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Sammanfattning

Examensarbetets titel: Den brutala sanningen &ar nagra fa klick bort - En studie av relationen
mellan hotell i Sverige och Tripadvisor.

Amne/kurs: SMKKO1 Service Management: Examensarbete kandidatexamen, 15hp.
Fordjupningsamne: Kommunikation och organisation.

Forfattare: Martin Gunnarsson, Cornelia Hermelin, Mikaela Pettersson.
Handledare: Ulrika Westrup, Veronica Aberg.

Nyckelord: Word of mouth, electronic word of mouth, sociala medier, kommunikation,
organisering, kunskap.

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att undersoka hur hotell i Sverige anpassat sig till framvéxten
av de sociala medierna samt granska vilka nya krav som stélls pa hotellen i och med denna
utveckling.

Fragestallning: Hur har den nya kommunikationsstrukturen som utvecklats i och med de
sociala medierna forandrat arbetet pa hotellen och hur har hotellens forutséttningar forandrats
till foljd av de nya omstandigheterna som vuxit fram?

Metod: Det empiriska materialet ar insamlat genom en kvalitativ ansats dar sex stycken
intervjuer med personer med olika befattningar och funktioner pa hotell i Sverige har utforts.
Vi har dven utfort passiva observationer pd Tripadvisors hemsida for att se hur hotellen
anvander Tripadvisor som kommunikationsverktyg.

Sammanfattande slutsatser: | en informationsintensiv varld flodar kunskap och asikter fritt
Over landgréanser och sociala hierarkier. Framvéxten av sociala medier har lett till att vem som
helst kan recensera en hotellupplevelse pa publika forum. Genom att organisera sig pa ratt satt
for att tillmotesgd denna utveckling kan hotellen fa tillgang till gratis feedback, bredare
omvarldsbevakning samt en effektivare hantering av gasternas asikter. Palitligheten i
informationen som sprids i de sociala medierna gar dock att diskutera. Kan den accepteras
som legitim fakta eller ar det en blandning av ogrundade individuella asikter? Risken for fusk
fran hotellens sida bor tas i beaktning, samtidigt som det faktum att det inte kravs nagra
forkunskaper for att recensera férsvagar informationens palitlighet ytterligare.
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1. Inledning

Ar 1999

Karl Lovenblad med familj fran Soderkoping skulle antligen aka pa sin efterlangtade
solsemester. Karls fru, Berit, tyckte att de skulle aka till Gran Canaria da hennes vaninna
sagt att det var ett fint stalle. Det fanns dessutom ett speciellt hotell som lag gémt pa 6ns
ostra sida som hon varmt rekommenderat. Berits vaninnas rad ledde till att familjen gick till
den lokala resebyran och bokade en resa till Gran Canaria och valde att bo pa hotellet Las
Buinitos. V&l framme pa Gran Canaria sken solen och barnen var spanda pa nya upplevelser
da det var deras forsta utlandsresa. Nar de anlénde till hotellet, som endast setts pa bild,
insag familjen att det inte alls sdg ut som pa bilden. Lille Erik menade att familjen hade
hamnat pa fel hotell, det fanns ju inte nagon stor rutschkana i anslutning till poolen. Det
fanns inte nagon pool 6verhuvudtaget. Familjen klev in i receptionen och fragade vad det var
som forsiggick, vad hade hant med hotellet som de hade bokat? Karl visade den bild som hela
familjen tittat pa i flera manader, da den hangt pa deras kylskap. Receptionisten tittade pa
bilden och brast ut i skratt. Han forklarade att bilden var tagen minst 20 ar tidigare och att
det hade skett vissa forandringar under aren. Familjen Lovenblad hade inget val, de
spenderade sin semester pa ett gammalt hotell som inte levde upp till deras férvantningar.
Efter en vecka kom familjen djupt besvikna hem till Séderkoping efter en misslyckad semester.
De beréttade for ndgra av sina vanner om sin besvikelse éver resan och hotellet.

Ar 2011

Per Bjallerhatt fran Malmo med familj planerar sin kommande semester. Pers kompis Johan
har bott pa en fin anlaggning pa Maldiverna som han varmt rekommenderar. Per gar in pa
Tripadvisor och laser hundratals recensioner om hotellet. Han far dock intrycket av att
hotellet ofta anses smutsigt och frukostbuffén verkar ha ett begransat utbud. Per surfar runt
pa hemsidan och far upp dgonen for ett annat hotell som ser bra ut. Det har bara fatt positiva
recensioner och manga beskriver hotellet som barnvanligt, vilket leder till att Per bokar det
hotellet. Han visar sin familj manga bilder fran Tripadvisor som visar det perfekta hotellet.
De aker till Maldiverna och far precis vad som utlovats i alla recensioner. Allt &r toppen,
forutom ett smalt restaurangutbud. Val hemma loggar Per aterigen in pa Tripadvisor. Han
skriver en positiv recension, men namner att restaurangutbudet var undermaligt.

Nagra manader senare i Trelleborg planerar gourméerna Sture och Maja sin resa till
Maldiverna. De laser pa Tripadvisor om Pers upplevelse av ett hotell de tycker verkar mysigt.
Dock ser de att restaurangutbudet var litet och darfor utesluts detta hotell fran
beslutsprocessen och de valjer ett annat hotell genom Tripadvisor som passar deras
preferenser béttre.



1.1 Problembeskrivning

| den ovan inledande berattelsen skildras hur asikter och erfarenheter formedlades forr om
aren. Negativa upplevelser kunde da spridas vidare muntligt till familj och vanner, vilka sedan
eventuellt férde budskapet vidare ett steg till. Detta kallas word of mouth och syftar pa
genomslagskraften och paverkningsgraden av att en oberoende person som man litar pa
&terger sin &sikt om en vara eller tjanst." | den senare berattelsen beskrivs hur denna form av
kommunikation har forandrats. 1 och med internet och de kommunikationsmgjligheter som
genom det har uppstatt finns nu olika véagar att sprida asikter pa. Internet har Gppnat
méjligheter for och forandrat séttet vi bearbetar information pa. Asikter sprids nu 6ppet pé
publika internetforum dar vem som helst kan ta del av dem. Fran att webbinnehall
publicerades av framst en officiell k&lla borjar nu ett mer gemensamt informationsskapande
véxa fram dar innehallet kontinuerligt uppdateras av flera olika kallor.? Conley uttrycker detta

pa foljande sétt:

Social media are terms used to describe technologies that facilitate information sharing, conversations,
and community building using Web-based services delivered over the Internet. When individuals use
social media, they are actually creating, sharing, organizing, editing, combining, and commenting on
content available online.?

De medieplattformar som citatet syftar till ar utformade framst for konsumenter. Pa dessa
pagar ett standigt informationsflode déar konsumenterna, precis som Conley poangterar, tycker
till och informerar varandra om foretag, tjanster och upplevelser. Det ar fria, publika forum
dar det skapas en form av kollektiv intelligens i och med att vem som helst kan komma till
tals. Det blir en arligare marknadsforing da en vara eller tjanst framstalls pa ett satt som andra
konsumenter ofta ser som tillférlitligt.* Fér de omnamnda foretagen kan dock detta skapa en
problematik d& recensionerna inte alltid ar gynnsamma.” Vilka konsekvenser far detta for

foretagen och hur kan de vanda detta kommunikationsstt till sin fordel?

Kommunikationsskiftet har i synnerhet paverkat turismbranschen och hotellindustrin da det

skett en forandring i manniskors sétt att planera och konsumera resor.® Sociala medier har

! Breazeale, M. (2008). Word of mouse, An assessment of electronic word-of-mouth research. International Journal of Marketing Research.
Vol. 51, nr 3.

2 Conley, S., Lull, K., Monsalve, L. (2010). What is social media and what can it do for me? NASN School Nurse, ISSN: 1942602X. Vol. 25
Issue: 2.

®a.a. Sid 70-71.

* http://www.clickz.com/showPage.htmlI?page=3576076.

® Zheng, X., Ulrike, G. (2001). Role of social media in online travel information search. Tourism Management, Volume 31, Issue 32. Sid
180.

®Buhalis, D., Law, R. (2008). Progress in information technology and tourism management: 20 years on and 10 years after the Internet the
state of eTourism research. Tourism Management, 29(4), Sid. 609-623.


http://libhub.sempertool.dk.ludwig.lub.lu.se/libhub?func=search&query=au:%22Conley%20Sharon%22&language=en
http://libhub.sempertool.dk.ludwig.lub.lu.se/libhub?func=search&query=au:%22Lull%20Kenny%22&language=en
http://libhub.sempertool.dk.ludwig.lub.lu.se/libhub?func=search&query=au:%22Monsalve%20Lina%22&language=en

utvecklats till att bli en kommunikationskanal med hog genomslagskraft inom hotellindustrin
dar manga soker information innan sitt hotellbesok. Det skapar bade fordelar for saval
gasterna som for hotellen da kommunikationsvéagarna blir mer 6ppna och det ar lattare att fora
en dialog mellan flera parter.” Genom att verka p& den sociala webben okar
kommunikationseffektiviteten da informationen &r direkt &t bada hall. Traditionell
marknadsforing ger inte samma snabba respons, da det dar kan ta lang tid innan effekterna av
budskapet méarks. Sociala medier vaxer fyra ganger snabbare an allt annat internetanvandande
och star for 25 procent av all tid som spenderas pé internet.® Dessa medier har darmed

kommit att bli ett synnerligen relevant verktyg for hur kommunikation sprids och tolkas.

Sociala medier tar det klassiska begreppet word of mouth (WOM) till en ny dimension som
benamns eWOM, det vill sdga word of mouth som sprids elektroniskt.® Den klassiska WOM -
interaktionen sker face-to-face dar individer samtalar och far mojlighet att bilda sig sociala
uppfattningar om varandra. Vid eWOM blir det daremot svarare for parterna att bilda sig en
uppfattning om personerna de diskuterar med da cybervarlden star emellan. Effekterna av
WOM och face-to-face har genom aren hyllats for trovardigheten som kommunikations-
formen inger. Manniskor har en férmaga att lita pd sina medmanniskor.® Gér denna

trovardighet att Overfora dven till den nya, elektroniska versionen av WOM?

EWOM skapar forutsattningar for en mer interpersonell och informell kommunikation. | takt
med att anvandningen av onlinekommunikationskanaler Okar blir hotellbranschen mer
beroende av vad som skrivs om dem p natet.'* Det &r dock svart for hotellen att kontrollera
de publika kommentarerna som sprids och verksamheten blir mer transparent i och med det
nya informationsflodet som vuxit fram, vilket ocks& staller nya krav p& hotellndringen.*?
Eftersom negativa kommentarer kan spridas 6kar risken for missgynnsam exponering. Det ar
mer kritiskt nu dn nagonsin att en missnojd gast inte lamnar hotellet da foljderna av dennes
asikter far en starkare genomslagskraft genom de sociala medierna. Idag anvénder tva

tredjedelar av onlineresenarerna sig av internetrecensionssidor vid reseplanering.*® Det blir

"'Walden, P., Papageorgiou, A., Carlsson, C. (2011). Travel information Search- The presence of Social Media. 2011 44th Hawaii
International Conference on System Sciences.Sid. 1.

8 www.infopag.se/

°Yeap, A.l, Leen, J., Ignatius, J., Ramayah, T. (2009). Ranking Preferred Web 2.0 Applications of eWOM. An AHP Proposed Research
Agenda, American Journal of Scientific Research. Sid. 27-28.

10 Eccleston, D., Griseri, L. (2008). How does Web 2.0 Stretch traditional influencing patterns? International Journal of Market Research.
Vol. 50, nr 5.

1 Jeong, M., Mindy, J., Myunghee. (2008). Customer Reviews of Hotel Experiences through Consumer Generated Media (CGM). Journal of
Hospitality Marketing & Management, 17: 1, Sid. 122.

12 Walden, P., Papageorgiou, A., Carlsson, C. (2011).

13 Zheng, X., Ulrike, G. (2001). Sid. 179.


http://www.infopaq.se/

darmed annu viktigare for hotellen att sékerhetsstalla att gasterna far tillfredstallande
hotellupplevelser for att undvika negativ information i dessa medier. 1 och med skiftet i
kommunikationsvédgarna kan det vara nodvandigt for hotellen att anpassa organisationen och
arbetet efter de forutsattningar som uppkommit i och med sociala medier och den allt mer
6ppna insynen i verksamheten som dessa medier bidrar med. Organiserar sig hotellen pa ett
annat vis an tidigare for att ta hand om den nya kommunikationen och medfor detta nya krav

pa de som arbetar pa hotellen?

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med uppsatsen ar att tillféra ny kunskap till det, dn sd lange, begransade
forskningsfaltet kring sociala medier. Genom uppsatsen ska vi bidra med en djupare forstaelse
for hur de nya kommunikationsvagarna, som utvecklats i och med de sociala medierna, har
paverkat hotellindustrin. Detta gor vi genom att studera hur hotell i Sverige bemoter
framvéxten av publika géstrecensioner i sociala medier samt reflektera 6ver vilka nya krav
som stalls pa dem till foljd av denna utveckling. Organiserar sig hotellen annorlunda for att
anpassa verksamheten efter framvéxten av de sociala medierna och hur anvénds detta

kommunikationsverktyg?
Utifran detta syfte har vi kommit fram till féljande fragestallning:

Hur har den nya kommunikationsstrukturen som utvecklats i och med de sociala medierna
forandrat arbetet pa hotellen och hur har hotellens forutsattningar férandrats till foljd av de

nya omstandigheterna som vuxit fram?

Det sociala mediet som varit utgangspunkten i uppsatsen ar hemsidan Tripadvisor.
Tripadvisor grundades ar 2000 i Massachusetts, USA. Pa hemsidan ar de huvudsakliga
aktiviteterna att recensera, betygssdtta samt kommentera andra resendrers recensioner.
Recensionerna &r strukturerade efter land, stad och upplevelsenédring. Varje recenserad
verksamhet far ett allmant betyg mellan ett och fem som baseras pa samtliga recensioner som
gjorts av dess besokare. Tripadvisor har som mal att bli varldsledande inom reseradfragning
pa internet. Varje manad besdker miljontals manniskor hemsidan for att ta del av recensioner

och tips gallande hotell och restauranger.’* Med nagra f& klick p& datorn kan man via

4 www.tripadvisor.com


http://www.tripadvisor.com/

Tripadvisor na ut till miljontals méanniskor. Informationen sprids snabbt och effektivt via
eWOM. Recenserandet pa Tripadvisor ar frivilligt, vilket tros 6ka vérdet och palitligheten i
jamforelse med traditionella enkétbaserade gastrecensioner dar svaren latt paverkas av den
bakomliggande organisationen.”® En studie av TimesOnline visar att 82 % av offentliga

anvandare litar p& recensioner som publicerats pa reserecensionssidor som Tripadvisor.™

1.3 Disposition

I metodavsnittet beskrivs den metod som vi har anvant for att samla in det empiriska
materialet, vilket ar insamlat genom en kvalitativ metod i form av djupintervjuer. For att fa en
tyngd i analysen har vi valt att utfora intervjuerna med personer med olika befattningar och
funktioner i hotellbranschen. Detta har bidragit till mer bredd och mangsidighet i det

empiriska materialet.

Den teoretiska referensramen har till uppgift att ge lasaren en forstaelse for hur de sociala
medierna har paverkat hotellen i Sverige samt vilka nya krav detta har medfort. | detta kapitel
presenterar vi de teorier som anses vara nodvandiga for att besvara var fragestéllning. Vi
borjar med att redogora for kommunikationsteorier da dessa ar grundlaggande for att
diskutera kommunikationsfenomen som Tripadvisor. Vi visar pa olika typer av
kommunikation for att ge lasaren en grundlig bild av hur kommunikation inom organisationer
paverkar manga faktorer. Vidare forklaras begreppet word of mouth samt palitlighetsaspekten
i denna typ av kommunikation. Nastkommande teorier behandlar kunskap och hur den
hanteras inom organisationer. Hur insamlas ny kunskap och hur anvands den befintliga
kunskapen som finns inom organisationen? Detta ar intressant da den kunskap som hotellen

far genom Tripadvisor kan ha stor betydelse for verksamheten.

| efterfoljande del presenterar vi det empiriska materialet. Delen &r indelad i tre teman, dar vi
i varje tema presenterar empiri fran respektive hotell. De tre temana ar: Tripadvisors plats hos
hotellen, hur kommuniceras recensionerna internt samt maste hotellen organisera sig
annorlunda till foljd av Tripadvisor? Empirin f6ljs av en analys dér teorierna moter det
insamlade empiriska materialet. Efter varje analys redovisas en slutsats dar vara egna

reflektioner lyfts fram.

5 Jeong, M., Mindy, J., Myunghee. (2008).
6 a.a. Sid. 125.



I de sammanfattande slutsatserna summerar vi de tidigare slutsatserna. Vi redovisar de

punkter som har visat sig vara mest centrala for att besvara fragestallningen.

| reflektionerna lyfter vi fram nagra av de tankar som vackts under uppsatsens gang och

avslutningsvis ger vi forslag pa framtida forskning for att utveckla studien kring detta omrade

ytterligare.



2. Metod

| metodavsnittet redogor vi for det tillvagagangssatt vi anvant for insamlandet av saval det
empiriska materialet som for de teorier vi valt att utga ifran. Vi forklarar vilka metoder vi
anvant oss av samt hur det framtagna materialet har kommit att hjélpa oss i arbetet att
besvara fragestallningen. | avsnittet foljer aven en presentation av vara studieobjekt, samt en

forklaring till varfor vi valt att intervjua dessa.

2.1 Val av ansats

Vi har valt att lata empirin ligga till grund for var uppsats och for att kunna besvara var
fragestallning ansag vi det nddvandigt att fa mycket kvalitativ information som bidrar med
utvecklade skildringar av respondenternas uppfattningar.'’ For att detta ska vara mojligt har vi
valt att arbeta efter den kvalitativa ansatsen dar vi genom framst djupintervjuer med personer
pa olika hotell i Sverige har fatt en forstaelse for hur hotellen i verkligheten arbetar med det
nya fenomenet Tripadvisor. En kvalitativ forskning ar mer inriktad pa ord &n den kvantitativa
forskningen, sa som enkater, dar siffror anvands mer. Da vi i uppsatsen inte har fokus pa
siffror foll det sig naturligt att arbeta efter den kvalitativa ansatsen. Genom enkéter skulle vi
dock ha fatt ett bredare empiriskt material att arbeta med samtidigt som materialet daremot
inte skulle ha haft samma djup. Genom den kvalitativa ansatsen med djupintervjuer har vi nu
fatt mojlighet att fa en djupare verklighetsuppfattning om hur hotellen arbetar med

Tripadvisor, vilket har hjélpt oss att besvara fragestallningen.

