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Forord
Denne oppgaven er et sluttresultat av et trearig studium i markedsfaring og salgsledelse ved

Markedshgyskolen, Campus Kristiania.

Arbeidet med oppgaven har vart en prosess som til tider har vert utfordrende, men samtidig
spennende og ikke minst en larerik. Det har veert motiverende a se hvordan oppgaven har tatt
form underveis, fra & ha en stor mengde teori pa omradet, til & se oppgaven som et ferdig

resultat.

Vi vil benytte anledningen til & rette en stor takk til var veileder, Stein. A. Juvik for gode og
konstruktive rad underveis i prosessen.

Samtidig vil vi takke de ansatte pa biblioteket for god hjelp i forbindelse med bistand til &
finne bgker, og muligheten til & fa utskrift av en mengde artikler.

Til slutt vil vi benytte anledningen til & takke alle vare informanter som tok seg tid til & bli

intervjuet.

God lesning!

Oslo, varen 2011



Sammendrag

Bakgrunnen for var oppgave er den drastiske utviklingen av Internett som har fart til at Word
of Mouth fenomenet na har blitt digitalisert.

| denne oppgaven har vi svart pa problemstillingen: Hvilken betydning har eWOM for
forbrukeren i sin informasjonsinnhenting far kjgp av reise, og hvorfor? Hovedtemaene i var
oppgave var fglgelig informasjonsinnhenting og eWOM, der forbrukerens kjgpsprosess og

kommunikasjonsprosessen utgjorde rammeverket for oppgaven.

Pa bakgrunn av problemstillingen og formalet vart valgte vi & benytte en kvalitativ
tilneerming, der vi gjennomfarte kvalitative dybdeintervjuer i den hensikt & forsta hvilken
betydning eWOM har og hvorfor. Det viste seg at eWOM hadde en starre betydning for de
forbrukerne med mer erfaring med bruken av eWOM, men mediet ble av alle informantene
kun benyttet som en tilleggskilde. Arsakene til eWOMs betydning |4 i dens
informasjonsmengde, tilgjengelighet, troverdighet og forbrukerens erfaring med bruk av
mediet eWOM. Videre fant vi at forbrukerens behov for a redusere risiko gjennom
informasjonsinnhenting var arsaken til at eWOM ble benyttet ssmmen med andre medier og

kilder til informasjon.

Avgrensninger
Vi har avgrenset oppgaven til kun & gjelde det psykologiske aspektet ved forbrukerens

medievalg, til fordel for det sosiologiske aspektet. Begge disse omradene er sentrale nar det

gjelder & forsta forbrukeren og dens atferd, men vi har altsa valgt a fokusere pa farstnevnte.

Videre har vi kun fokusert pa a forstd eWOM i lys av kortsiktig kjep fremfor langsiktige
kjopsatferd.
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1.0 Innledning

Har du noen gang mottatt en anbefaling fra en du kjenner som har pavirket deg?

Denne anbefalingen har termen Word of Mouth (WOM) og var utgangspunktet for vart valg
av tema i var avsluttende Bacheloroppgave ved Markedshgyskolen i Oslo. WOM har i alle ar
veert en viktig padriver for mange av forbrukerens kjgpsbeslutninger. Fremveksten av
Internett har imidlertid fart til en endring av hvordan man na definerer WOM. Anbefalinger
forbrukere imellom foregar ikke lenger kun ansikt til ansikt, men formidles gjennom Internett
til en hel verden av forbrukere pa tvers av landegrenser. Denne “globaliseringen” av WOM
blir omtalt som Electronic Word of Mouth (eWOM), og skiller seg fra den tradisjonelle
formen for WOM blant annet gjennom dens informasjonsmengde og tilgjengelighet.

