen. Dock
belyses mojligheten till att detta skulle kunna vara vinklat till hotellets fordel.
Intervjupersonerna har dven en insikt i att information pa oberoende recensionssidor dven kan
vara missvisande. Detta i form av falska recensioner och i vissa fall svarigheten att veta vem
som sitter pa andra sidan skarmen. Intervjupersonerna i studien anger att hur de anvander sig
av recensioner nar de soker information spelar en stor roll under processen under en bokning
av ett hotell.

| studien framkommer tydligt att recensioner upplevs individuellt av intervjupersonerna. Hur
de staller sig till asikter och omdomen paverkas de dven olika. Det mest framtradande i
studien inom paverkan ar kopplat till hur recensioner stalls emot individens syfte med resan,
personlighet, behov och egna vérderingar. Hur lasaren identifierar sig med personen som
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skrivit recensionen paverkar dven hur recensionen uppfattas. Paverkan sker i alla led och
darmed bade fore, under och efter en bokning av ett hotell. Paverkan sker aven i allra hogsta
grad offline i det vardagliga livet ggnom WOM och asikter och information tas emot och
delas i stor utstrackning pa detta satt.

Genom digitaliseringen som bidragit till eWOMs framvaxt har asikter online dven en stor
paverkan pa mottagaren av informationen i recensionerna de laser. Studien visar pa att de
paverkas av bade traditionell WOM och digital eWOM géllande deras egna beslut angaende
hotellbokningar. Det pavisas att traditionell WOM har starkare paverkan an e WOM. Det
pavisas aven att det inte ar vanligt forekommande att skriva egna recensioner. Detta satts i
tydlig kontrast till insikten av det anses oerhdort viktigt att ett hotell som potentiellt ska bokas
ska ga att finna recensioner om. Det framgar att det anses viktigare for tillforlitligheten att det
inte finns en avsaknad av recensioner &n hur negativa och positiva recensioner stéller sig.
Tillforlitligheten till recensionens tréffsdkerhet 6kar om konsumenten som tar del av
recensionen identifierar sig med beskrivningen av personen bakom recensionen.

Studien visar pa att digitalisering 6kar méjligheten till att konsumenten blir mer kallkritisk.
Detta da informationen inte alltid kan sékerstallas som tillforlitlig i denna miljo. Paverkan
sker i stor man av bade vanner och familj samt den narstaende omgivningen. Det tycks vara
enkelt att urskilja vilken typ av person som har samma utgangspunkt och resesyfte nar
information kommer fran vanner eller personer de tidigare mott. Det pavisas att nar det sker
en igenkanning i en okand persons beskrivning av dennes karaktér och resans syfte, kan de
ofta lita pd denna dven om det ar okant vem som ar bakom skarmen. Det rader olika asikter
och reaktioner mot hur de paverkas av positiva och negativa recensioner om ett hotell. Detta
ar hogst individuellt.

En negativ recension kan dock ses som en varning om det galler ett fysiskt attribut eller en
samre serviceupplevelse. Nar det uttrycks tydligt att recensionen speglar en okand persons
egna asikter finner intervjupersonerna att det ar nagot som inte kan ses som helt sant. Dock
paverkas de fortfarande av det som skrivs och belyser att de &r val medvetna om att det kan
vara falska recensioner eller givande och traffsdkra tips och rekommendationer. Detta géller
aven recensioner som &r overdrivet positiva. Den stdrsta varningsklockan ar avsaknad av
recensioner dverhuvudtaget. Det anses som viktigt att hotellet ska vara mojligt att recensera
och att de har blivit recenserade av tidigare konsumenter. Detta eftersom den digitala
nérvaron kréver att hotellet hdnger med i denna snabba utvecklingstakt.

6.1 Slutsats

-Hur anvander sig konsumenter av recensioner i deras informationssékningsprocess inom
hotellbokningar online?

Konsumenter anvéander sig av recensioner i en mycket stor utstrackning nar de soker
information om hotellbokningar online. Detta leder till att de i stor man anvander sig av
recensioner i informativt syfte men med en distans till innehallet, framst nar det galler andras
asikter. Konsumenter anvander recensioner for att hitta ett passande hotell med tillhérande
fysiska attribut som upplevs som prisvért. De anvander sig dven av recensioner for att skaffa
information i stor utstrackning fore och under en hotellbokning. De anvander sig inte i lika
stor utstrackning av méjligheten att generera eget innehall i form egna recensioner, efter en
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genomford bokning och vistelse. Konsumenter anvander sig av recensioner fran oberoende
recensionssidor for att stalla mot den information hotellet tillhandahaller pa hotellets egna
webbsida. Konsumenter anvénder sig dven av recensioner i syfte att hitta ett passande hotell
for sitt syfte med resan, personlighet, behov och egna varderingar.

-Hur paverkas konsumenter av recensioner vid hotellbokningar online?