Den kvalitativa metoden ar en dppen metod dar vi sa lite som mojligt forsoker styra den
information som samlas in.*® Denna forskning har dven en kunskapsteoretisk standpunkt som
ar tolkningsinriktad, vilket innebér att tyngdpunkten ligger pa att fa en viss forstaelse for den
sociala verkligheten.’® I de kvalitativa intervjuerna ligger fokus p& respondentens egna
uppfattningar och synsatt,® saker studeras i dess naturliga miljo.?* Detta har gjort att vi valt
att intervjua vara utvalda personer pd deras arbetsplatser, det vill saga i deras naturliga

miljoer.

¥ Kvale, S., Brinkman, S. (2009). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur AB. Sid. 43-44.

18 Jacobsen, D. (2002). Vad, hur och varfér? Om metodval i féretagsekonomi och i andra samhéllsvetenskapliga &mnen. Lund:
Studentlitteratur AB. Sid. 140.

9 Bryman, A. (2002). Samhallsvetenskapliga metoder. Malmé: Liber ekonomi. Sid. 250.

% a.a. Sid. 300.

21 Ryen, A. (2004). Kvalitativ intervju - frdn vetenskapsteori till faltstudier. Malm@: Liber ekonomi. Sid. 14.

10



2.1.1 Val av studieobjekt

Var uppsats grunder sig i sex stycken intervjuer utforda med representanter fran olika hotel

Sverige. Vi har gjort ett medvetet val, dér vi valt att intervjua personer med olika befattningar

och funktioner for att fa fler synvinklar i empirin, vilket resulterar i en mer trovardig anal

YS

dar fler perspektiv belyses. Genom att valja respondenter fran olika hotell har vi fatt en mer

nyanserad bild av hotellens installning till Tripadvisor. Blandningen av saval hotell som

respondenter har givit det empiriska materialet substans och varians som gjort att vi har

kunnat skapa oss en trogen bild av verkligheten.
De hotell som vi har samlat vara empiriska fakta ifran ar:

Hilton Malmo City, ett av Sydsveriges storsta konferenshotell i Malmos stadskarna. Hotellet
har 216 rum, 16 moteslokaler, en restaurang samt ett gym.?* Vi intervjuade Sunneva

Johansson, salj- och marknadskoordinator.

Clarion Grand Hotel Helsingborg, ett storre hotell i centrala Helsingborg. Det har 158 rum,
sju moteslokaler, restaurang och pianobar samt en relaxavdelning.? P& Clarion Grand Hotel

talade vi med Andrea Larsen, front desk manager.

Hotell Linnea, ett mellanstort hotell i centrala Helsingborg. Hotellet har 39 rum, tva
méteslokaler och en mindre restaurang for hotellets gaster.?* Nar vi besokte hotellet

intervjuade vi Lise-Lott Modin, hotelldirektor.

Hotell Viking, ett mellanstort hotell i Helsingborg. Det har 40 rum samt en bar och en

2
I 5

restaurangdel . Vi talade med Sandra Kittel, receptionschef. Vi har dven haft mailkontakt

med hotelldgaren Christopher Alm.

Hotel Maria, ett mindre privatagt hotell i Helsingborgs stadské&rna med 16 hotellrum, ett
konferensrum samt en tapasrestaurang.?® P& Hotel Maria intervjuade vi My Akesson,
hotellchef.

22 http://www.hiltonmalmo.se/hotellet.html
2 http://www.clarionhelsingborg.se/

2 http://www.hotell-linnea.se/

% http://www.hotellviking.se/

% http://www.hotelmaria.se/
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Strand Hotell, ett litet boutiquehotell i centrala Norrkoping. Hotellet har tio rum, tre
konferensrum samt frukostservering.?” Den person vi intervjuade pa Strand Hotell var Lena

Bernstrom, agare.

2.2 Semistrukturerade intervjuer

Till skillnad fran den strukturerade intervjun dér intervjuaren har ett faststallt frageschema
och dar fragorna formuleras sa att det enbart finns ett fatal svarsalternativ ar den kvalitativa

»2% och den semi-

intervjun mer fri.®® “Intervjun har kallats for ett samtal med syfte
strukturerade intervjun, som vi har valt att anvénda oss av, kan liknas med just ett samtal dar
vi som intervjuare, utdver de forbestamda fragorna i intervjuguiden, dven staller en del
spontana fragor.®® Vi valde att anvanda oss av kvalitativa intervjuer for att kunna vara
flexibla. Genom att inte lasa intervjupersonerna till forutbestamda fragor lamnades utrymme
for de intervjuade personerna att ta upp saker de var speciellt intresserade av. Vi har varit
foljsamma i den bemarkelsen att vi réttat oss efter den riktning som intervjupersonens svar
gatt i. Nar vi skrev intervjuguiden utgick vi fran var fragestallning eftersom intervjuerna
skulle ligga till grund for hur vi besvarade var fragestallning. Utgangspunkten var att
strukturera fragorna efter tre teman som sedan skulle folja oss i resten av arbetet. Vi insag
dock att vi skulle vara tvungna att véxla mellan fragorna beroende pa vilka riktningar
intervjuerna tog. Trots att vi anvant oss av en intervjuguide var denna inte strikt.
Ordningsfdljden har varierat och de féljdfragor som dykt upp under intervjuernas gang har
varit anpassade efter varje enskild intervju. Genom att anvanda o0ss av denna
semistrukturerade intervjuteknik har vi fatt fylliga och utférliga svar dar intervjupersonen
varit nyanserad och delat med sig av sin unika forstaelse for det undersokta omradet. Den
kvalitativa ansatsen har ocksa lett till att vi fatt en hdg intern giltighet eftersom det ar den
intervjuade personen som i stor utstrackning bedémer vad som &r den korrekta forstaelsen.®
Da vi varit ute pa faltet har vi tankt oss att data finns inuti intervjupersonen, varfor det ar av
stor vikt att vi inte paverkar denna under intervjun.** Eftersom vi valt att intervjua personer

fran olika hotell for att se skillnader och likheter ar det viktigt att det finns en viss struktur i

27 http://www.hotelstrand.se/

% Bryman, A. (2002). Sid. 123.

2 Dexter (1970) refererad i Ryen, A. (2004). Sid. 46.
% jibid.

% Jacobsen, D. (2002). Sid. 142.

® Ryen, A. (2004). Sid. 47.
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intervjuerna. FoOr att kunna jamfora vara svar ar vara semistrukturerade intervjuer en bra

grund.®

2.2.1 Genomférande av intervjuer

Vid intervjuerna har fler i gruppen medverkat, men vi har valt att ha en person som varit mer
aktiv. Detta framst for att underléatta for respondenten, men aven for att underléatta for oss
sjalva vid den kommande transkriberingen. Genom att anvanda oss av Kvales lista dver krav
pd intervjuaren®* har vi fatt ut s& mycket som méjligt av intervjuerna. Vi borjade med att se
till att vi i gruppen var val insatta och 6verens om intervjuns fokus, vilket medforde att vi pa
ett tydligare séatt kunde vara strukturerade vid intervjun och forklara dess syfte for
respondenten. Detta gjorde dven att vi kunde styra intervjuerna mot malet. Genom att stalla
tydliga, korta och begripliga fragor underlattade vi for respondenten. Vi forsokte inte vara
markvardiga med nagon yrkesjargong. Att visa hansyn for den intervjuade personen gjorde vi
genom att lyssna och visa intresse, vi accepterade dven tystnad och pauser. DA vi var flera
narvarande vid intervjuerna sakerhetsstallde vi att de eventuella oklarheter som dok upp
ifragasattes samtidigt som vi kunde hjélpas at att relatera de nya infallsvinklarna som kom
under intervjun med det som sagts tidigare. For att undvika att ga miste om véardefull
information har vi spelat in alla intervjuer. Vid transkriberingen har vi dock valt att bortse
fran harklingar och pauser da vi ansett att dessa inte haft nagon betydelse for var framtida
analys. Aven da vi spelade in intervjuerna valde vi att fora anteckningar under intervjuns
gang. Detta framst for att skriva ner vara egna reflektioner och associationer som dok upp i
och med svaren vi fick. Vi sdg detta som en borjan pa det kommande analysarbetet. Att vi
antecknade sénde aven ut signaler till den intervjuade att det som sagts var intressant, vilket i
manga fall sporrade respondenten att vara &nnu mer dppen.®® Vid intervjuer &r det viktigt att
vara medveten om att respondenten kan vara partisk. Nar vi analyserat intervjuerna har vi
tagit detta i beaktning. Med hjélp av att koppla det empiriska materialet till de teorier som vi
har valt har vi kunnat neutralisera olikheterna och pa sa satt fatt en mer strukturerad syn. Da
empirin &r grunden i uppsatsen utgor respondenternas svar en central del av hur vi har

besvarat fragestallningen.

* Bryman, A. (2002). Sid. 304.
3 Kvale refererad i Bryman, A. (2002). Sid.306.
% Jacobsen, D. (2002). Sid. 171.
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2.3 Observation

For att fa en djupare forstaelse for hur hotellen arbetar med Tripadvisor har vi valt att
observera och analysera de utvalda hotellens profiler pa hemsidan. Genom att studera de
recensioner som lagts upp, vilken typ av klagomal och berdm som ges och hotellens
forhallningssatt till dessa har vi skapat oss en bild dver hotellens sociala varumarken infor
intervjuerna. Vi har foljt dialogerna mellan hotellen och géasterna vilket givit oss en bild av

hur manniskor interagerar pa Tripadvisor.

2.4 Litteraturinsamling

For att fa en forsta inblick i det valda dmnesomradet sokte vi litteratur pa Campus
Helsingborgs bibliotek. De larobdcker som berérde &mnet gav oss hjalp att, genom litteratur-
forteckningarna, hitta manga relevanta forfattare och artiklar inom omradet. Utéver denna typ
av informationsinhamtning har vi last ett flertal vetenskapliga artiklar hamtade framst fran
databaserna LibHub, EBSCOhost och Google Scholar. Vi jamforde innehallet i artiklarna for
att sedan valja de som bast lampade sig for att finna svaret pa fragestallningen. Ju mer
kunskap vi fick inom omradet desto enklare var det att finna nya artiklar. Genom att anvéanda
oss av nyckelord sa som; sociala medier, kommunikation, kunskap, Tripadvisor, WOM och
eWOM i litteratursokningen kunde vi snabbare anpassa sokningen till det valda forsknings-

omradet.

Pa grund av att det omrade vi har valt att undersoka &r ett nytt kommunikationssatt &r det
teoretiska faltet begransat. Genom den teoretiska ramen har vi darfér kunnat bilda oss en
djupare forstaelse for omradet. Med hjalp av teorierna har vi kopplat den traditionella synen
pa kommunikation med den framvaxande sociala kommunikationen som vi, genom den
empiriska insamlingen, har undersokt. Teorierna har legat till grund for forstaelsen och
bearbetningen av det empiriska materialet. Da vi anvant oss av det deduktiva datainsamlings-
sattet har vi insamlat lampliga teorier innan den empiriska undersokningen. Déarefter har vi
kopplat empirin till teorin for att kunna dra slutsatser och besvara fragestallningen. Eftersom
vi frdmst valt att anvanda oss av djupintervjuer som empirisk grund har det varit viktigt att
kunna koppla de muntliga kéllorna till det teoretiska féltet. Teorin har varit en stor hjalp for
oss att fa en djupare forstaelse for empirin och darmed en mer vetenskaplig grund i var

uppsats.
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2.5 Analys

Vid inhdmtningen av det empiriska materialet har vi utgatt fran tre teman som dven har legat
till grund for strukturen i analysen. Dessa teman dar: Tripadvisors plats hos hotellen, hur
kommuniceras recensionerna internt samt hur paverkas organisationen av Tripadvisor?
Analysen &r uppdelad i teman for att skapa en tydlighet och darmed underlatta bearbetning av
texten for lasaren. I analysen har vi kopplat teorierna till det empiriska materialet for att fa en

djupare forstaelse for omradet samt en vetenskaplig grund i slutsatserna.

2.6 Kallkritik

Det omrade vi undersoker &r relativt nytt och an s lange svart att mata utfallet av. De
referenser som diskuterar sociala medier hanvisar framst till trender och tendenser och inte till
handfasta fakta. Det finns dédrmed en risk for att vissa av referenserna blir inaktuella inom
nagra ar. Detta har vi dock skyddat oss mot genom att kombinera de mer trendanalytiska
kédllorna med traditionella vetenskapliga fakta. Da internet har blivit ett centralt medium for
kunskapsinhamtning®® foll det sig naturligt for oss att inhamta stora delar av var information
fran detta medium. Fordelen med att hamta information fran internet &r att den ar lattatkomlig.
Det galler dock att ta nagra faktorer i beaktning nar vi anvander oss av internet. Vi har varit
vél medvetna om att vi &r utlamnade &t oss sjalva och vart omdéme®’” och har darfor haft ett
kritiskt forhallningssatt till materialet som vi har anvént oss av. Vi har varit selektiva i vart val
da det galler vilken information vi ska anvanda oss av. Genom att lasa flera artiklar inom
samma amne har vi fatt en djupare forstaelse for amnet vilket samtidigt lett till att vi kunnat
bortse fran material som inte kants trovardigt i forhallande till 6vrigt material. Vi har framst
anvant oss av artiklar hamtade fran LibHub, en hemsida dar det kravs behorighet for att fa
atkomst, och Google Scholar. P4 Googles produkt Google Scholar visas det hur manga ganger
ett verk har citerats av andra, vilket har varit en fingervisning fér oss om huruvida forskarens
idéer anses betydelsefulla.®® Vid anvindande av vetenskapliga artiklar minskar risken for
forfalskningar, kéllans &kthet &r starkare. Artiklarna &r &ven en forstahandskalla, vilket okar
tillforlitligheten ytterligare. Néar det galler de tryckta kallorna har vi dven dér varit kallkritiska.
Vi har i storsta mojliga man gatt till forstahandskallan da forfattaren i en bok héanvisat till
nagon annan. Detta har gjort att vi kunnat sékerhetsstalla dktheten i hanvisningarna, vilket gor

var uppsats mer trovardig.

% |eth, G., Thuren, T. (2000). Kallkritik for Internet. Styrelsen for psykologiskt forsvar. Sid. 10.
 ibid.
% Bryman, A. (2011). Samhéllsvetenskapliga metoder. Upplaga 2. Malmé: Liber ekonomi. Sid. 114.
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3. Teoretisk referensram

| foljande avsnitt presenteras de teorier vi har valt att anvanda oss av. Vi kommer framst att
redogora for ett antal kommunikations- och organisationsteorier som vi anser ha stor
betydelse for hur hotellen arbetar med sociala medier. Vidare kommer vi att diskutera kring
begreppet word of mouth, samt dess elektroniska variant, eWOM, och belysa palitlighets-
aspekten i detta nya satt att kommunicera. Syftet med denna teoretiska referensram ar att
lasaren ska fa en forsta forstaelse for det valda amnet samt en grund att sta pa infor den
kommande analysen. D& Tripadvisor ar ett nytt fenomen ska den teoretiska referensramen
aven anvandas till att forsta hur sociala medier har paverkat organisationer samt vilka nya

omstandigheter som vuxit fram i och med detta nya satt att kommunicera.

3.1 Kommunikationens utveckling

De kommunikativa forhallanden har stor betydelse for en organisation, sa val for dess struktur
som for dess utfall och effektivitet.** Genom &ren har synen p& kommunikation och sétten att
kommunicera pa forandrats och utvecklats. Det finns tva framtradande skolor betraffande

kommunikationsstudier; process-*° och kulturskolan®.

3.1.1 Envdagskommunikation

Processkolan ser kommunikation som Gverforing av meddelanden och inriktar sig framst pa
sandaren och vilka effekter denne har p& mottagaren.*> Kommunikationen ses har som en
process genom vilken en person kan péverka en annan persons beteende.*”® | denna skola
ligger fokus pa transporten fran sandare till mottagare, det ar saledes en envags-
kommunikation. For att kommunikationen ska anses lyckad maste mottagaren ha tagit till sig
det budskap som sandaren skickat. Da processkolan inte tar hansyn till tolkningar och
mottagaren inte forvéntas vara aktiv, ar det s&ndaren som har makten 1 denna
kommunikationsform.** Ar 1949 utvecklade Shannon och Weavers en modell* dar

kommunikationen presenteras som en enkel, linjar process med en séandare och en mottagare.

% Larsson, L. (2001). Tillampad kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur AB. Sid. 11.
0 Fiske, J. (2003). Kommunikationsteorier en introduktion. Stockholm: Wahlstrém & Widstrand. Sid. 12.
:; Falkheimer, J. (2001). Medier och kommunikation- en introduktion. Lund: Studentlitteratur AB. Sid. 46.
ibid.
“® Fiske, J. (2003). Sid. 12.
* Falkheimer, J. (2001). Sid. 46.
“ shannon, C.E. (1948). A Mathematical Theory of Communication. Reprinted with corrections from The Bell System. Technical Journal,
Vol. 27. Sid. 1-2.
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Denna modell &r ett tydligt exempel pa processkolan dar kommunikationen ses som en

overféring av meddelanden.*

3.1.2 Tvaviagskommunikation

Enkelheten i Shannon och Weavers modell ovan har kritiserats, framst med tanke pa att den
inte tar hansyn till sammanhanget och mottagarens tolkningar.*’ Till skillnad fran
processkolan fokuserar kulturskolan pa relationen mellan mottagaren, meddelandet och
sammanhanget. | denna skola ses kommunikationen snarare som en Gppen text an ett direkt
budskap. Har & manniskornas involvering avgdrande och kommunikationen betraktas som
meningsskapande processer som dar beroende av sociala, kulturella och individuella
komponenter.*® 1 kulturskolan finns &ven ett fokus pa feedback, dar mottagaren far mojlighet
att svara sandaren, nagot som lever kvar an i dagens kommunikationsmodeller. Feedback
leder till att sandaren kan anpassa sitt meddelande utefter mottagarens behov och dennes
gensvar, samtidigt som mottagaren blir delaktig i kommunikationen pa ett annat vis. Att
sandaren tar hansyn till mottagaren och ar man om dennes uppfattning gor att mottagaren
|4ttare accepterar sandarens meddelande.*® Genom tilldgget av feedback utvecklades den ovan

beskrivna envagskommunikationen till tvavagskommunikation.