Pa dette grunnlag antar vi at eWOM er av stor betydning for forbrukerens
informasjonsinnhenting. For & undersgke dette fenomenet naermere tar vi utgangspunkt i en
kjgpsbeslutning som innebeerer en stor grad av fglt risiko for forbrukeren, og vi velger derfor

a knytte eWOM opp mot kjap av reise.

1.1 Problemstilling
”Hvilken betydning har eWOM i forbrukerens informasjonsinnhenting fer kjop av reise, og

hvorfor?”
1.2 Begrepsdefinisjoner

eWOM
Vareprat mellom forbrukere pa Internett.

Forbruker
Alle personer som kjgper og bruker ulike produkter og tjenester.

Informasjonsinnhenting

Den prosessen forbrukeren gar gjennom far han skal foreta et kjgp. Det er her
forbrukeren innhenter den informasjonen vedkommende finner ngdvendig for &

kunne vere i stand til & ta en kjgpsavgjerelse.

1.3 Formal
Formalet er a forsta hvilken betydning eWOM har for forbrukere i deres

informasjonsinnhenting og hvorfor dette mediet har den betydningen det har, i den hensikt &

komme med anbefaling til reiseoperatarer i sin markedskommunikasjon.



2.0 Oppgavens oppbygging
Vi vil aller farst presentere et metodekapittel der vi gjar rede for hvordan vi har gatt frem

bade nar det gjelder innsamling av eksisterende teori, og selve datainnsamlingen. Vi vil i dette
kapittelet ogsa tydeliggjere hvordan vi gikk frem nar vi analyserte vare funn opp mot den
eksisterende teorien.

| teorikapittelet har vi hovedfokus pa temaene informasjonsinnhenting og eWOM, da dette er
de sentrale temaene i oppgaven var. Disse temaene inngar imidlertid i fagomradene
forbrukeratferd og kommunikasjon.

Vi vil farst gjare rede for forbrukeratferd, neermere bestemt forbrukerens kjgpsprosess, far vi
beskriver kommunikasjonsprosessens forlgp. Vi tar videre opp traden fra forbrukerens
kjepsprosess og drafter forbrukerens informasjonsinnhenting mer inngaende med fokus pa
medievalg, i kapittelet Informasjonsinnhenting. Innenfor dette kapittelet gjar vi farst rede for
forbrukerens endrede rolle i informasjonsinnhentingen, far vi forklarer hvilke faktorer som
ligger til grunn for og pavirker forbrukerens medievalg. Deretter tar vi for oss forbrukerens
medievaner, for vi drgfter Internett sin betydning som et medium og felgelig en kanal til
informasjon for forbrukeren. Dette farer oss over til det andre hovedtemaet vart, eWOM, der
vi gjar rede for eWOMs betydning for forbrukeren i dens informasjonsinnhenting, i tillegg til

a forklare hvorfor dette mediet har den betydningen det har.

Til slutt presenterer vi vare funn med analyse og tolkning, etterfulgt av anbefalinger og

konklusjon.

Figur: 2.1 Rammeverket for oppgaven
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Kapittel 1. Metode



3.1 Introduksjon til metodekapittelet

Metode kommer fra det greske ordet methodos, og innebzrer [...] & folge en bestemt vei mot

et mal” (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2011, 32).

Vi vil i det falgende gjare rede for de valgene vi har tatt i forbindelse med innsamling og
analyse av data. Farst beskriver vi vart faglige utgangspunkt og den tilneermingen vi har valgt,
far vi gar nermere inn pa forskningsdesign, datainnsamlingsmetode, utvelgelse av

informanter samt fremgangsmaten nar det gjelder analysen av dataene vi samlet inn.