Att lasa recensioner tenderar att 6ka den kritiska analytiska formagan hos konsumenter. Det
framgar tydligt att konsumenterna ar insatta i dagens informationssamhalle i samband den
okande digitala utvecklingen och dess paverkan pa manniskor i stort. Konsumenter paverkas
vidare av recensioner genom att de ger upphov till inspiration samt att de kan tillfredsstélla
uppsatta forvantningar och behov. Konsumenter paverkas av bade negativa och positiva
recensioner inom deras intention att boka ett hotell. Det som visar pa en osékerhet hos
konsumenterna gallande recensioner &r bristande aktualitet, tillforlitlighet och vid avsaknad
av recensioner. En stor paverkan av recensioner sker bade offline och online i samband med
muntliga recensioner av den narstaende omgivningen samt skrivna hotellrecensioner online.
Den allra storsta paverkan en konsument utsétts for inom recensioner &r analysera
forhallandet mellan recensioner online och den narstaende omgivningens asikter. Detta i
relation till de tidigare namnda férvantningarna och individens personlighet. Viktigt ar att
papeka att denna tolkning ar oerhort individuell for varje konsument. Konsumenter paverkas i
storre utstrackning av WOM an eWOM.

“Dagens digitala samhalle har lett till en 6kad narvaro online, ett kritiskt tdnkande och
intresse hos konsumenter angaende resande och vilka hotell de valjer. Paverkan ar standigt
narvarande inom kontakt med recensioner och omgivningen. Framst ligger individens egen
tolkning och verklighetsuppfattning till grund for hur de anvander och paverkas av
recensioner. | kombination med en skicklig analytisk formaga finns insikten att vem som helst,
kan skriva vad som helst”

Vanja Ahlstrand Einar & Kajsa Akerblom
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7. Forslag till vidare forskning

Forfattarna har efter genomford studie kommit fram till flera forslag for vidare forskning.
Detta for att kunna vara med och bidra till fortsatta studier kring &mnet recensioner inom
hotellbokningar inom den allt mer digitala utvecklingen i samhallet. Metoden som valdes i
studien var kvalitativ, och det kan forskas mer med hjalp av en kvantitativ metod som
komplement till den kvalitativa. Aven en blandning av dessa skulle kunna vara givande.
Fokus i denna studie &r riktat mot konsumentperspektivet och en framtida mojlighet skulle
kunna vara att involvera ett producentperspektiv. Detta skulle kunna kopplas inom
turistforetag rorande hotellsektorn, eller dvriga tjénster och produkter kopplade till &mnet
turism.

Forfattarna anser att aven att framtida forskning kring olika typer av onlinemiljéer skulle
kunna vara givande. Da forfattarna anser att amnet har ett tvarvetenskapligt inslag av
psykosocialt beteende skulle &ven forskning kring detta i kombination med turism vara ett
alternativ. Forfattarna foreslar aven som forslag att i framtiden undersoka hur olika sociala
grupper eller konsidentiteter forhaller sig till paverkan av recensioner online. Forfattarna
anser att det skulle vara intressant med utvecklande av en ny modell inom beslutsfattande
eller kdpbeteende direkt kopplat till turismen och dess fortsatta snabba framvaxt som industri.
Detta genom ett induktivt angreppssatt. Forfattarna foreslar aven att vidare forskning bor
tillata ett storre tidsspann pa studien for att ge ett mer omfattande resultat med tid for
bearbetning.
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Bilaga 1. Intervjuguide

Denna intervjuguide innehaller fragor kopplade till fyra huvudsakliga teman som speglar
studiens fragestéllning och syfte. Dessa teman &r informationssékning, recensioner, paverkan
och tillforlitlighet. Utover dessa teman inleds intervjuguiden med introducerande fragor.

Introducerande fragor:

Hur l&ngesen var det du gjorde en hotellbokning?

Hur bokade du din senaste hotellvistelse?

Véljer du att boka en hotellvistelse pa en webbsida eller en fysisk resebyra?

Tema informationssékning:

Hur soker du efter information nar du bokar en hotellvistelse?

Véljer du att s6ka information direkt pa hotellwebbsidor eller oberoende recensionssidor?
Finns det nagra speciella “varningstecken” du uppmarksammar nér du letar information?

Tema recensioner:

Laser du recensioner nar du bokar en hotellvistelse? Vad tanker du pa da?

Har du skrivit nagon recension, och i sa fall vad? Om inte, varfor?

Ar det mest troligt att du skulle skriva en recension om du var néjd eller missnéjd? Varfor?

Tema paverkan:

Hur paverkas du av recensioner vid hotellbokningar online? Tank bade negativt och positivt.
Hur paverkas du om det inte finns nagra recensioner att ta del av?

Hur paverkas du av personer i din omgivning nar du gor bokningar?

Hur anser du att manniskor paverkas av recensioner som de laser online?

Tema tillforlitlighet:

Hur ser du pa tillforlitligheten hos hotellrecensioner du laser online?

Hur ser du pa tillforlitlighet hos recensioner pa en hotellwebbsida jamfort med oberoende
recensionssidor?

Litar du pa recensioner online? Varfor/Varfor inte?

Litar du pa personer i din omgivning? Varfor/Varfér inte?