3.1.3 Flervagskommunikation

De kommunikationssatt som anvandes tidigare var massinriktade och organisationsstyrda. |
och med framvéxten av datorkommunikationen, med internet i spetsen, har utvecklingen gatt
mot en mer individanpassad och skraddarsydd kommunikation som ofta sker i natverksform.
Med denna utveckling har det organisatoriska kontaktmonstrets riktning dndrats fran det
klassiska en-till-manga till att &ven fungera en-till-en, manga-till-manga samt manga-till-en,
ndgot som benamns flervagskommunikation.®® Overgangen fran envagskommunikation till
flervagskommunikation har medfort att géaster inte enbart har tillgang till informationen som
hotellen avser att sanda ut genom traditionell envagskommunikation, utan de far dven tillgang
till annan information genom ett informationsbyte mellan gasterna.”* Flervags-
kommunikationen kan &ven gynna hotellen. Genom att utnyttja och ta tillvara pa

kommunikationen i de sociala medierna far organisationerna mojlighet att utveckla och

“6 Fiske, J. (2003) Sid. 17.

“7 Falkheimer, J. (2001). Sid. 43.

8 a.a. Sid. 47.

“° Fiske, J. (2003). Sid. 37-38.

:3 Larsson, L. (2008). Tillampad kommunikationsvetenskap. Upplaga 3. Lund: Studentlitteratur. Sid. 212.
a.a. Kap, 10.
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kontrollera sitt sociala varumarke. Det sociala varumérket ar en integrering av det egna
varumarket och den sociala résten.®” Denna flervagskommunikation medfér att fler ar
delaktiga i kommunikationsprocesserna, nadgot som benamns som interaktiv kommunikation.
Alla som &r delaktiga i kommunikationsprocessen far en jamstalld roll och vem som helst
inom processen kan ses som sandare eller mottagare. Genom interaktiv kommunikation kan
organisationerna bli mer flexibla samtidigt som den hierarkiska uppdelningen allt mer suddas

ut till f51jd av den 6ppna kommunikationen.>®

3.1.4 Samverkansspiralen och kommunikationens fyra funktioner

Synen pa kommunikation som en vertikal linjar process har kompletterats med idéer om en
horisontell och mer kvalitativ kommunikationsvag mellan manniskor. Det har ddrmed skapats
olika interaktions- och natverksmodeller som bygger pa att manniskor interagerar och
samverkar socialt med varandra for att pd sa vis nd djupare med sin kommunikation.
Samverkansspiralen ar ett exempel pd en sadan modell. Den gar ut pa att manniskor som
kanner sig osakra kan sékra sin situation genom att inga i natverk dar de genom en stegrad
identitet, gemenskap och kunskap skapar okad handlingsbendgenhet.>* Thunberg menar,
precis som Roger i foregaende stycke konstaterade, att den interaktiva kommunikationen
minskar hierarkin inom kommunikationen. Genom att grupper som tidigare varit i ett
kommunikationsmassigt underlage boérjar kommunicera med varandra kan kommunikations-
herravaldet jamnas ut. Dock kravs det inte enbart att kommunikationen 6kar, den maste dven
samverka med den kontext den uppstar i.>> Kommunikationens alla ménster och funktioner
maste 6msesidigt samarbeta med varandra for att pa sa vis forstarka varandra. Detta kan goras
genom att gruppen och dess medlemmar far tillfalle att delta i kommunikationens alla
funktioner, det vill s&ga den expressiva, sociala, informativa och kontrollfunktionen,
utforligare forklaring foljer nedan. Genom ett dkat deltagande i denna Samverkansspiral tkas
individens och gruppens kommunikationspotential, en bestaende gruppdynamik véxer fram,
samtidigt som gruppen far mer makt och darigenom Okad mojlighet att péaverka

omgivningen.”®

2Krol, A-S. analys- och konsultchef, Infopag AB.

%% Rogers, E. M., Allbritton, M. M. (1995). Interactive Communication Technologies in Business Organizations. Journal of Business
Communication vol. 32 no. 2 177-195 Sid. 192.

5 Larsson, L. (2008). Sid. 43-44.

%Thunberg, A., Nowak, K., Rosengren, K., Sigurd, B. (1978). Samverkansspiralen, Manniskan i Informations- och
Kommunikationssamhallet. Stockholm: Liber. Sid. 82.

% a.a. Sid. 82-84.
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Kommunikationens fyra funktioner:

« Social funktion
Manniskor kommunicerar for att kanna samvaro och fa social bekréftelse av sin omgivning.
Det ger en trygghet samtidigt som man genom kommunikation ger uttryck for sig sjalv och
sina asikter, ett slags sjalvforverkligande.

o Expressiv funktion
Manniskor uttrycker sig sjalv genom att visa andra vad man tycker. Detta kan visas genom
ord och tal, men ocksa genom utseende och gester.

e Informationsfunktion
Grunden till all kommunikation ar att nagon vill kommunicera nagot till sina medmanniskor.
Informationens syfte och vérde kan skifta mycket och réra allt ifran en varldsomspannande
nyhet till en forklaring till varfor banken stanger tidigare pa fredagar. Syftet ar att sprida
kunskap.

e Kontrollfunktion
Kommunikation kan anvandas som ett verktyg for att fa andra att gora det vi vill. Dessutom
kan vi sjalva lata oss paverkas av andra genom att bli kontrollerade genom kommunikation, ta

order. Detta ar nigot som kan ske mer eller mindre omedvetet.*’

5

Gruppens mél

Handling / Gemenskap

Kunskap

Figur 1:3 Samverksansspiralen®

" Thunberg, A., Nowak, K., Rosengren, K., Sigurd, B. (1978). Sid. 82-84.
%8 ibid.
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3.2 Foretagskommunikation

Tidigare forskare har menat att kommunikation & nagot som sker i en organisation,
organisationer kunde saledes fungera med eller utan kommunikation. Med aren har denna syn
forandrats och idag argumenterar manga forskare istallet for att det inte gar att separera en
organisation och dess kommunikationsprocess.> Istallet for att kommunikationen &r i
organisationen, skapar kommunikationen organisationen.®® Allt som en organisation sager och
gor kan ses som en typ av kommunikation. Detta innebdr att kommunikation &ven bor ses
som en strategisk fraga for ledningen och inte enbart en funktionell frdga. Da
kommunikationseffekterna kan vara bade positiv och negativ ar det avgorande for foretaget
hur de hanterar kommunikationsfragan.®® Féretagskommunikation ar den process dar
intressenter uppfattar foretagets identitet och darmed skapar foretagets image och rykte.
Foretagskommunikation kan ses som ett tredelat system dér processen innefattar primar,
sekundar och tertidar kommunikation. Den primédra kommunikationens framsta uppgift ar att
formedla en positiv bild av foretaget och darmed lagga grunden for det goda ryktet. Denna
kommunikation innefattar organisationens tjénster, dess service och personalens bemgtande
gentemot omgivningen. Den sekundara kommunikationen ror annonsering och PR och bor
utformas for att starka den primdara kommunikationen. Slutligen, den tertidra
kommunikationen, ska vara positiv och har som mal att resultera i ett dverlagset rykte, vilket
innebér att begrepp som word of mouth har en betydande roll i detta sammanhang. For att
lyckas med den tertidara kommunikationen kravs det att de forsta tva nivaerna fungerar val. Da
alla dessa nivaer fungerar inom en organisation finns stora mojligheter till att

konkurrensfordelar skapas.®?

3.3 Extern respektive intern kommunikation

Déa det talas om att god kommunikation ar avgdrande for huruvida en organisation &r
framgangsrik, handlar inte god kommunikation i detta fall enbart om att lyckas féra ut ett
budskap. Det handlar snarare om att standigt lyssna pa omvérlden och anvéanda den
information som inhdmtas pa ett systematiskt satt sa att organisationen hela tiden haller sig

uppdaterad.®® For att lyckas med detta kravs det att s& val den interna som den externa

% Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008). Kommunikation & organisation. Malmé: Liber AB. Sid. 18-19.
60 H
a.a. Sid. 35.
81 Grénroos, C. (2007). 3rd ed. Service management and marketing: Customer management in service competition. Chichester: Wile. Kap,
11.
82 Balmer, J., Gray, E. (2000). Corporate identity and corporate communications: creating a competitive advantage. Industrial and
Commercial Training Volume 32 . Number 7.
8 Falkheimer, J. (2001). Sid. 95.
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kommunikationen fungerar vél. Relationen mellan den interna och den extern kommunikation
glider dock allt narmre varandra. ldag &r det svart att skilja dessa begrepp at, vilket gor att det
blir &nnu viktigare att bada dessa fungerar. Det interna arbetet anvands mer och mer i externa
syften samtidigt som det externa arbetet allt oftare far interna anknytningar.®® Det &r
exempelvis nast intill omojligt att 6vertyga den externa publiken om inte den interna publiken
forst har forstatt och accepterat budskapet.®® Medarbetarna inom organisationen kan dven ses
som externa kommunikatorer, de fungerar som ambassadorer for verksamheten aven da de
inte befinner sig pa arbetsplatsen.®® Utan samstammighet i budskapen kommer det bli svart att
bygga en dvertygande identitet och skapa en trovérdighet. Att skillnaden mellan intern och
extern kommunikation idag inte &r speciellt stor har lett till att grdnsen mellan
organisationskommunikation, den tidigare interna kommunikationen, och traditionell PR,
extern kommunikation, har suddats ut. Dessa tva kommunikationssatt &r idag omsesidigt
beroende av varandra.®’ Ett exempel pa detta kan ses i de sociala mediernas varld dér personer
standigt berattar Oppet om sina erfarenheter fran olika organisationer och da sprider

omedveten reklam.

3.4 Word of mouth utvecklas till electronic word of mouth

Word of mouth (WOM) ér ett svardefinierat begrepp som manga manniskor har forsokt att
greppa. American Word of Mouth Marketing Association menar att WOM uppstar da
konsumenter delger information till andra konsumenter. Andra forskare har definierat WOM
som face-to-face-kommunikation betréffande ett varumarke, produkt eller service mellan
manniskor som inte anses ha anslutningar till ett kommersiellt foretag.®® Definitionerna syftar
till att kommunikationen mellan konsumenterna ar naturlig och sker utan paverkan fran
intresseorganisationer. WOM é&r ett koncept som lange har ansetts som en viktig
paverkningskanal for konsumenter i deras kopbeteende, men som under en lang tid har
ignorerats av foretag.®® Idag anvands internet i stor utstrackning for att sprida WOM, vilket
har underlattat for konsumenterna att dela med sig av sina upplevelser.”® Internet ses som ett

attraktivt och effektivt verktyg for att sprida information mellan konsumenter, vilket préaglas

& Larsson, L. (2001). Sid. 67.

% Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008).Sid. 181.

6 Falkheimer, J. (2001). Sid. 94-95.

%7 Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008).Sid. 72.

% Norbert, H., Schwarting, U., Seeberger, B. (2010). The renaissance of Word-of-Mouth Marketing. International Journal of Economic
Sciences and Applied Research, Vol. 3, No. 2. Sid 82.

%9 a.a. Sid. 83.

™ a.a. Sid. 84.
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av att internet &r ett multimediaverktyg som framjar interaktivitet.”* Antalet manniskor som
anvander internet for att soka information gallande destinationer dkar konstant. Det &r en ny
plattform som ger bade foretag och konsumenter majlighet att sprida upplevelser och
information bade genom business to consumer och consumer to consumer. Fenomenet att
WOM sprids via internet bendmns som electronic word of mouth (eWOM) och kan definieras
som all informell kommunikation riktad mot konsumenter genom internetbaserad teknologi
relaterad till anvéndandet eller karaktérer av en specifik produkt, service eller dess
forsaljare.”> EWOM skiljer sig fran traditionell WOM pa ett flertal satt. EWOM sprids via ett
stort antal medier, sd som hemsidor, e-mail och recensionssidor till skillnad fran den
traditionella WOM som endast sprids face-to-face. Den traditionella WOM sker till storsta
delen mellan ménniskor som kéanner varandra, medan eWOM mestadels sker mellan
fraimmande maénniskor. Det kommunikationsnatverk som skapas genom eWOM blir dock
betydligt storre och varje individ far en hogre paverkningsgrad da denna kommunikation sker
mer effektivt och utbrett.”® Studier visar att positiv eWOM leder till ytterligare
kommunikationsspridning. Manniskor paverkas med andra ord av tidigare eWOM och ju fler
som kommenterat en vara/tjanst sedan innan, desto fler blir sjélva bendgna att sprida sina

egna upplevelser vidare genom eWOM."

eWOM
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Figur 2:3 Ovanstdende resonemang kan sammanfattas i féljande
modell. Till foljd av framvaxten av eWOM oOkar effektiviteten i
informationsutbytet. 1 och med publik kommunikation nar
mottagarens feedback sdval sandaren som andra intressenter.
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3.5 Informationens palitlighet

Genom att konsumenterna bidrar med informationsskapandet kring upplevelsen uppstar en
situation da foretagets, eller i detta fall hotellets, bild av sig sjalv kompletteras med
utomstaende individers bild, nagot som skiljer sociala medier fran traditionella medier. Som
konsument kan denna information vara vardefull da den anses vara mer opartisk an hotellets
eget informationsflode.” Men hur palitlig & informationen som fas via sociala medier? Ofta
vet man inte mer om avsandaren an det fiktiva anvandarnamn den kallar sig. Det kréavs heller
inga forkunskaper inom amnet for att fa kommentera i dessa medier. Informationen som ges
ar manga ganger svar att veta om den &r forankrad i verkligheten. Informationsnaivitet uppstar
latt i dessa situationer och syftar pa oférmagan att skilja pa faktisk och antagen kunskap. Det
ar skillnad pa att kanna till och veta om, tva begrepp som é&r latta att forvaxla da information
studeras i sociala natverk. Det finns en problematik i situationer da olika asikter och tankar
kommer fram pa en och samma plattform. Det skapas latt ett informationsflode dar
mangfalden av information skapar en felaktig framstallning av skillnaden mellan vad
informationsspridaren vet om respektive kanner till. Som, i alla fall, dar manga manniskor
kommunicerar samtidigt &r det den som skriker hogst som hors mest, vilket kan leda till att
felaktig information lyfts fram.”® Det ar darfor svart att mata palitligheten i den information
som sprids genom sociala medier da det snabbt kan uppsta ryktesspridning utan férankring i
legitima kallor. Tyvarr finns det ingen effektiv metod for att skydda sig mot denna ovisshet.”’
Att informationen ar otillforlitlig kan bero pa fler aspekter. En faktor som skapar misstro hos
lasaren ar om forfattaren ar anonym, eller om kéllan inte upplevs som tillforlitlig. For att
recensionerna pa Tripadvisor ska aterge verkligheten pa ett representativt satt bor det finnas
ett flertal recensioner forfattade av olika individer. Om det enbart ar ett fatal recensioner anses
urvalet inte representera populationen pa ett trovardigt satt.”® N&agot som daremot okar
palitligheten pa recensionssidor ar ett antal negativa recensioner. En studie gjord av Doh &
Hwang (2009) visar att en kombination av positiva och negativa omdomen Okar
tillférlitligheten pa de lamnade recensionerna.” Det har dven visat sig att negativa recensioner
kan ha en positiv inverkan pa konsumtionen. Dock bor det kommas ihag att de positiva

recensionerna givetvis genererar i hogre forsaljning.®
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3.6 Ingen rok utan eld — Fran kommunikation till kunskap

Efter att ha resonerat kring kommunikationens utveckling och dess betydelse for
organisationer i forandring, presenteras nedan teorier for hur organisationer kan ta till vara pa
och utnyttja den kunskap som erhalls via kommunikationen i de sociala medierna. Hur
kunskap organiseras ar en avgorande faktor for organisationens utveckling, vilket gor den

kunskapsmassiga teorin relevant i sammanhanget.

3.7 Hur organiseras kunskap?

Det samhalle vi lever i idag anses vara ett kunskapssamhélle. Det innebér att organisationer
maste tanka pa satt som de inte gjort tidigare géllande teknisk, produkt, strategisk, och
organisatorisk innovation. Nonaka menar att de viktiga frdgorna kring kunskap &r hur
organisationer bearbetar kunskap och hur de skapar ny kunskap. Han menar att det finns tva
typer av kunskap. Den ena ar tyst kunskap som &r svaréverford och den andra ar pataglig
kunskap som latt kan foras vidare. Vidare menar Nonaka att kunskap ar nagot som skapas av
individer, vilket i sin tur bidrar till organisationens kunskap som helhet. Individerna inom
organisationen utvecklar pataglig kunskap genom att utfora konkreta uppgifter. Kunskapens
kvalitet beror pa variationen av individens tidigare erfarenheter samt individens maojlighet att
tillférskaffa sig kunskap genom nya erfarenheter.®! Vidare kan diskuteras hur en organisations
larande och fornyande paverkas av hur organisationerna arbetar med forhallandet mellan
exploration och exploitation. Dessa tva begrepp skiljer sig pa sa séatt att den tidigare syftar till
en organisations formaga att lara sig nytt, medan den senare syftar till hur en organisation
anvander det som den lart sig. For att ett foretag ska utvecklas kravs det att det utforskar
(explores) for att l&ra sig nya satt samt att det exploaterar (exploits) det som det redan lart sig.
Om fornyelse ska vara strategisk maste hela organisationen vara med, inte enbart enskilda
individer eller grupper.?? De processer inom organisationer som relaterar till exploration och
exploitation ben&dmns feed forward och feedback. Feed forward kopplas till exploration
genom att de kunskaper som individer eller grupper tar till sig blir institutionaliserade i
organisationen i form av system, strukturer, strategier och procedurer. Feedback relaterar till
exploitation och pa vilket sétt den institutionaliserade kunskapen paverkar individer och
grupper.®® Att arbeta med organisatoriskt larande innebar en stor press pé ledningen inom en

organisation. Det kraver att den tittar noggrant pa forhallandet mellan feed forward och

8 Nonaka, I. (1994). A Dynamic Theory of Organizational Knowledge Creation. Organization Science. Vol. 5, No. 1, Sid. 14-37.