3.2 Faglig utgangspunkt

Vart faglige utgangspunkt er markedsfering, da vi har studert dette fagomradet i tre ar. Dette
perspektivet vil falgelig pavirke den teorien vi har vektlagt, og det vi gnsker & undersgke. Vi
vil med vare funn avdekke hvilken betydning eWOM har for forbrukere i deres
informasjonsinnhenting, og videre hvorfor eWOM har den betydningen den har. | falge
Johannessen m.fl.(2008) er det to perspektiver innen forskning, naturvitenskapelig og
samfunnsvitenskapelig. I vart tilfelle vil det vaere pa sin plass a snakke om et
samfunnsvitenskapelig perspektiv, da vare intervjuobjekter er kommuniserende og

fortolkende individer.

3.3 Kvalitativ metode

I den samfunnsvitenskapelige metodelaren kan vi skille mellom kvantitativ og kvalitativ
metode. Hvilken av disse tilnermingene man velger er avhengig av undersgkelsens
problemstilling og formal. Ved kvantitativ metode er man opptatt av a kartlegge utbredelsen
av fenomener, mens ved kvalitativ metode gnsker man a fa en dypere innsikt og forstaelse i
hvordan mennesker tenker (Askheim og Grenness 2008; Johannessen, Kristoffersen og Tufte
2008).

Ettersom vart formal er a forsta hvilken betydning eWOM har for forbrukere i sin
informasjonsinnhenting, og hvorfor det har denne betydningen, er vi pa jakt etter a fa frem
fyldige og inngaende beskrivelser fra vare informanter. Pa dette grunnlag finner vi det

ngdvendig a benytte en kvalitativ tilneerming for a kunne besvare var problemstilling.
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3.4 Forskningsdesign

Forskningsdesign omhandler de ulike elementene man ma ta stilling til i en analyseprosess.
Dette inneberer en beskrivelse av bade hva og hvem som skal undersgkes, samt hvordan
undersgkelsen vil bli gjennomfart (Johannessen, Kristoffersen og Tufte, 2008).

Det finnes flere ulike forskningsstrategier man kan velge mellom, blant annet etnografisk,
fenomenologisk, grounded theory og casedesign. Det som er avgjgrende for dette valget er
undersgkelsens formal (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2007; Johannessen, Kristoffersen og
Tufte 2008).

Vi har valgt casedesign ettersom vi anser at dette vil besvare var problemstilling og vart
formal best mulig. Ved bruk av casedesign far man den inngaende beskrivelsen av et
avgrenset fenomen som vi er ute etter, i tillegg til en dypere innsikt og forstaelse av

informantene.

3.5 Datainnsamlingsmetode - det kvalitative intervjuet

Innenfor den kvalitative tilnaermingen er det tre forskjellige metoder & samle inn data pa:
fokusgruppe, observasjon og dybdeintervju. Ved bruk av fokusgrupper samles flere
informanter sammen til en felles dialog om et valgt tema. Det fokuseres pa samhandlingen
innad i gruppen og felgelig vil fokusgrupper tilfare forskeren en bredde av meninger.
Ulempen er imidlertid at det kan veere vanskelig a fa dybdeinformasjon hos den enkelte
informant. Ved observasjon observerer forskeren informantene ved bruk av sine sanser, hvor
forskeren bade ser, hgrer og erfarer. Falgelig kan man ved bruk av observasjon fa en
farstehandskunnskap med informanten. Et dybdeintervju blir av Kvale og Brinkmann (2009,
23) karakterisert som en samtale med en viss struktur og en hensikt”, der kunnskap
konstrueres i interaksjonen mellom intervjueren og informanten. Hensikten er & fa innsikt og
en dyp forstaelse i hvordan informanten forstar verden, sett igjennom deres egne gyne. (Kvale
og Brinkmann 2009). Videre er det ikke en gruppes mening som kommer frem, men den
enkelte informant sin mening.

Ettersom vi har valgt & benytte casedesign ville det optimale vert a benyttet alle
innsamlingsmetodene i den hensikt a fa mest mulig detaljert informasjon. Imidlertid satt tid
og kapasitet begrensninger, og vi valgte derfor kun a benytte oss av det kvalitative intervjuet

grunnet dets mange fordeler.
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Da formalet vart er & forsta hva den enkelte forbruker gjer i sin informasjonsinnhenting var vi
pa jakt etter en dybdeforstaelse av den enkelte informant, og vi ansa falgelig det kvalitative

forskningsintervjuet som mest formalstjenlig i denne sammenheng.