8 Crossan, M. M, Lane, H. W. and White, R. E. (1999). An Organizational Learning Framework: From Intuition To Institution. Academy of
Management review, Vol. 24, No. 3, Sid. 522.

& a.a. Sid. 524.
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feedback och att den lyckas sammanlanka personal, strategi, informationsteknologi och
system for larande. Det dr ett utmanande arbete fOr organisationer, men fordelarna med det ar
signifikanta.?* Vikten for organisationerna att ta till sig ny kunskap &r stor d& det &r en
nodvandighet for att organisationer ska n& konkurrensfordelar.® Férmagan att ta till sig ny
extern kunskap beror pa organisationens tidigare kunskap relaterad till samma omrade. For att
kunskapen ska absorberas ar det dock inte tillrackligt att enbart exponera den, den maste dven

arbetas med.%®

3.8 Knowledge management — Konsten att lara av berattelser

Knowledge management handlar om hur en organisation forvaltar och inforskaffar kunskap.
Manga beslutsfattare utgar fran vetenskaplig information och fakta i sitt ledarskap.
Organisatorisk kunskap harstammar dock fran l1angt fler kéllor &n de vetenskapliga.?” En
viktig informationskalla ar att lyssna till de historier som beréttas i organisationen. Pa sa sétt
lar sig ledare av vad andra sager om deras arbete. Historier ger en tydlig bild 6ver hur arbetet
skdts och hur olika problem och situationer bearbetas. Trots att alla komponenter i historierna
inte alltid &r sanna visar de hur beskadare uppfattar organisationen. Genom att ta del av
historierna kan ledare anpassa sin ledarstil och hitta nya véagar att utfora sitt arbete pa.

Historierna fungerar som en informativ végledning.®

3.8.1 Organisatoriskt larande

Det organisatoriska ldrandet “handlar om att upptdcka fel och korrigera brister i
organisationer med betoning pa lirandet som en stindig process”.®® For att detta ska lyckas
kravs det att alla medarbetare &r engagerade och involverade, samt att de tar ansvar och &r
initiativtagande. Det finns tva typer av ldarande, single-loop-learning och double-loop-
learning. Single-loop innebér att man korrigerar for problem som uppstar. Det ar de dagliga
och rutinmassiga justeringarna. Dock innebar dessa korrigeringar ingenting for framtiden,
nasta dag kommer formodligen samma saker att justeras pa likande satt, normerna forblir de
samma. Double-loop innebédr déremot att problem korrigeras genom att grundantagandena
ifrdgasatts. Normerna synas och korrigeras och forandringarna bestar och utvecklar

8 Crossan, M. M, Lane, H. W. and White, R. E. (1999). Sid. 535.
8 Jansen, J. J. P., Van Den Bosch, F. A. J. and Volberda, H. W. (2005). Managing Potential And Realized Absorptive Capacity: How Do
grganizational Antecedents Matter? Academy of Management Journal, Vol. 48, No. 6.
ibid.
8 Clegg, S. (2007). Ledning och organisation. Malmé:Liber. Sid. 364.
& Clegg, S. (2007). Sid. 365.
8 Larsson, L. (2001). Sid. 57.
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organisationen.” Det traditionella synsattet pd organisatoriskt larande var att kunskapen fanns
i ledningen och att den spreds uppifran och ned i verksamheten. Det &r férst pa senare tid som
den inneboende kunskapen hos samtliga medarbetare i organisationen vardesatts. Genom att
fanga och sprida kunskapen hos medarbetare och andra aktorer som paverkar organisationen

skapas ett mer effektivt kunskapsskapande och konkurrensférdelar kan utvinnas.™

Kommunikation och organisation ar tva viktiga falt da vi talar om forandringsarbete. Vi har
genom den teoretiska ramen slagit samman de tva falten kommunikation och organisation och
darmed skapat en grund for den kommande analysen av Tripadvisor som social
medieplattform. Sociala medier &r ett nytt fenomen och det finns ingen, sedan tidigare,
utarbetad teori inom detta omrade. Genom att kombinera de tva omradena kommunikation
och organisation skapas en god forstaelse for hur de sociala medierna kan bearbetas och

analyseras samtidigt som vi kan se hur dessa falt paverkar hotell i Sverige i deras arbetsstt.

% Argyris, S. (2000). Chic, Mystique, and Misconceptionthe Rhetoric of Organizational Learning. The Journal of Applied Behavioral
Science 36:
! Clegg, S. (2007). Sid. 369.
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4. Empiri och analys

| kommande kapital &r syftet att utifran den teoretiska referensramen skapa en
verklighetsforankring genom det empiriska materialet. For att underlatta for lasaren har vi
valt att utga fran tre teman dar vi i varje del borjar med att presentera temat som sedan foljs
av en redogdrelse 6ver empirin fran de sex hotellen. Empirin foljs av en analys dar det
teoretiska moter det empiriska. Varje tema avslutas med en slutsats dar alla delar kopplas

samman och ett resultat presenteras.

4.1 Tripadvisors plats hos hotellen

Tripadvisor ar en webbaserad community dar vem som helst kan recensera bland annat hotell.
Det enda som krévs ar att man som konsument registrerar ett anvandarnamn och blir medlem
pa hemsidan, vilket ar gratis. Blir hotellet omnamnt pa Tripadvisor genom en gastrecension
blir det automatiskt synligt i hemsidans hotellregister. Hotellagarna kan saledes inte vélja om
de vill synas pa Tripadvisor. Den enda majligheten till inflytande hotellen har pa Tripadvisor
ar att registrera sig som agare till hotellet och darmed fa tillgang till olika tjanster som
Tripadvisor erbjuder till de verksamheter som blir recenserade. Detta innebdra bland annat att
kopa till tjanster som gor det mojligt for dem att lagga upp bilder, utfka information samt
lagga in en lank som gar direkt till hotellets hemsida. Priset for dessa tjanster varierar
beroende pa hotellets storlek och tjanstens utformning. Exempelvis betalar ett stort hotell i
Sverige 50 000 kronor per ar for att ha en lank till den egna hemsidan pa sin Tripadvisor-

profil %

En viktig del av medlemskapet for hotellen &r att besvara gésternas recensioner. Detta
kan goras publikt sa att resten av Tripadvisoranvandarna kan ta del av kommentaren eller
privat, sd enbart recensenten ser svaret. | kommande avsnitt redogor vi for vilken instéllning

hotellen har till Tripadvisor samt hur de anvénder sig av denna kommunikationskanal.

4.1.1Empiri

Hilton Malmé City

Sélj- och marknadskoordinator pa Hilton Malmo, Sunneva Johansson, berattar att de inte
markt av att Tripadvisor har nagra direkta effekter pa deras gaster. Detta forklarar hon med att
Hilton Malmo framst har affarsresenarer och de &r inte lika bendgna att vara aktiva pa
Tripadvisor som fritidsresenarerna. Hilton Malmé &r registrerad medlem pa Tripadvisor och

hanvisar garna gaster till att ga in och recensera det pa hemsidan. | receptionen och pa

%2 Bengtsson, J. Sales executive, Grand Hotel Stockholm
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hotellets hemsida finns meddelanden som uppmanar till detta. De anstéllda pa Hilton Malmo
ser hemsidan som ett viktigt informationsverktyg och de lagger ett stort arbete pa att ta till sig
den information som fas genom recensionerna. De &r &ven aktiva med att besvara
kommentarer. Fram till nu har de dock endast besvarat negativa recensioner, men de har
forstatt att de dven bor besvara de positiva kommentarerna for att framja den typen av
recensioner. Sunneva Johansson ser sjalva svarsprocessen som ett effektivt satt att visa att de
bryr sig om vad gasterna tycker. Genom att besvara deras negativa asikter kan hon vanda en
missnojd gast samtidigt som andra potentiella gaster ser det, vilket kan leda till att &ven de far
en okad positiv bild av hotellet. Sunneva Johansson berattar dock att hotellchefen pa Hilton
Malmo till en bérjan varit orolig att ett aktivt medlemskap pa Tripadvisor skulle bjuda in till
negativ kritik. Han sag en risk i att det skulle uppsta ett okontrollerbart informationsflde som
i vérsta fall kunde skapa negativ uppmarksamhet. An s& lange har dock Hilton Malmg inte

markt nagra sadana tendenser.

Clarion Grand Hotel Helsingborg

Andrea Larsen, front desk manager Clarion Grand Hotel, markte av Tripadvisors inverkan pa
branschen for tva till tre ar sedan. Det var ocksa da hotellet borjade anvanda sig av hemsidan
som kommunikationskanal mot gasterna. Enligt henne &ar det framst fritidsgéster som
anvander sig av hemsidan da de soker hotellinformation och det &r dven denna typ av géster
som recenserar. Pa hotellets hemsida finns en lank som hanvisar besékarna till Tripadvisor for
att pa sa satt framja nya recensioner. Clarion Grand Hotel & medlem pa Tripadvisor, men
anvander inte tillaggstjansterna i sd stor man. Andrea Larsen forklarar att de ser
medlemskapet som ett satt att synas pa och vara med och paverka vad som skrivs om dem pa
den sociala webben. Hotellet svarar pa recensionerna i den man de gar, men besvaringsarbetet
sker oregelbundet. Dock tycker Andrea Larsen att det &r viktigt att visa sig aktiv och besvara
bade negativa och positiva kommentarer. Om kommentarerna ar véldigt negativa har hotellet
som policy att ta personlig kontakt med gésten for att forsoka gottgora den. Hon ser
Tripadvisor som ett bra verktyg att fa feedback fran gasterna, dels vad hotellet gor bra, dels

vad som kan forbattras.

Hotell Linnéa
Lise-Lott Modin, hotelldirektoér Hotell Linnéa, menar att de inte har mérkt av Tripadvisor i
nagon storre utstrackning. Hon avfardar hemsidan och tycker att den inte har nagon betydelse

da hon ser den som oserios. Hotell Linnéa har tidigare haft problem med aterkommande
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negativa kommentarer som de tidigare dgarna till slut fick be Tripadvisor att radera. Sedan
dess har ingen fran hotellet gatt in och besvarat kommentarer. Lise-Lott Modin har kant till
hemsidan i ett par ar men har alltsa valt att bortse fran dess innehall och inte registrerat
medlemskap. Hon tror att hotell paverkas olika av recensionerna beroende pa agarstruktur och
storlek. Hon star som ensam agare for hotellet, vilket gér henne mer sarbar infér negativ kritik
an en hotellchef som arbetar for en stor kedja dar det slutliga ansvaret ligger hogre upp i
organisationshierarkin. Mindre, privatagda hotell har dessutom oftast inte samma ekonomiska
resurser att luta sig tillbaka mot, vilket gor det svarare for dem att organisera arbetet efter

utvecklingar som Tripadvisor.

Hotell Viking

Sandra Kittel, receptionschef, berattar att de snart ska ha ett ledningsmote dar diskussionen
om hur de ska bearbeta Tripadvisor och andra sociala medier ska lyftas. | nuldget &r Hotell
Viking medlem pa hemsidan och receptionsansvarig laser kontinuerligt de recensioner och
kommentarer de far. De har precis satt upp en skylt i receptionen déar gaster ombeds att
recensera dem pa Tripadvisor. Receptionspersonalen borjade kanna av Tripadvisors inverkan
pa gasterna redan for fem till sex ar sedan. Framst &r det fritidsgaster som tar sig tid att bade
ldsa och skriva recensioner. Hotell Viking stéller sig positiva till Tripadvisor, hotellet ser det
som en kommunikationskanal dar personalen kan ta del av gasternas asikter efter
hotellbesoket. Sandra Kittel menar att man som anstalld ser hotellet inifrdn och pa ett visst
satt. Det ar da vardefullt att hora vad andra, utomstaende personer ser som hon inte lagger
marke till. | det syftet ar Tripadvisor en informativ kdlla. De negativa recensionerna ser hon
som hjalpmedel till forbattring. Dock namner hon att viss kritik maste tas med en nypa salt da
vissa gaster papekar saker som inte ar rimliga for Hotell Viking att atgarda, sdsom att anlagga

en pool eller ta bort ovasen fran gatan utanfor under natterna.

Hotel Maria

Enligt My Akesson, hotellchef pd Hotel Maria har Tripadvisor inte haft nagon storre inverkan
pa deras gaster. Pa hotellet har personalen en positiv syn pa Tripadvisor, men de har dnnu inte
valt att ga in och registrera ett medlemskap. Fragan diskuterades pa senaste ledningsmatet,
men an sa lange finns det inget intresse i ledningen. Hotellet har en passiv installning, senast
nagon gick in och laste recensioner pa Tripadvisor var for mer an tio manader sedan. Hon
forklarar den passiva installningen med att manga i ledningsgruppen é&r dldre och inte lika

benégna att folja nya trender som hon sjélv &r. Hon ser Tripadvisor som ett sétt for hotellet att
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fa gratis marknadsféring genom att gaster ldgger upp bilder och information om sin
upplevelse fran hotellvistelsen. Mys installning é&r, till skillnad fran andra vi talat med, att
Tripadvisor skulle kunna vara en trend som ar 6vergaende. Hon bygger detta argument pa

tidigare tekniska foreteelser som har haft kort livslangd.

Strand Hotell

Agaren Lena Bernstrom pa Strand Hotell berttar att hon borjade marka av Tripadvisor under
det senaste aret. Hon forklarar det med att Norrkoping ar en stad dar besoksnaringen inte ar
utbredd i samma man som i exempelvis Stockholm och darfér har hemsidan inte fatt faste dar
annu. Dock har hotellet blivit recenserat mer frekvent de senaste manaderna, vilket pavisar ett
okat intresse och inflytande fran hemsidan. Lena Bernstrom forklarar att hotellet arbetar aktivt
med Tripadvisor. Det finns en skylt i receptionen som hanvisar géaster till att lamna en
recension pa Tripadvisor, dessutom &r hotellagaren pa gang att lagga in en lank till
Tripadvisor pa hotellets hemsida. Strand Hotell ar sedan en tid tillbaka medlem pa hemsidan.
Hotellpersonalen har inte besvarat nagra recensioner &n men planerar att borja gora det.
Agaren &r positiv till Tripadvisor och ser det som en mojlighet for hotellet att fa vardefull
information om géasternas asikter. Hon tillagger att recensionerna dar ocksa tenderar till att
vara langre och mer utforliga &n de som kommer fran andra kanaler. Tripadvisors inflytande
tror hon beror pa storleken pa hotellet. Mindre hotell paverkas mer da de inte har avtal och
upphandlingar i samma grad som storre hotell. Strand Hotell ar beroende av varje enskild
recension i storre utstrackning eftersom de inte kan ha samma framférhallning med

bokningarna.

4.1.2 Tripadvisors anvandningsomraden

Efter de utforda intervjuerna kan vi konstatera att hotellen anvander Tripadvisor for att
stdimma av marknadens installning. Tripadvisor fungerar som en informativ vagledning for
hotellen dér de genom att ta till sig av de historier som berattas om dem kan finna nya, battre
tillvagagangssatt, som i slutainden kommer att resultera i hogre gastndjdhet. Genom hemsidan
kan hotellen fa vardefull kunskap som de kan tillagna sig for att skapa organisatorisk larande.
For att det ska kunna ske maste hotellet inta en engagerad roll och vara lyhorda for géasternas
asikter. Pa Tripadvisor uppstar en flervagskommunikation dar alla som medverkar kan ta
rollen som bade sandare och mottagare. Kommunikationen pa Tripadvisor ger uttryck for en
expressiv funktion av kommunikationen, dar de som recenserar skapar ett socialt varde

genom att dela erfarenheter med varandra. Vi méanniskor har en strévan efter att bli bekréftade
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av andra i véra &sikter, vilket vi blir genom att uttrycka dem i olika sammanhang.®® Trots att
hotellen inte kan paverka recensionerna i sig kan aven de inta rollen som antingen mottagare
eller sdndare. Genom att vara aktiva i bagge rollerna ar det mer troligt att de har viss inverkan
pa den information som sprids, samtidigt som de kan lara sig av kunskapsutbytet pa den
sociala webben. Kommunikationsformen har bade en kontrollfunktion och en informations-
funktion dd man bade kan informera andra och bli informerad, samtidigt som man blir
kontrollerad eller kontrollerar andras perception om ett hotell. Kommunikation handlar ocksa
om makt och péverkan.”* Genom kommunikation valjer vi vilka vi vill nd fram till och hur
budskapet ska utformas.” P& Tripadvisor kan hotellen valja vilka de vill kommunicera med,
men de kan inte paverka vilka som véljer att kommunicera med dem, vilket ger en viss makt
till recensenterna som darmed far en storre mojlighet att paverka hotellen. Om hotellen far
upprepad kritik ar sannolikheten att atgéarder vidtas stor. Att kritiken som ges pa Tripadvisor
ar publik paskyndar dessutom atgardsprocessen da hotellen ar mana om att skydda sitt sociala
varumérke.*® Det enda sattet hotellen kan paverka negativa recensionerna pé &r att dementera
dem, de kan inte raderas. Det ar darfor viktigt att de, for att forebygga ytterligare

kommentarer, vidtar atgard da de fatt negativ kritik.

Manga av de personerna som vi har intervjuat har som avsikt att svara de gaster som bemddat
sig med att skriva en recension. Om hotellen véljer att besvara denna feedback uppstar en
tvavagskommunikation som kan ses som en del av en aterstallande-process dar hotellet vinner
fordelar av att besvara géastens missndje. Genom val utfort tillrattastédllande och kompensering
finns mojlighet att den daliga gastupplevelsen vands till att bli positiv i och med att gésten
kanner sig sedd och har blivit kompenserad.”” Tripadvisor blir darmed ett effektivt verktyg for
hotellen att publikt gottgdra en missndjd gast. Andra manniskor som ser det svar eller den
kompensation som getts far da ocksa okat fortroende for hotellet da de ser att de hanterar och
foljer upp klagomal. Det séander ut positiva signaler om hotellet nar det visar att det &r mana
om sina gaster, trots att det fatt kritik. Clarion Grand Hotel har som strategi att kontakta de
mest negativa gasterna personligen, det kompenserar eller beméter dem alltsa privat. Hotellet
gar da miste om den positiva vinning som kan komma da andra gaster laser om hur de gottgor
en missndjd gast. Detta kan fa en negativ effekt i dubbel bemarkelse da de mest negativa

kommentarerna forblir obesvarade pa Tripadvisor samtidigt som utomstaende manniskor inte

 Thunberg, A., Nowak, K., Rosengren, K., Sigurd, B. (1978). Sid. 83.
 Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008). Sid. 60.

% a.a. Sid. 61.

% Krol, A-S. analys- och konsultchef, Infopagq AB.
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ser pa vilket satt hotellet valt att beméta kritiken. Om ett hotell, likt Hotell Linnéa, véljer att ta
en passiv stallning i informationsflodet kan det leda till att de olika asikterna som sprids pa
Tripadvisor blir den sanning som géasterna skapar sig om hotellet. En flervdgskommunikation
bygger pé en icke-hierarkisk struktur®®, vilket gor att det blir svrare for mottagarna att veta
hur palitlig informationen ar. Det ar latt att misstaga de budskap som sands ut for fakta, nagot
som kan skapa problem for hotellen om de inte ar aktiva och besvarar missgynnsamma

kommentarer.

Genom att arbeta med knowledge management kombinerar hotellen sina egna kunskaper med
gasternas historier, vilket gor att utvecklingsarbetet pa hotellen far en storre bredd dar fler
aspekter tas i beaktning. Hotellen bor vara tacksamma for alla klagomal som lamnas, det &r
ovarderliga rad som fas gratis. Missndjda gaster som inte klagar ar formodligen, i samma
stund som de kliver ut genom ddérren, borta for alltid. Géster som daremot klagar gor det for
att de bryr sig om verksamheten, de & mana om att den ska fortsétta att fungera. En missnojd
gast kommer dessutom att beratta om sin besvikelse for andra och da word of mouth &r den
starkaste formen av marknadsforing kommer detta spridas snabbt.*® Eftersom konsumenter
paverkas mer av negativ word of mouth &n av positiv kommer en missndjd gast drabba
verksamheten hért.!® Framvaxten av sociala medier 6kar ocksé feedback-processen. Oavsett
om ledningen valjer att uppmuntra personalen till att lasa recensionerna kan den ta del av dem
pa Tripadvisor och darigenom fa bekréftelse. Ett val utfort arbete kan darmed visa sig pa

Tripadvisor i efterhand.

4.1.3 Tripadvisor som kommunikationsverktyg

Det finns tre olika delar inom kommunikationsbegreppet som var och en for sig bor fungera
for att foretagskommunikationen ska generera konkurrensfordelar. Dessa tre olika
kommunikationsformer bendmns som den priméra, den sekunddra och den tertidra
kommunikationen. Samtliga av dessa kommunikationsformer tillampas pa Tripadvisor. Den
primara kommunikationen, som bland annat bestar av personalens agerande och den service
hotellen erbjuder, lagger grunden till hotellets rykte. Pa Tripadvisor formedlas den priméara
kommunikationen genom recensionernas innehall, dar just dessa faktorer beskrivs. Den
primara kommunikationen, som sker pa hotellet, ar avgérande for om gasten véljer att lamna

en positiv eller negativ recension pa Tripadvisor. Det forsta steget i en lyckad

° Rogers, E. M., Allbritton, M. M. (1995).
® Grénroos, C. (2007). Kap, 5.
100 Harari, O. (1992). Thank heaven for complainers. Management Review. Volym 81. Nr 1.
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foretagskommunikation ar saledes att leverera en upplevelse som ger néjda kunder. Den
sekundéara kommunikationen ror PR och annonsering. Trots att det inte ar hotellen sjalva som
annonserar pa Tripadvisor fungerar gastrecensionerna i ndgon man likt annonsering. Aterigen
understryks vikten av att fa goda gastrecensioner. Vid en lyckad primar kommunikation, som
leder till positiva recensioner pa Tripadvisor, kommer den sekunddra kommunikationen att
paverkas positivt. Denna kombination innebér att hotellet far ett bra rykte som sprids pa
Tripadvisor genom eWOM, darigenom har dven den tertidra kommunikationsformen fyllt sitt
syfte da den handlar om den allméanna synen pa hotellet. Dessa omstandigheter kan forklara
varfor hotellen ser narvaron pa Tripadvisor som viktig. Trots att manga inte aktivt bearbetar
denna kanal havdar de att det ar nagot de antingen precis har borjat utforma rutiner for, eller
kommer att gora i framtiden. Den primara kommunikationen &r kritisk for en verksamhets
overlevnad. Tripadvisor skapar nya omstandigheter for hotellen da de far direkt aterkoppling
pa konsekvenserna av den primara kommunikationen da den offentliggors pa Tripadvisor.
Om den sekundéra kommunikationen, annonsering och PR, &r negativ i sin framstéllning

kommer den tertidra kommunikationen brista och resultaten kan bli olyckliga for hotellen.

Genom att integrera det egna varumarket och den sociala rosten kan hotellen paverka och
kontrollera hur det sociala varumarket till viss grad ser ut.!®* De blir darmed inte helt
utlamnade infor vad andra méanniskor tycker. Det sociala varumérket skapas tillsammans med
omgivningen och dess funktion blir allt viktigare i och med utvecklingen av den sociala
kommunikationsstrukturen.*®® Informationssokning blir darmed ett viktigt moment fér gasten
for att skydda sig fran den asymmetriska stallning som uppstar om den inte har tillrackligt
med information. Sociala medier har blivit en kalla som manga gaster anvander sig av for att
samla information. Om hotellen anvander detta verktyg pa ratt satt, genom att skapa ett
atravart socialt varumarke, kan det bli ett satt att fa gasterna att kdnna sig mer sakra. Manga
av de tillfrigade hotellen har aktivt gatt med i Tripadvisor som medlemmar for att kunna
ladda upp bilder och annan information om sitt hotell. P4 sa satt okar de tryggheten for
gasterna. Det handlar alltsd om att ge gasterna viss rattmatighet, att fa dem att kanna att de ar
med och styr sina upplevelser. Om gasterna kanner sig sékra med vad som erbjuds pa ett
hotell &r det mer troligt att de kommer att vélja att boka det infor sin resa &n ett hotell med
knapphandig information.’®® Det ar darfor gynnsamt att dela s& mycket positiv information

som mojligt pa internet, vilket dven forklarar varfor manga hotell uppmanar géaster att skriva

101 Krol, A-S. analys- och konsultchef, Infopag AB.
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om dem pa Tripadvisor, da hotellens informationsutbud darmed breddas. Eftersom hotellet
forsoker att uppna ett socialt varumarke innebar det att det maste ske en flersidig process i

konsumtionen, dar dven gasterna ar med och paverkar varumarket.

Dialogen har fatt en stor betydelse i dagens organisationer och framstalls som en
framgangsfaktor for moderna organisationer. En avgorande anledning till vikten av
fungerande dialoger beror framst pad utvecklingen av platta kommunikationsvagar dar
information kan floda effektivt. Genom att utnyttja och ta vara pa dialogen kan hotellet fa nya
insikter och kunskaper som det annars hade gatt miste om.’® Forskare har talat mycket om
dialogen mellan medarbetare och chef, men i detta sammanhang blir dialogen mellan gést och
hotell minst lika avgérande. Da dialogen handlar om att ta vara pa varandras erfarenheter for
att fa en djupare forstaelse i en fraga, visar det pa vilken stor betydelse gastrecensionerna fran
Tripadvisor har for hotellens utveckling. De intervjuade n&mner just forbattrings-
mojligheterna som Tripadvisor ger som dess storsta anvandningsomrade. En forutsattning for
dialogen &r att alla deltagare har mojlighet att delta pa samma villkor. De ska fritt kunna séga
sin mening och genom denna forma sin asikt. Pa Tripadvisor har alla m6jlighet att uttrycka
sin personliga asikt da det, som ovan namnts, enda som kravs &r ett registrerat anvandarkonto.
Dialogen kan ses som en matematisk utrakning dar 1 + 1 = 3. Genom att alla lyssnar pa
varandra byts erfarenheter och kunskap mellan de bertrda, vilket resulterar i att de
tillsammans far en djupare forstaelse och en storre insikt.'> Om hotellen valjer att utnyttja
recensionerna som skrivs pa Tripadvisor ar det denna effekt som uppstar. Det vill siga att
hotellen genom att lyssna och ta till vara pa gasternas asikter och sedan besvara dem skapar
en grund for att fa en djupare forstaelse, ndgot som genererar ny kunskap for dem sjalva men
ocksa for gasterna som deltar i dialogen. Lena Bernstrom, Strand Hotell, upplever att
recensionerna ar langre och mer utforliga pa Tripadvisor. Detta kan forklaras med att gasterna
skriver fritt och efter egna erfarenheter. De skriver for att forklara for andra om sin
upplevelse, vilket blir en begynnelse till en dialog da hotellen och andra recensenter far
mojlighet att besvara inlagget. Innan Tripadvisors utveckling gavs gasterna enbart mojlighet
att besvara enkatundersokningar som utformats av hotellen, vilket innebar att de var medvetna
om att de inte skulle fa nagon direkt feedback pa sina svar. Det var heller ingen annan an
hotellet som skulle ta del av dem, vilket innebar att det inte fanns forutsattningar for en dialog

104 Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008). Sid. 24-25.
1% 3.a. Sid. 110.
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mellan besokarna. Att Tripadvisor bjuder in till dialoger frambringar alltsa langre och mer

beskrivande recensioner i jamforelse med andra, liknande hemsidor.

Pa senare tid har eWOM blivit ett betydelsefullt verktyg som inte bor underskattas. De hotell
som hanvisar gasterna att recensera dem pa Tripadvisor far 6kad uppmérksamhet genom
eWOM. Det ar positivt att vara omnamnd av manga olika ménniskor da det okar funktionen
av Tripadvisor som kommunikationsverktyg for sa val hotellen som for de potentiella
gasterna. Det tycks dven finnas ett samband mellan positiv WOM och tillvaxttakten for ett
foretag inom branschen. “Ju mer entusiasm ett fOretags kunder uppvisar i sina
rekommendationer av féretaget och dess produkter, desto hogre ar foretagets tillvéxttakt.”%.

107 att ett antal negativa recensioner ocksa

Dock visar en studie gjord av Doh & Hwang (2009)
kan leda till att e’VOM om produkten blir mer tillforlitlig. Det kan alltsa vara till hotellens
fordel att ha nagra negativa recensioner. En studie av effekterna av. New York Times
bokrecensioner pa bokfdrsaljningen styrker denna ansats. Som tidigare antagits visar dock
denna undersokning att positiva recensioner hade en mer positiv inverkan pa forséljningen an
de negativa recensionerna. Det uppseendevéckande med studien &r daremot att &ven de
negativa recensionerna hade en positiv inverkar pa forsaljningen.®® Om vi versétter detta till
hotellvarlden betyder det, precis som bade Sunneva Johansson, Hilton Malmo, tidigare
papekat och studien av Doh och Hwang visat pa, att aven de negativa recensionerna gynnar
hotellen i slutandan. Saval positiva som negativa kommentarer gor de potentiella gasterna mer
medvetna om hotellens existens. Anledningen till detta kan, som Sandra Kittel pa Hotell
Viking nd&mnde, vara att vissa negativa kommentarer handlar om faktorer som hotellet inte
kan atgarda, exempelvis att hotellet borde anléagga en pool. Denna typ av kritik haller inte alla
gaster med om och den upplevs darmed inte som negativ i allas 6gon. Kritiken pavisar dock
att gaster som besokt hotellet har haft en kritisk installning, men &anda inte hittat ndgot av
betydelse att klaga pa, vilket da ger en positiv bild av hotellet. Det finns dven undersokningar
som visar att exponering av onlineinformation om produktkvalitet minskar konsumenternas
priskanslighet.'® Detta bor leda till en mindre intensiv priskonkurrens mellan hotellen, vilket
foljaktligen leder till hogre marginaler. Trots att &ven de negativa recensionerna i slutdndan

kan ha en positiv inverkan pa hotellen ar det viktigt att komma ihag att negativa recensioner

108 Grénroos, C. (2007). Sid. 294.
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ar mer inflytelserika an positiva och det ar darfor viktigt att majoriteten av recensionerna &ar

positiva.''°

Anvindandet av Tripadvisor kan ses som en effekt av den sa kallade Samverkansspiralen.
Medlemmarna har ingatt i ett natverk och reducerar pad sa satt osékerheten kring en
hotellupplevelse genom att ta del av varandras upplevelser inom natverket. Tripadvisor
fungerar som ett hjalpmedel for att minska osékerheten vid hotellbokning. 1 och med den
legitimitet och trovardighet som Tripadvisors varumarke ger till de recensioner som laggs upp
pa hemsidan skapar anvéandarna ett fortroligt natverk som de kanner att de kan lita pa. Studier
visar att 90 % litar helt eller till mestadels pa de vi kanner och i dagens samhille “kénner” vi
fler personer genom internet och de sociala medierna.** Eftersom manniskor paverkas i den
hoga man bor inte denna typ av kommunikationskanal ignoreras. Hotell Linnéa, som stallt sig
emot Tripadvisor, kan tappa manga potentiella géster genom att inte verka pa hemsidan. Den
okning i kommunikation som sker mellan individer pa internet ar en effekt av att
kommunikationspotentialen ofta ar hogre dar an i manga verkliga miljéer. P& Tripadvisor, dar
anvandarna ar anonyma for varandra, ar kommunikationspotentialen valdigt hég i och med
den neutrala miljo som uppstar da det inte finns nagon hierarki bland medlemmarna och alla
har samma méjlighet att uttrycka sin &sikt."*? Majligheten till att kommunicera i olika
sammanhang kan variera och den ser olika ut for olika individer. Sociala faktorer,
kommunikationssystemets uppbyggnad och personliga egenskaper kan vara omstandigheter
som paverkar kommunikationspotentialen. Pa plattformar som Tripadvisor kan isolerade
individer med hjélp av god kommunikationspotential och genom samverkan sammanforas
och bilda ett natverk for att uppna ett gemensamt syfte.** P& Tripadvisor &r natverkets syfte
att frambringa oberoende information om olika hotell s& att medlemmarna, utan att traffas
fysiskt eller prata, kan utbyta kunskap som leder till att de alla far en djupare forstaelse for
amnet. Isoleringen bryts och genom eWOM blir individerna istéllet en samverkande grupp.
Manga av de hotell vi besokte har insett potentialen som finns genom det gemensamma
kunskapsbyggandet pa Tripadvisor och har darfor som mal att borja bearbeta

kommunikationen aktivt for att kunna paverka den pa ett satt som gynnar dem.

10 5yn-Jae Doh, M.S., Jang-Sun, H. (2009).
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Tidigare har verksamheter anvant sig av hemsidor for att sanda ut information pa internet.
Kommunikationen har da fungerat som en envégsprocess dar sandaren ensam har makten
over utférandet av budskapet.'* D& det pa Tripadvisor 4r utomstdende konsumenters bild av
hotellet som formedlas ser manga informationen pa denna hemsida som mer palitlig an den
information som hotellet sjalv sander ut pd exempelvis sin egen hemsida.'*> Den sociala
kommunikationen som foérmedlas via Tripadvisor ligger mycket langt ifran processkolans
teori om envagskommunikation. Pa de sociala plattformarna ar det inte endast en sandare som
sprider budskapet till mottagaren, utan det sker ett utbyte av information mellan flera olika
parter, sa kallad flervagskommunikation. Envagskommunikationen ar ofta Gvervagande
kunskapsmassig och informerande medan flervdgskommunikation, utéver de informativa, har
mer emotionella inslag.**® | Tripadvisors fall blir flervagskommunikationen riktad till
potentiella besdkare av hotellet, en form av manga-till-en-kommunikation genom att det
uppstar ett publikt néatverk.!’” Flervagskommunikation gor det méjligt for gasterna att fa
information om langt mer an det som hotellet sjalv valjer att sanda ut. Genom den interaktiva
kommunikationen mellan gasterna oOkar transparensen och informationen som ges ut pa
Tripadvisor kanns darfor mer genuin. Hotellen har dessutom mojlighet att paverka den
information som sprids pa Tripadvisor. 1 och med den Gppna, horisontella flervéags-
kommunikationen &r alla som kommunicerar jamstéllda, det finns ingen hierarki. Om hotellen
lagger upp felaktig information kan gasterna genom bilder och text visa den rétta
framstallningen av hotellet pa Tripadvisor. P4 samma satt kan hotellen ga in och besvara
felaktig information som gasterna férmedlat. De hotell som véljer att inte vara aktiva pa
Tripadvisor tar saledes en risk att den information som flédar mellan anvandarna blir felaktig

och negativ for hotellet.

4.1.4 Slutsats

Efter att ha intervjuat de olika personerna pa respektive hotell konstaterar vi att det till storsta
del &r fritidsgaster som anvander sig av Tripadvisor. Tripadvisor fungerar som en hjalpande
hand vid informationssokning av hotellet da recensioner skrivna av andra géster ses som mer
trovardiga an hotellens egenskrivna information pa deras egna hemsidor. Framvéxten av
sociala medier leder till att hotellen narmast maste anpassa sig till de nya omstandigheterna.

Om de inte gor det finns en risk att resultatet pa de sociala plattformarna blir mer och mer

14 Falkheimer, J., Heide, M. (2007). Strategisk kommunikation: en bok om organisationers relationer. Lund: Studentlitteratur AB.
15 Brody, R. (2008).

18 Thunberg, A., Nowak, K., Rosengren, K., Sigurd, B. (1978).

17 Larsson, L. (2008). Sid. 212.
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negativt. Om ett hotell far en negativ recension kan de besvara den pa hemsidan, sa att alla
kan se, vilket kan vanda recensenten och lasarnas installning till det positiva da hotellen
genom detta visar att de bryr sig om sina géaster. Om de inte arbetar aktivt med detta kan dock
foljden istallet bli att det sociala varumarket skadas i takt med att de negativa recensionerna
eskalerar. Om hotellen inte bemoter de negativa recensionerna kommer dessa att kunna tas
som sanning och efterféljande recensenter paverkas av de negativa asikterna da de skriver sin
recension. Vidare ar det dock dven viktigt for hotellen att visa uppskattning for de positiva
recensionerna, nagot som ger ett sympatiskt intryck. Vi har forstatt att det ar latt att det
positiva gléms bort och att det blir ett for stort fokus pa de negativa. Gasterna som berémmer
ar minst lika betydelsefulla som de som kritiserar, detta &r nagot hotellen bér ha i atanke.

Samtliga av hotellen havdar att de inte markt nagon direkt effekt av Tripadvisor. De flesta
tycker dock att Tripadvisor ar relevant och de ser denna utveckling som nagot bestaende och
inte som nagon 6vergaende trend. Det kan vara anledningen till att de véljer att lagga ned tid
och arbete pa nagot som &n sa lange inte verkar ha genererat mer an hardare press pa hotellens
service. En faktor som forsvarar matningen av Tripadvisors inverkan ar att det ar svart att ta
reda pa om gasterna forst laste om hotellet pa Tripadvisor for att sedan ga till en annan, mer
renodlad bokningssida, for att géra bokningen. Pa sa satt faller Tripadvisor bort i statistiken

over var bokningarna kommer ifran, vilket kan ge en missvisande bild.

De hotell som ser Tripadvisor som ett informativt kommunikationsverktyg har god potential
att lyckas pa den sociala webben. Utifran var analys har vi kommit fram till att hotellen kan
dra manga fordelar av att vara aktiva pd Tripadvisor. De som ser plattformen som enbart
konsumenternas sida att uttrycka sig pa har missforstatt dess potential d hotellen har precis

samma mojligheter som gasterna att uttrycka sig pa hemsidan.

Eftersom gasterna far skriva fritt vad de tycker om hotellet och dess erbjudande kommer det
fram ny information till hotellet. P4 Tripadvisor styrs inte gasterna att skriva om vissa
speciella saker utan de ges mojlighet att skriva om vad som helst. Detta kan vara en férklaring
till att manga recensioner pa hemsidan ar langre &n annat, liknande recensionsmaterial.
Gésterna ar mer benégna att recensera mer utforligt om saker de sjalva anser vara viktiga, till
skillnad fran om de ombeds skriva om forutbestamda faktorer, som &r fallet vid enkét-

undersokningar.
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4.2 Hur kommuniceras recensionerna internt?

Redan 500 ar fore Kristus sdgs den grekiske filosofen Herakleitos ha myntat uttrycket
“Ingenting &r permanent forutom forindringar”.**® Det finns ingen organisation som ar sig lik
ar efter ar. Den forandras kontinuerligt i takt med att omgivningen férandras. Det ar darfor
viktigt for organisationerna att anpassa sig till dessa forandringar for att 6verleva.'™ |
forandringsprocesser ar det avgorande att den interna kommunikationen fungerar, det handlar
om att fa alla inom organisationen att fa forstaelse for de nya omstandigheterna. For hotellen
innebar det aven att de maste ta beslut om vilka recensioner som ska formedlas internt. Om
recensionerna som lamnas pa Tripadvisor ska ses som anvéandbara och palitliga kravs det att
de &r representativa samtidigt som informationen ska anses vara relevant. | foljande stycke
presenterar vi hur personerna vi har intervjuat arbetar med den interna kommunikationen pa

respektive hotell samt vilken information de valjer att fora vidare internt.

4.2 . 1Empiri

Hilton Malmo City

Sunneva Johansson, sélj- och marknadskoordinator pa Hilton Malmg, beréttar att de anvander
sig av ett intranat dar de mater prestationer mellan de olika hotellen inom kedjan déver tiden.
Sunneva Johansson anvander detta instrument for fa en inblick i hur andra hotell arbetar for
att fa positiva gastrecensioner pa Tripadvisor. Sunneva Johansson sager att Hilton Malmo
alltid ar tacksam for recensioner, det ar genom den nya kunskapen som hotellet kan utvecklas
och pa sa satt kunna erbjuda ndgot mer attraktivt for gasterna. Pa Hilton Malmo arbetar det
mycket med den interna kommunikationen, alla recensioner som skrivs pa Tripadvisor
formedlas till personalen. Genom detta forsoker de undvika att liknande géstklagomal sker
igen, samtidigt som det &r viktigt att alla i personalen far ta del av den &ra och berémmelse
som gasterna lamnar pa Tripadvisor. Sunneva Johansson ser dialogen mellan henne och
medarbetarna som viktig, en fungerande dialog ar avgérande for att en hotellverksamhet ska
vara framgangsrik. Vidare berattar sélj- och marknadskoordinatorn att hon i framtiden ska ga
in pa Tripadvisor och besvara kommentarerna tillsammans med den berdrda avdelningen, sa
att just den avdelningen far mojlighet att ta del av recensionen direkt. De personer pa hotellet
som far positiva recensioner har magjlighet att bli team member of the month. Pa sa satt sprids
de goda prestationerna internt och inspirerar den 6vriga personalen. Vidare anser Sunneva

Johansson att trovardigheten pa Tripadvisor ar diskutabel, hon menar att det finns risk att

18 Johansson, C., Heide, M. (2008). Kommunikation i férandringsprocesser. Malmé: Liber AB. Sid. 11.
%% Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008). Sid. 21.
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konkurrenter skriver negativa recensioner for att smutskasta andra hotell. Dock tror hon att
just den foreteelsen inte sker i samma omfattning idag som den gjorde for ett par ar sedan.

Clarion Grand Hotel Helsingborg

Andrea Larsen, front desk manager pa Clarion Grand Hotel Helsingborg, berattar att
receptionisterna ofta ar inne pa Tripadvisor och laser hotellets recensioner, ndgot som hon
menar Okar motivationen hos de anstéllda. Personalen har ett ansvar att stimma av Clarions
egna internsystem, C2. Det dr ett forbattringssystem déar samtliga inom hotellkedjan lagger in
berém, reklamationer, klagomal samt idéer till forbattringar. De kommentarer som sprids om
hotellet pa Tripadvisor laggs in i C2, tillsammans med en redogorelse 6ver hur de hanterat
just den benamnda situationen. DA det lamnas allvarligare klagomal meddelar front desk
manager den berdrda avdelningen direkt, innan det laggs in i C2. Andrea Larsen tror att C2
fyller en viktig funktion i och med att personalen kan ta del av information som beror
samtliga avdelningar vilket leder till att de ser hotellet i ett stOrre sammanhang. Att
trovardigheten gallande Tripadvisor skulle vara Iag i och med att vem som helst kan ga in och
recensera ett hotell ar inget som bekymrar Andrea Larsen. Hon tror att det inte finns nagot

intresse i att smutskasta ett hotell eller lamna en felaktig recension.

Hotell Linnéa

Lise-Lott Modin, hotelldirektor pa Hotell Linnéa, ar kritisk till Tripadvisor och anser att
hemsidan &r oserios. Orsaken till detta &r att hon menar att den inte har nagon trovardighet da
recensionerna pa Tripadvisor kan vara utforda av personer som inte bott pd hotellet. Hon
forklarar att hon hellre laser recensioner fran andra kallor, dar gasten maste ha bott pa hotellet
for att kunna betygsatta vistelsen. Hon tycker att det ar for latt att uttrycka asikter pa
Tripadvisor, vilket bidrar till att det kan komma fram felaktig information. Lise-Lott Modin
forklarar att Hotell Linnéa enbart bryr sig om recensioner dar kritiken &r konstruktiv. Dock
inser hon att det ar viktigt att ta till sig kritik for att halla sig uppdaterad och utvecklas, men
hon menar att det, for det syftet, finns battre kédllor an Tripadvisor. Vidare berattar hon att
hotellet under den tidigare ledningen var valdigt toppstyrt. Agarna bestamde allt och
personalen fick dalig tillgang till information. De var, enligt Lise-Lott Modin, “inlésta i sina
sméd boxar”. Sedan hon tagit 6ver hotellet arbetar de pad ett nytt sitt, som ett team, dér
informationen snabbt och effektivt fors vidare mellan de olika funktionerna i organisationen.

Deras interna kommunikation ar informell men effektiv.
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Hotell Viking

Sandra Kittel, receptionschef pa Hotell Viking, ar positivt instélld till Tripadvisor. Hon tycker
att det ar viktigt att alla i personalen far mojlighet att ta del av den kritik som finns pa
hemsidan. Personalen pa Hotell Viking & mana om de kommentarer de far och de &r noga
med att dterkommande klagomal féljs upp och tas om hand. Sandra Kittel skriver ut
recensioner och satter dem pa en anslagstavla dar de anstéllda kan lasa dem. Stadavdelningen
samlar sina recensioner i en parm, da renligheten pa rummen &r en kritisk faktor som ofta
namns i recensionerna. N&ar en negativ recension lamnas gar det nastan alltid genom
receptionschefen, men vid allvarligare klagomal gar &arendet till hotelldirektéren. Sandra
Kittel tycker att man maste ha tillit till manniskor och ser darfor ingen fara i att konkurrenter
eller gaster som inte bott pa hotellet skulle ga in och skriva negativa kommentarer om Hotell
Viking.

Hotel Maria

My Akesson, hotellchef p& Hotel Maria, menar att det ar viktigt att kritiken som fés via
Tripadvisor ar konstruktiv for att den ska kommuniceras inom organisationen. Hon forklarar
att det ofta forekommer gaster som klagar pa delar av vistelsen som hotellet inte kan paverka
sasom, hogljudda manniskor pa gatan utanfor eller nattklubbar i narheten. Dessa recensioner
forklarar My Akesson att de ignorerar da de inte kan hjélpa att den situationen uppstar. Om
gasterna daremot skriver recensioner om att de &r missndjda med delar av vistelsen som
hotellet faktiskt kan paverka, sa som smutsiga handdukar eller otrevlig personal,
kommuniceras det alltid vidare internt. P4 samma vis som den negativa kritiken
kommuniceras, fors dven den positiva feedbacken vidare inom hotellet. Den sprids internt for
att inspirera och géra personalen glad och stolt. Vidare berattar My Akesson att hon anser att
trovardigheten pa Tripadvisor ar hog, hon tror inte att nagon skulle ga in och skriva en dalig
recension om de inte bott pa hotellet. Pa Hotel Maria ser de Tripadvisor som en kunskapskélla
som ger mojlighet till forbattring. Det ar ett sétt for hotellet att fa gratis utvardering och pa sa

sétt kunna utveckla och forbéttra sina tjanster.

Strand Hotell

Lena Bernstrom, &gare av Strand Hotell, ar positiv till det informationsutbyte som fas via
Tripadvisor. Strand Hotell &r ett mindre hotell med bara 10 rum vilket underlattar den interna
kommunikationen. Da det skrivs positiva recensioner pa Tripadvisor meddelar Lena

Bernstrom personalen vilket bidrar till en htgre motivation. Nar recensenter ger konkreta tips
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tar Lena Bernstrom till sig det direkt, hon anser att det &r ett bra satt att fa nya idéer och hon
lyssnar garna pa vad gasterna har att saga.

Pa Tripadvisors hemsida kan man klicka pa en stad och dar se de hdgst rankade hotellen
enligt anvandarna. Listan &ar baserad pa medlemmarnas recensioner och betyg. Lena
Bernstrom tar upp problemet med att denna lista kan bli missvisande i de fall det inte
forekommer en stor méngd recensioner. | en stad som inte har en utbredd turism tenderar
dessa listor att endast baseras pa ett fatal recensioner och urvalet ar da inte representativt.
Lena Bernstrém menar darfor att an sa lange ar Tripadvisor bast lampad for anvandare som
soker rad pa valbesokta platser dar manga olika manniskor gatt in och recenserat.
Hotelldgaren berattar att en negativ recension aven kan skapa fler liknande recensioner. Hon
forklarar att de exempelvis aldrig haft klagomal om varmen pa hotellrummen tidigare, men da
en gast en gang skrivit en recension om att det var kallt i badrummet, uppstod en
snobollseffekt och efterkommande géster poéngterade att dven de tyckte det var kallt dar.
Lena Bernstrom fortydligar genom att saga att hon kan se en tendens av att gaster paverkas av
vad andra har skrivit. Hon tror att gasterna kanner efter pa ett annat vis efter att de last en
negativ recension. Hon forklarar vidare att insikter som detta gor att trovardigheten pa
Tripadvisor kan minska, men hon ser daremot ingen fara i att manniskor som inte bott pa

hotellet gar in och skriver elaka recensioner for att smutskasta hotellet.

4.2.2 Bearbetandet av informationen pa Tripadvisor och dess palitlighet

Kommunikationen har som uppgift att uppfylla bada delarna i motsatsparet innovation och
stabilitet. Samtidigt som kommunikationen driver organisationen framat ska den ocksa skapa
en trygghet, det galler att hitta en balans mellan stabilitet och férandring.*?> Kommunikation
ses ofta som en uppifran och ned-process'?!, men pé& Tripadvisor rér det sig snarare om en
nedifran och upp-process. Det dr géasterna som genom sina recensioner kommunicerar upp till
hotelledningen och det ar sedan hotellet som bar ansvaret for att ta vara pa informationen som
erhdllas via Tripadvisor. Att Clarion Grand Hotel har ett val fungerande internt
kommunikationssystem, dar vem som helst kan vara séndare respektive mottagare och dar
alla  kommunikatorer star pa samma niva, oavsett befattning, ar positivt ur en
innovationsaspekt. Detta skapar goda forutsattningar for intern flervdgskommunikation som

ar en bidragande faktor for att framja konkurrensférdelar.

120 Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C. (2008). Sid. 38.
121 Johansson, C., Heide, M. (2008). Sid. 20.
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Genom att fora standiga dialoger med de anstallda och fa dessa att kdnna engagemang och en
hog grad av involvering skapas ocksa forutsattningar for organisatoriskt larande. For att
hotellen ska kunna utvecklas och uppna malen om hogsta kvalitet ar det avgorande om
huruvida de jobbar med double-loop-learning. Ett hotell som enbart arbetar med single-loop-
learning kommer inte att nd nagra storre framgangar. Hotellet kommer da kompensera gast
efter gast utan att fundera narmre pa varfor missnojet uppstatt i forsta hand. Genom double-
loop-learning fokuserar hotellen istallet pa grundorsaken till problemet, i dessa fall den
missnodjda gasten. Efter ett effektivt arbete med de negativa recensionerna gar de till botten
med den uppstddda avvikelsen och satter upp nya rutiner for att undvika att liknande
missndjen uppstar igen. Tripadvisor ger hotellen férutsattningar att pa ett enkelt satt fa
information om vilka brister de har, vilket darefter ger dem mdjlighet att undersoka
grundorsaken till kundens missndje. Av de personer vi har intervjuat kan vi se att de flesta
hotell utnyttjar Tripadvisor till att identifiera hotellets brister for att darefter kunna arbeta for
att kommande gaster inte ska uppleva samma missndje. Med ett effektivt double-loop-
learning-arbete bor gastklagomalen minska och saledes de positiva recensionerna pa

Tripadvisor 6ka.?#1%3

Det som gor Tripadvisor annorlunda fran andra recensionssidor &r att det &r gasterna sjalva
som gar in och skriver pa eget bevag. Informationsflédet som uppkommer styrs av dem och
inte av hotellet. Detta tycks skapa en mer genuin och palitlig bild av hotellet da gasterna inte
bor ha nagot egenintresse i att sprida en falsk bild av hotellet. Lise-Lott Modin, hotell direktor
pa Hotell Linnéa, havdar dock motsatsen. Hon ser en problematik i detta da trovardigheten
minskar nar vem som helst kan skriva en recension, oavsett om de faktiskt bott pa det hotell
de recenserar eller inte. Trots att de dvriga personerna vi har intervjuat inte haller med Lise-
Lott Modin i hennes kritik mot Tripadvisor finns det studier som styrker hennes Kritiska
asikter. Dessa hanvisar bland annat till att informationen som sprids pa Tripadvisor har lag
trovardighet da det latt kan uppsta ryktesspridning utan att den ar verklighetsforankrad. Att

recensenterna ar anonyma kan dven det gora att recensionernas trovardighet minskar.*

122 Argyris, S. (2000).1

12 Kaplan, R. S. & Norton, D. P. (1996). Using the BalancedScorecard as a Strategic Management System. Harvard Business
Review. Vol. 74, No. 1, s. 75-85.

24van, Q., Chen, H., Pengyi, Z. (2010).
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Lena Bernstroms, Strand Hotell, upptackt om att de som recenserar hotell paverkas av
varandra stods till viss del av studien "How customers evaluate eWOM messages"'® som
bygger pa argumentet att ju fler positiva recensioner desto mer 6kar chansen till ytterligare
recensioner. Recensenterna paverkas saledes av vad tidigare anvandare skrivit. Detta leder till
att palitligheten for Tripadvisor minskar i och med att dialogen i flervagskommunikationen
styrs av andra manniskors tidigare asikter. En annan aspekt som paverkar palitligheten &r att
det kravs ett vardigt urval av gasterecensioner, det maste finnas ett tillrackligt antal
recensioner for att informationen ska vara representativ for populationen. Ju fler recensioner
av samma hotell som forfattats av olika personer, desto stdrre ar representativiteten.’?® P&
Tripadvisor bor informationen om vilket hotell som har bést rykte jamforas med hur manga
som recenserat hotellet. | vissa fall, dar det ar ett icke-representativt antal géastrecensioner, kan
besdkarna pa hemsidan luras av att ett hotell med endast en positiv recension ar battre an ett
med tio recensioner, &ven om det med fler recensioner endast har haft ett klagomal.
Trovardigheten Okar i takt med att gastrecensionerna okar, nagot som de olika hotellen verkar
ha i atanke da manga av de vi talat med hanvisar gasterna till att recensera dem pa

Tripadvisor.

4.2.3 Slutsats

Ny informations- och kommunikationsteknik, s som Tripadvisor, har medfort att hotellen
varit tvungna att anpassa och forandra sattet de kommunicerar med sina gaster och Gvriga
intressenter pa. Kommunikationen har i och med de nya kanalerna blivit mindre beroende av
tid och rum. Genom Tripadvisor kan hotellen bli medvetna om omstandigheter de inte visste
att de var otillrackliga inom. De okar sjalvmedvetenheten och far en djupare forstaelse for hur
de kan utveckla den egna verksamheten. Trots att forandringen med framfarten av de sociala
medierna inte & nagot som respektive hotellchef har valt maste de anpassa sig till de nya
forutsattningarna. | alla férandringsprocesser ar kommunikationen avgdrande for huruvida en
organisation lyckas med foérandringen. For att kunna anvanda sig av den information som
sprids pa Tripadvisor pa basta satt ar det av betydelse att fora informationen vidare internt i
organisationen. | den harda konkurrensen som rader har hotellen inte rad att bortse fran den
kunskap som finns pa Tripadvisor. For att halla sig konkurrenskraftiga och for att standigt
vara uppdaterade om vad marknaden efterfragar kommer hotellen att bli tvungna att lagga

storre fokus pa att ta till sig recensioner, vilket staller krav pa att den interna

125 Sun-Jae Doh, M.S., Jang-Sun, H. (2009).
126 Trost, ,J. (2007).
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kommunikationen ar val fungerande. Hotellen maste utforma en tydlig strategi for hur de ska
hantera recensioner for att de pa basta satt ska kunna utnyttja den nya kunskap de far tillgang
till via Tripadvisor. Det bor finnas tydliga riktlinjer i strategin som forklarar hur
informationen fran recensionerna ska tas om hand. Varje hotell bor ha en ansvarig person som
ansvarar for att lasa, bemota och vidarebefordra kritiken fran Tripadvisor. Ar det for manga
personer inblandade i arbetet kan det latt leda till att hotellet ger en otydlig bild, vilket kan
leda till att géster tappar fortroende for hotellet. Det ar viktigt att den interna och den externa
kommunikationen talar samma sprdk. Genom att recensionerna sprids internt Okar
forutsattningarna  for double-loop-learning. Hotellen far en mojlighet att kartlagga
aterkommande klagomal for att pa sa vis finna grundorsaken till dessa och darmed kunna

sakerhetsstalla att de inte uppstar igen.

Da nagra av de vi intervjuat har namnt problematiken med palitlighetsaspekten pa Tripadvisor
kan vi konstatera att Tripadvisor genom sma atgarder kan undga detta ifragaséattande. Genom
att ge de boende pa hotellen en kod som maste registreras for att det ska vara majligt att
lamna en recension skulle Tripadvisor sékerhetsstalla att enbart boende pa hotellen lamnar
recensioner. Denna atgard skulle dock medfora att idén med den Gppna recensionskulturen pa
Tripadvisor gar forlorad. Poangen med Tripadvisor ar att det ska vara enkelt att lamna ett
avtryck utan restriktioner om vad som ska berdras i recensionerna. Det ar alltsd en utmaning
att gora Tripadvisor bade sa tillganglig och palitlig som majligt. Dock &r det endast en av de
intervjuade som ser trovardigheten som ett sd pass stort problem att hemsidan blir
oanvandbar, vilket innebar att Tripadvisor trots mojligheten att icke-boenden pa hotellen

recenserar, haller en hog anvandnings- och palitlighetsniva.
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4.3 Maste hotellen organisera sig annorlunda till foljd av Tripadvisor?

Framvaxten av Tripadvisor och detta nya satt att kommunicera och sprida information pa har
gjort att det stalls hogre krav pa hotellen. Det blir viktigare for hotellen att prestera felfria
servicemoten for att undvika att negativ information om hotellet sprids. For att anpassa sig till
denna kommunikationsférandring kan det krdvas en omorganisering inom hotellen. Ger
hotelledningen personalen nu storre frihet vad géller kompensering av missndjda géster for att
minimera de negativa recensionerna pa Tripadvisor och organiserar sig hotellen annorlunda

till foljd av Tripadvisor?

4.3.1 Empiri

Hilton Malmé City

Hilton Malmé har en valutvecklad strategi dver hur det ska synas i och bearbeta sociala
medier. Denna aktivitetsplan ar utformad centralt fran ett kontor i London som arbetar
specifikt med Hilton Hotels kommunikationsstrategi pa webben, Hilton eCommerce. |
aktivitetsplanen ingar uppgifter om vilket sprak som ska anvandas, hur ofta uppdateringen ska
ske och pa vilket satt gastrecensioner ska besvaras. Aktivitetsplanen ska ticka samtliga
sociala plattformar som Hilton figurerar pa och Tripadvisor ar alltsd bara en del av dem. |
skrivande stund haller hotellet pa att implementera en strategi for hur det ska bemota den
information i form av text och bilder 6ver hotellet som gaster sjalva lagger upp. Denna
information har ibland visat sig vara felaktig eller inaktuell, ndgot som skapar en
missgynnsam bild av hotellet. Genom att vara aktiv pa Tripadvisor ar Hilton Malmos
ambition att kunna paverka det som skrivs om hotellet. Att svara pa gastrecensioner och lagga
upp information om sig sjalv gor att det kan paverka gasterna och pa sa séatt ta viss kontroll

over informationsflodet pa Tripadvisor.

Pa Hilton Malmo har all personal befogenhet att ta beslut vad géller kompensation av en
missndjd gast. Det finns inte nagon oro hos ledningen Over att en gast kan bli Gver-
kompenserad, det viktigaste ar att gasten lamnar hotellet néjd. Sunneva Johansson, salj- och
marknadskoordinator pa Hilton Malmo, forklarar att personalen far feedback da de valt att
kompensera en gast och i vissa fall kan de komma Gverens om att nasta gang en likande
situation uppstar kan det vara tillrackligt att exempelvis bjuda pa en dessert istallet for att
bjuda pa hela middagen. Pa Hilton Malmo arbetar ledningen aktivt med att uppmuntra

personalen till att vara lyhorda. De forsoker fa personalen att uppmérksamma gaster som
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uttrycker visst missnoje innan det blir for stort och svart att gottgéra. Genom att vara
proaktiva forsoker de undvika att gaster lamnar hotellet med en missnéjd uppfattning om
upplevelsen. Salj- och marknadskoordinatorn poéngterar dock att hotellets personal alltid satt

gasten i centrum och att Tripadvisor inte har paverkat hur hotellet ser pa gastmotet.

Clarion Grand Hotel Helsingborg

Pa Clarion Grand Hotel Helsingborg finns ingen enhetlig strategi dver hur de ska hantera
sociala medier som Tripadvisor. Daremot far ledningen vissa riktlinjer centralt for hur de ska
bete sig pa plattformarna Facebook och Twitter. Andrea Larsen, front desk manager pa
Clarion Grand Hotel, tror dock att det kommer bli en mer strukturerad organisering 6ver hur
sociala medier och Tripadvisor ska bemdétas i framtiden. Hon menar att detta ar nagot som
behovs. | dagslaget ar det framst Clarion Grand Hotels hotellchef som arbetar med denna del,

vilket har lett till att hennes huvudsakliga arbetsuppgifter blir lidande.

For att fa mojlighet att ta del av géasternas missnoje fragar receptionisterna pa Clarion Grand
Hotel gasterna da de checkar ut om de ar ndjda och Andrea Larsen pastar att gasterna oftast
lamnar ett arligt svar. Hon forklarar vidare att de arbetar mycket med attityd pa hotellet, det
handlar om att ge det dar lilla extra samt att alltid vaga stélla fragan om gasten &ar nojd. Pa
Clarion Grand Hotel har all personal frihet att kompensera en gast. Det ar upp till personalen
att beddoma vilken typ av kompensation som ar ldmplig. Andrea Larsen forklarar att
personalen inte forandrat sitt servicearbete pa grund av Tripadvisor. Gasterna har alltid varit i
fokus och personalen gor allt for att tillfredsstalla varje gést.

Hotell Linnéa

Da agaren, Lise-Lott Modin, pd Hotell Linnéa ar negativt installd till Tripadvisor har de inte
gjort nagra organisatoriska forandringar pa hotellet till féljd av utvecklingen av Tripadvisor.
Det finns ingen i personalen som &r ansvarig for de sociala medierna, utan alla hjélps at. Lise-
Lott Modin menar att sjalva arbetsutférandet pa hotellet inte har forandrats till foljd av
Tripadvisor, men hon forklarar att de kanner en storre press, nu &n tidigare, att prestera bra
gastupplevelser i och med de konsekvenser som kan komma till f6ljd av att negativ eWOM
sprids pa Tripadvisor. Receptionspersonalen har, precis som tidigare, ett stort ansvar nar det
handlar om att kompensera en missndjd gést. Personalen forsoker hitta den mest lampliga
kompensationen for varje enskild gést. Lise-Lott Modin menar att detta ar ett beslut som

receptionisterna far ta sjalva, eftersom Hotell Linnéa ar for litet for att personalen ska behova
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vanta pa besked fran nagon hogre. De kompensationer som utforts tas sedan upp pa
personalméten dar alla far komma med synpunkter pa hur problemen skulle kunna losas i

framtiden.

Hotell Viking

Sandra Kittel, receptionschef pa Hotell Viking, berattar att hon anser att det finns ett behov av
en enhetlig strategi 6ver hur hotellet ska beméta Tripadvisor, men att det idag saknar denna
strategi. Hon tror att det inom kort kommer att handa mer pa Tripadvisor och for att kunna
utnyttja den information och kunskap Tripadvisor ger krévs det for hotellet att vara forberedd
och ha en utforlig strategi, nagot ledningen kommer att fokusera pa den narmsta tiden.
Christopher Alm, dgare av Hotell Viking, menar dock att trots avsaknaden av den enhetliga
strategin arbetar hotellet noggrant med informationen fran Tripadvisor. Den ar for vardefull
for att inte anvandas. Trots Tripadvisor och dess betydelse ar Sandra Kittel bestdamd med att
tala om att pa Hotell Viking har de alltid haft fullt fokus pa gasten. Det spelar ingen roll om
det finns en recensionssida, alla gaster ar lika viktiga och arbetar man i servicebranschen ska

malet alltid vara att géra gasten nojd.

Pa Hotell Viking far all personal ta beslut angaende kompensation for gaster, men da det

handlar om storre saker gar det via receptionsansvarig alternativt dgaren av hotellet.

Hotel Maria

Pa Hotel Maria arbetar det idag inte med Tripadvisor, det finns ingen plan éver hur dessa
medier ska bemdtas. My Akesson, hotellchef, forklarar att detta framst beror pa osakerheten
Over vad Tripadvisor kommer att innebara. Hon menar att ledande positioner inom hotell-
branschen praglas av aldre personer utan intresse for nya foreteelser. Hon forklarar att dgaren
till hotellet exempelvis inte vill att de ska vara listade pa eniro.se utan att de enbart ska vara
med i den tryckta telefonkatalogen. My Akesson tror att det ar en generationsfraga och att det

sd smaningom kommer att forandras, men det kommer att ta tid.

Pa Hotel Maria gar besluten om huruvida missndjda gaster ska kompenseras via hotellchefen.
Hon tillbringar mycket tid pa hotellet, men vid de tillfallen de skulle dyka upp problem da
hon inte &r pa plats ar hon alltid tillganglig via telefon. Eftersom Hotel Maria inte markt av

Tripadvisor har personalen inte haft nagon anledning till att andra sitt arbete vad galler
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service- och gastmoten. Hos dem har det alltid varit stort fokus pa att ingen missndjd gast ska

lamna hotellet.

Strand Hotell

Lena Bernstrom, dagare pa Strand Hotell forklarar att hotellet arbetar aktivt med sociala
medier. Alla i personalen &r involverade och det ar ett amne som diskuteras dagligen.
Personalen foljer allt som skrivs om hotellet pa Tripadvisor och ser det som en del av arbetet.
Lena Bernstrom beréttar hur en av de anstéllda, efter arbetstid, skickat ett sms dar det stod att
de var topplistade pa Tripadvisor. De anstéllda &r alltsa sa pass mana om hotellets rankning pa
hemsidan att de kontrollerar den dven privat. Det & Lena Bernstrdm som &r initiativtagare till
arbetet med Tripadvisor, men hon delegerar uppgifter till de anstéllda eftersom hon tycker att

de ar béattre pa att formedla det hon vill ska komma fram pa de sociala plattformarna.

Eftersom hotellet ar litet och &garen vill halla en hég men personlig service ser Lena
Bernstrom det som en nddvéndighet att personalen kénner sig beréttigade att ta beslut som ror
de dagliga sysslorna. Personalen har samma ansvar dver alla delar i verksamheten, det finns
inte en receptionschef som tar besluten utan det gors av alla anstéllda. Som &gare ar Lena

Bernstrom ansvarig, men hon litar pa att de anstallda fattar goda beslut.

4.3.2 Hur paverkas organisationen av Tripadvisor?

Det kunskapssamhalle som vi idag lever i staller krav pa organisationer att standigt arbeta
med sd val befintlig kunskap som ny kunskap.'?” P& Tripadvisor finns kunskapen i form av
recensioner synlig for alla att ta del av, vilket i sin tur staller krav pa hotellen. Det ar upp till
dem att ta vara pa denna kunskap. Recensionerna ar pataglig kunskap som hotellen latt kan
fora vidare till anstallda eller andra gaster. Det ar genom att forsta denna kunskap och arbeta
med den som den omvandlas till tyst kunskap och darigenom blir svaréverford.'?® Crossan
menar att hotellens larande och fornyande paverkas av hur de véljer att arbeta med

exploration och exploitation av ny kunskap.'?®

Idag har hotellen stor mojlighet att utforska ny
kunskap med hjélp av Tripadvisor och denna kunskap bor hanteras pa ett systematiskt satt for
att den ska bli anvandbar for hotellen. Kunskapen som gasterna delar med sig av pa
Tripadvisor bor absorberas av hotellens anstéllda och institutionaliseras i organisationen

genom feed forward, processen som mojliggor for kunskapen att bli en varaktig del av

127 Nonaka, 1. (1994).
128 jhid.
129 Crossan, M. M, Lane, H. W. and White, R. E. (1999). Sid. 522.
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organisationen.™®® Genom detta kommer hotellen kunna utvecklas och dessutom atgarda de
brister som framkommit genom den feedback de erhallit fran géasterna. Om hotellen ska na
konkurrensfordelar maste de ta till sig den nya kunskapen som finns tillganglig.*** Det
innebar att den information som hotellen har tillgang till via Tripadvisor inte enbart ska
exponeras for personalen, den maste dven absorberas av organisationen.'®* Fér att hotellen ska
kunna ta till vara pa kunskapen och lyckas férmedla denna internt kravs det att hotellen
organiserar sig pa sa vis att de ar mottagliga for den information som presenteras for dem
genom recensionerna. Kunskap institutionaliseras inte av sig sjalv i en organisation,
manniskorna inom verksamheten maste tillsammans se till att kunskapen sprids vidare fran

individ- och gruppniva till organisationsniva.

Naéstintill alla de personer som vi har intervjuat anser att det &r viktigt att ge personalen
befogenhet att sjalv agera utifran varje enskilt mote med gasten for att uppna ett sa
individanpassat servicemote som mojligt. Alla hotell, utom det mindre privatagda hotellet
Hotel Maria, ger sin personal full frihet att ta beslut om hur de ska agera i de situationer som
uppstar med gasterna. Det ar svart att inom serviceindustrin utforma standardiserade ramar for
hur ett gastmote ska I0pa. Det ar darfor viktigt att foretagskulturen stédjer ett serviceinriktat
agerande och att de anstallda kanner sig sékra i sin position samtidigt som organisationen &r
flexibel. Detta ar nagot som ledningen kan sékerhetskalla genom att uppréatta rutiner och
processer for att det dagliga arbetet ska I6pa effektivt, for att pd sa satt ge personalen
mojlighet att handla pa ett serviceinriktat satt da det uppstar oplanerade mdten med
gasterna.’®® Genom att skapa goda forutsattningar for personalen att vara lyhord infor
gasternas behov 6kar mojligheterna for att de ska kunna tillmotesga otillfredsstéallda gaster
och vanda deras missnoje for att pa sa vis forhindra negativa recensioner. Gastatervinnings-
processen blir dérmed viktig. Om organisationen &ar stram och reglerad skots
arbetsuppgifterna enligt forutbestamda regler och det forsvarar det situationsanpassade
agerandet hos personalen. For att de ska k&nna sig motiverade att agera serviceinriktat krévs
det en god kultur i foretaget dar alla stravar mot att gasterna ska bli néjda. Det sétter press pa
ledningen eftersom det &r den som skapar forutsattningar i organisationen for att en bra kultur

skapas.'**

30 Crossan, M. M, Lane, H. W. and White, R. E. (1999). Sid. 524.

131 Jansen, J. J. P., Van Den Bosch, F. A. J. and Volberda, H. W. (2005).

132 ipid.

133 Hellsten, U., Klefsj, B. (2000). TQM as a management system consisting of values, techniques and tools
The TQM Magazine. Volume 12 . Number 4 . 2000.

134 Sunil, B., Aspelin, D. (1994) TOM? It’s as Easy as ABC. The TQM Magazine, Vol. 6 Iss: 3.

50


javascript:openWin('/goto.cgi?id=332784')

For att mota den Gppna recensering som sker pa Tripadvisor ar en del av arbetet att skapa en
effektiv organisation dar all personal har kompetens for att mota gésternas krav. For att detta
ska fungera krdavs det att ledningen har utformat en idé om hur processerna inom
verksamheten ska I6pa. Hotellen maste organisera sig sa att det ar korta beslutsvagar och att
personerna narmast gasterna ska ha sa val kunskap som befogenhet att ta korrekta beslut.**®
Utgangspunkten bor vara att gasternas uppfattningar om tjansten ar de mest centrala for
verksamheten. Om gasterna ar missndjda kommer hotellet inte att Gverleva pa marknaden.
For att kunna uppna ett resultat med hog kvalitet och néjda géaster maste de interna
processerna och informationsflodet I0pa effektivt. Om en verksamhet lyckas implementera en
kultur som stravar efter effektivitet och goda resultat finns goda forutsattningar att na malet,
nojda gaster.'*® De besokta hotellen har kommit olika 18ngt med detta arbete och deras
instéllning till huruvida det kravs en omorganisering till foljd av Tripadvisors utveckling
skiljer sig at. De storre hotellen, Hilton Malmo och Clarion Grand Hotel, far sallskap av de
mindre hotellen, Hotell Viking och Strand Hotell, i resonemanget om att en enhetlig strategi
for att bemota de sociala medierna ar ett maste. De ar dverens om att det bor finnas nagon pa
hotellen som &r ansvarig for arbetet med Tripadvisor och &r eniga om att det krdvs en insats

for att lyckas utnyttja den kunskap de far fran gasterna via Tripadvisor.

4.3.3 Slutsats

Det kan diskuteras huruvida framvéxten av Tripadvisor har skapat forandringar i hur
hotellpersonalen i Sverige arbetar. Servicen skulle kunna férvantas forbattras da de, i och med
den Gppna recenseringen, blir mer mana om att leverera lyckade servicemaéten for att undvika
negativa recensioner pa Tripadvisor. De vi intervjuat menar dock att de inte forandrat sitt
servicearbete pa grund av Tripadvisor. De dr 6verens om att gasten alltid ska sattas i centrum
inom servicebranschen, oavsett recensionssidor och omdémen. Da vi intervjuat beslutsfattare
pa hotellen bor man ha i atanke att deras svar kan skilja sig frdn vad den Gvriga personalen pa
hotellen tycker. Var uppfattning &r att personalen pa golvet fatt en 6kad medvetenhet till foljd
av de publika recensionerna, vilket har lett till att de kanner hogre krav pa att fokusera pa

varje gastmote for att undvika negativa recensioner pa Tripadvisor.

I och med de sociala medierna stélls det nya krav pa hotellen. De forvantas lasa och svara pa

pastaendena som kommer fran gasterna i de 6ppna medierna, trots att de sjalva inte valt att

%5 Anthony, R. , Govindarajan, V. (2007). Management control systems. Boston, Mass: McGraw Hill. Sid. 185-186.
138 Hellsten, U., Klefsjd, B. (2000).
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vara aktiva pa dessa hemsidor. Det ar viktigt att hotellen ar &rliga i sina kommentarer da
kommunikationen blivit mer transparent. De blir mer trovardiga om de &ven vagar svara de
negativa recensionerna. Valjer hotellen daremot att inte besvara dessa kan de negativa
kommentarerna forstoras samtidigt som recensenten kénner sig bortgldmd och blir &hnu mer
missnojd. Tripadvisor ger hotellen 6kad mojlighet att lyssna pa och lara av sina gaster. |
slutdnden &r det dock hotellen sjalva som véljer om de ska ta till vara pa den kunskap som
gasterna sprider. De positiva konsekvenser som Tripadvisor medfér nar hotellen arbetar pa
ratt satt med hemsidan &r dock for stora for att inte utnyttjas. Bade personal och ledning har
nytta av att delta i dialogerna som férs pa Tripadvisor. Da hotellen blir allt mer bedémda och
deras arbete mer transparent bor de vara mana om att fa personalen att forsta vikten av att ta
del av recensionerna. Pa sa satt skapas forstaelse hos personalen for hur de kan paverka

gasternas upplevelser och hotellets rykte.

Alla hotell, forutom Hilton Malmo, saknar en genomtankt strategi Gver hur arbetet pa
Tripadvisor ska fortskrida. P& de Gvriga hotellen hanterar man arbetet med Tripadvisor pa
skilda sétt, dock finns det ett samband i arbetssétt och hotellens storlek. | dagslaget provar de
mindre hotellen sig fram, det finns varken rutiner eller riktlinjer att f6lja, medan de storre
hotellen ar nagot mer strukturerade med en borjan till plan 6ver hur de ska bearbeta
Tripadvisor. Det ar uppseendevackande att de mindre hotellen, med mer begransade resurser,
har kommit langre an de mellanstora hotellen i arbetet med Tripadvisor. Detta skulle kunna
forklaras genom att personal och &gare pa de mindre hotellen har ett mer personligt
engagemang i hotellet. P4 alla hotell, oavsett storlek, bor det dock finnas utarbetade strategier
for hur de ska bemota dessa typer av recensionssidor. Fragor som: ”Hur, nér, och vem ska vi
svara?” bor diskuteras pa ledningsniva. Det ar viktigt att skapa forutsattningar for personalen
for att de ska kunna ta del av det som skrivs om hotellet. Rutiner och riktlinjer bér uppréttas
for att underlatta det lopande arbetet med hur man ska lyfta fram och arbeta med
gastkommentarerna. 1 och med den snabba spridningen av information som internet
mojliggor, maste det dessutom finnas en kontinuitet i svarsprocessen. Ett hotell som enbart
bemoter aldre, inaktuella recensioner sander ut signaler om att gastens asikter har lag prioritet.
For att detta arbete ska fungera och for att eliminera risken att kunskapen och de positiva
mojligheter som Tripadvisor ger gar forlorad, kravs det en ansvarig person. Den personal som
ar ansvarig for Tripadvisor maste vara bekvam med att verka pa dessa kanaler. En person som
ar serviceinriktad och omtyckt av gasterna pa hotellet ar nodvandigtvis inte lika trevlig i

skrift. Det &r aven viktigt att hotellen tar hansyn till om det krévs en omallokering av resurser
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i och med Tripadvisor. Om fler gaster véljer att lamna sina avtryck pa Tripadvisor istallet for
att fylla i fortryckta enkater pa rummen maste aven resursférdelningen félja med i denna

forandring.
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5. Sammanfattande slutsatser

Syftet med uppsatsen har varit att undersoka om hotell i Sverige organiserat sig annorlunda
till foljd av utvecklingen av de sociala medierna samt vilka nya krav som stélls pa hotellen i
och med denna utveckling. | féljande avsnitt kommer vi att summera slutsatserna fran
foregaende avsnitt samt besvara var fragestallning; Hur har den nya
kommunikationsstrukturen som utvecklats i och med de sociala medierna forandrat arbetet pa
hotellen och hur har hotellens forutsattningar férandrats till foljd av de nya

omstandigheterna som vuxit fram?

5.1 Ett 6ppnare landskap

| slutet av denna uppsats kan vi nu konstatera att fordelarna med Tripadvisor, enligt de
intervjuade, ofta ar fler an nackdelarna, vilket visar att tron pa Tripadvisors positiva
konsekvenser ar stor. Det som talar for att Tripadvisor kommer att ha stort inflytande Gver
hotellen i framtiden &r att Tripadvisor konstant vaxer och har blivit en hemsida som
majoriteten av de vi intervjuat arbetar allt flitigare med. Hotellen har inte dndrat arbetssattet
vad galler servicemotet till foljd av utvecklingen av Tripadvisor, daremot har de fatt en storre
press att alltid prestera perfekta servicemdten. | och med den Gppna recenseringen pa
Tripadvisor kan varje misstag fa forodande konsekvenser. Genom Tripadvisor har hotellen
fatt battre mojligheter till omvarldsbevakning. De 6kade kommunikationsmajligheterna gor
att hotellen kan hantera klagomal pa ett annat satt an tidigare. Nu kommer klagomalen till
dem pa ett tydligt vis och det &r sedan upp till varje hotell hur de valjer att bemota denna
kritik. Hotellen som tar till vara pa kunskapen som gasterna ger dem genom att fora
informationen vidare internt i organisationen har stora méjligheter att utvecklas. Det &r genom
gasternas berattelser pa Tripadvisor som hotellen blir uppmarksammade pa sina brister, vilket

gor Tripadvisor till en viktig del i hotellens forbattringsarbete.

5.2 Hur olika hotell tillmotesgar Tripadvisor

Trots att de flesta av de intervjuade ar dverens om Tripadvisors positiva konsekvenser ar det
fa hotell som har en enhetlig plan 6ver hur de sociala medierna ska bemoétas. En anledning till
det tros vara att det ar svart att se de direkta foljderna av Tripadvisor. Det gar inte att méata
resultatet, utan de positiva foljderna baseras mer pa antaganden &r ren fakta. Vad vi kan se &r
dock att for att utnyttja Tripadvisor och ta del av den kunskap som gésterna formedlar till

hotellen kravs en omorganisering hos hotellen. Det bor finnas en ansvarig person pa varje
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hotell som sk&ter Tripadvisor, en person som bade sammanstéller och svarar pa
kommentarerna samtidigt som denne kommunicerar informationen vidare internt i
organisationen. Ju mer hotellen fokuserar pa Tripadvisor desto mer respons far de, vilket visar
att det kravs en anstrangning fran hotellens sida for att utnyttja Tripadvisor till fullo. De nya
kommunikationsvégarna Tripadvisor har medfért har gjort begreppen kommunikation och
organisation svara att separera. Det kravs darmed savél organisatoriskt som kommunikativt
arbete for att hotellen ska kunna anvanda sig av de positiva foljderna Tripadvisor kan ge.
Hotellens storlek har paverkat arbetet med Tripadvisor. De storre hotellen har en enhetlig
strategi, alternativt en plan pa gang, 6ver hur dessa medier ska bemétas, vilket de mindre
saknar. Detta kan forklaras med att de mindre hotellen inte har samma ekonomiska resurser
att lagga pa denna typ av arbete, speciellt med tanke pa att ndgon egentlig positiv paverkan
annu inte upptackts. De mindre hotellen har farre anstéllda, dar varje person har manga olika
ansvarsomraden. Att infora en ny arbetsuppgift rérande sociala medier skulle da paverka
organisationen pa ett mer omfattande satt &n pa ett stort hotell. Pa storre hotell har personerna
i personalstyrkan ett mer definierat ansvarsomrade och att infora en ny arbetssyssla for en
eller ett par inom personalstyrkan paverkar da inte hela organisationen i samma grad som pa

ett mindre hotell.

5.3 Palitlighet och fusk

| och med att gasterna skriver recensionerna pa eget initiativ blir informationen pa
Tripadvisor mer personlig da de inte tvingas recensera saker de inte berorts av. | manga fall
skickar hotell ut fardiga enkater dar gasterna far fylla i sin uppfattning om férutbestamda
andamal. | Tripadvisors fall kommer den information som varje enskild gést anser vara
betydelsefull fram, vilket kan skapa en mer trovardig bild av hotellet. Dock bygger denna
trovardighet pa att alla talar sanning, nagot som &r svart att kontrollera da vem som helst kan
ga in och recensera pa Tripadvisor. Nagot vi reagerade pa da vi talade med de olika hotellen
var att vissa av dem namnde att palitligheten pa Tripadvisor minskade eftersom personer som
inte bott pa hotellen kan lamna en negativ recension enbart for att skada ett hotell. Ingen sa
daremot nagot om att hotellpersonalen, pad samma satt, kan ga in och skriva en positiv
recension om det egna hotellet for att vinna positiv publicitet. Det &r enkelt att som
hotellagare ga in och latsas vara en gast som bott pa hotellet. Denna omstandighet &r nagot
alla som anvénder Tripadvisor som informationskélla bor ha i atanke. Det kritiska med

Tripadvisor &r just att det inte kravs nagot bevis pa att man bott pa ett visst hotell for att
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recensera det och det kravs heller inga forkunskaper fran medlemmarna som recenserar. Da
det inte finns nagon tydlig avsandare kan ingen hallas ansvarig for de asikter som sprids pa
hemsidan. Hemsidan ar en grundlds kélla av information om olika hotell. Utmaningen ligger

darmed hos anvandaren att bedéma om informationen &r relevant och verklighetsférankrad.
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6. Reflektioner

| foljande stycke presenterar vi nagra av de tankar som véckts under arbetets gang och
avslutningsvis ger vi forslag pa framtida studier inom det utforskade omradet.

6.1 Tripadvisor — En gratistjanst?

Efter att ha talat med representanterna fran de olika hotellen och analyserat deras svar har vi
funderat kring vilka arbetsuppgifter som uppstatt till foljd av de nya omstandigheterna som
Tripadvisor medfort. De flesta av de personer som vi har intervjuat ar 6verens om att det bor
finnas nagon som har det yttersta ansvaret for Tripadvisor pa varje hotell. De &r ocksa eniga
om att kraven pa felfria serviceméten ¢kar i och med den Gppna recenseringen. De nya
arbetsuppgifter som darmed uppstar till foljd av Tripadvisor kommer i slutanden sannolikt att
leda till hogre kostnader for hotellet. Om kostnaderna 6ka maste hotellen hoja priserna for att
inte tappa lonsamhet. Vi kan darfor ifragasatta huruvida Tripadvisor ar en gratistjanst for
hotellgaster. Om man ser det ur detta storre perspektiv kommer de nya administrations-

kostnaderna for hotellen slutligen att falla pa gasternas hotellnotor.

6.2 De privata hotellens forfall

En upptackt vi gjort ar att det i slutdanden ar de mindre hotellen som kommer paverkas mest
fran hemsidor som Tripadvisor. De ar mer beroende av vad enskilda gaster tycker da de inte
har avtalsgaster i samma grad som de storre kedjorna. Om ett hotell inte har ett véletablerat
namn att luta sig mot blir det dessutom mer sarbart for kritik. Det blir darmed viktigare for de
mindre, privatagda hotellen att utfora serviceerbjudandet felfritt redan fran borjan for att
undvika att bli nedskrivna pa den sociala webben. For dessa mindre hotell &r det da enklare att
lyckas genom att ansluta sig till en storre kedja, dar de vinner bade ekonomisk sakerhet och
det goda ryktet, som kommer med ett valetablerat varumarke. Utvecklingen av sociala medier
okar medvetenheten hos alla parter som véljer att vara aktiva, vilket kan leda till att sma hotell
blir utdémda direkt om de inte lyckas leverera samma erbjudande som stora hotell. Detta kan
vara problematiskt da det blir svarare for enskilda naringsidkare att etablera sig da de standigt

blir 6ppet jamforda och recenserade med de stora, valetablerade kedjorna.

6.3 Trovéardighet

For att 0ka trovardigheten i recensionerna som lamnas pa Tripadvisor bor medlemmarna ges

mojlighet att ta del av viss bakgrundinformation om recensenterna, sa som kon, alder,
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hemland och vad de anser ar viktigt vid ett hotellbesok. Pa sa sétt kan potentiella gaster gora
en bedémning om de har ungefar samma utgangspunkt i sina asikter. | dagslaget har
Tripadvisor en funktion dar det gar att se en persons alla recensioner, vilket gor att man kan se
hur berest recensenten &r och vilken typ av hotell denne foredrar. Detta ar en funktion som
bor utvecklas, nagot som vi anser kommer att starka trovardigheten pa informationen som
skrivs samtidigt som det sétter en hardare press pa att de som recenserar ska sta bakom sina

asikter da de genom dessa funktioner inte langre &r lika anonyma.

6.4 Vikten av att vara med fran borjan

Det utvecklas fler och fler elektroniska produkter som manga ar anpassade for att ge
anvandaren majlighet att vara aktiv pa de sociala medieplattformarna. De nya tekniska
mojligheterna gor informationsutbytet mer tillgangligt. Trots att hotellen &nnu inte sétt nagra
direkta foljder av Tripadvisor ar det riskabelt att ignorera hemsidan, sarskilt med tanke pa den
snabba utveckling Tripadvisor hittills har visat pa. Det ar darfor avgorande for hotellen att
redan nu léara sig att hantera dessa kommunikationsplattformar for att inte komma efter de
andra hotellen i utvecklingen och darmed ga miste om de konkurrensférdelar som kan uppsta
genom ett aktivt arbete med Tripadvisor.

6.5 Framtida studier

Da Tripadvisor och dess konsekvenser ar ett outvecklat studieomrade finns det dven efter var
studie mycket kvar att undersoka. Vill ni vidareutveckla vara slutsatser rekommenderar vi att
komplettera denna analys med kvantitativa metoder i form av enkater for att pa sa vis aven ta
gastperspektivet i beaktning. For att kunna fa en bredare bild dver hur Tripadvisor paverkar
hotell i Sverige maste dven gast perspektivet belysas Det ar via intervjuer och enkater med
gasterna som foljderna av Tripadvisor kan ses ur gastens dgon. | slutdnden &r det gésterna

som avgor huruvida Tripadvisor paverkar hotellen, vilket gor denna typ av studie relevant.
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Bilaga

Intervjuguide
1. Bakgrund
1.1. Beratta om dig sjalv och din roll pa hotellet!

1.2. Finns det en enhetlig strategi for hur ni ska hantera sociala medier?

3. Tripadvisors framvaxt inom hotellindustrin
3.1. Nar och hur bérjade ni mérka av TripAdvisors inverkan pa bokningar?
3.2. Uppskattningsvis, hur manga procent av era bokningar far ni genom Tripadvisor?
3.3. Har ni en aktivitetsplan for hur ni arbetar med sociala medier?
3.3.1. Om ja, hur ser er aktivitetsplan for hur ni bearbetar sociala medier ut?

3.4. Ar ni aktiva medlemmar pa TripAdvisor?

4. Det interna arbetet med Tripadvisor
4.1. Vilka pa hotellet arbetar direkt med att hantera sociala medier?
4.2. Hur hanterar ni negativa recensioner?
4.2.1. Foljer ni upp dem internt och sprider informationen vidare?
4.3. Hur hanterar ni positiva recensioner?
4.3.1. Foljer ni upp dem internt och sprider informationen vidare?
4.4. Direkt klagomal, hur hanteras de?
4.5. Hur uppmuntrar ni missndjda gaster att ge direkt feedback till er istéllet for att skriva en
negativ recension pa Tripadvisor?

4.6. Hanvisar ni era gaster att recensera er pa Tripadvisor?

5. Forandringar i och med Tripadvisor
5.1. Nar ni nya kundgrupper genom att synas pa Tripadvisor?

5.2. Har gasterna hogre forvantningar/krav da de last tidigare recensioner pa Tripadvisor?

6. Framtid
6.1. Ar TripAdvisor positivt eller negativt for er verksamhet?
6.1.1. Pa vilket satt?
6.2. Hur tror du att Tripadvisor kommer att paverka ert hotell langsiktigt?
6.3. Hur tror du att Tripadvisor kommer att paverka hotellbranschen i stort?
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