3.5.1 Semi- strukturert intervju

Et intervju kan struktureres pa flere mater. Det er vanlig a skille mellom strukturert,
ustrukturert og semi- strukturert intervju. Farstnevnte innebeerer ferdigformulerte sparsmal
uten mulighet til & veere fleksibel, mens et ustrukturert intervju innehar verken
sparsmalsformuleringer eller rekkefalge. Et semi- strukturert intervju derimot, falger en
overordnet intervjuguide som innholder en oversikt over temaer og generelle spgrsmal som
informantene skal svare pa under intervjuet. Intervjueren er ikke tvunget til a falge
rekkefglgen slavisk, men kan hoppe frem og tilbake mellom temaene slik det passer seg i
lgpet av intervjuet (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2008).

Vi valgte a benytte oss av et semi- strukturert intervju, der vi falgelig fikk muligheten til bade
a standardisere og i tillegg vere fleksible. Standardisering gjorde analysearbeidet i etterkant
av intervjuene lettere, mens fleksibiliteten farte til at vi kunne se an informantene og deres
svar, for deretter & ha muligheten til & supplere med flere spgrsmal ved behov. Pa denne
maten fikk vi en mer dybdeforstaelse av informantene, og det var ogsa lettere & ’fange opp”

nyansene i svarene de gav 0ss.

3.6 Utvelging av informanter

Ettersom var undersgkelse er en kvalitativ tilnzrming skjer utvelgingen av informanter
strategisk. Dette inneberer at utvelgingen ikke skjer tilfeldig, men pa bakgrunn av en valgt
malgruppe som har utspring i undersgkelsens problemstilling.

Vi skal i det fglgende gjere rede for de valgene vi tok med hensyn til utvalgsstrategi,
rekruttering og utvalgsstarrelse. Vi baserte alle valgene etter hva vi ansa var mest

hensiktsmessig for & kunne besvare var problemstilling.

3.6.1 Utvalgsstrategi

Utvalgsstrategi er de kriteriene en forsker velger a benytte seg av ved rekrutteringen av
informantene. Det finnes en rekke ulike strategier, og valget ma tas pa bakgrunn av

hensiktsmessighet i forhold til problemstilling og formalet med undersgkelsen.
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Strategisk valgte vi a sette sammen utvalget ved bruk av kriteriebasert utvelging. Denne

strategien innebar at vi valgte ut informanter basert pa falgende kriterium:

e Informantene ma ha benyttet seg av eWOM i sin informasjonsinnhenting far kjep av

reise.

Bakgrunnen for dette kriteriet var at vi ville finne ut av hvilken betydning eWOM har for
forbrukere som benytter seg av dette mediet. Informantene matte falgelig vare kvalifiserte,
med andre ord inneha forutsetninger for & svare pa det vi gnsker a undersgke (Askheim og
Grenness 2008). Det er umulig & avdekke betydningen av et fenomen dersom ikke

informantene benytter seg av det.

3.6.2 Utvalgsstarrelse

Ved kvalitative metoder sa er det vanlig & ha et begrenset antall informanter. Nar det gjelder
kvalitative intervjuer sa er det vanlig med et utvalg bestaende av mellom 10-15 informanter.
Til tross for dette snakker man om en grenseverdi som gar ut pa at man rekrutterer
informanter helt til det ikke lenger har noe hensikt & hente inn mer informasjon, da man i

disse tilfeller ikke vil fa noen ny informasjon (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2008).

Pa dette grunnlag bestemte vi ikke pa forhand hvor mange informanter vi skulle intervjue,
men avgjorde dette etter hvert som undersgkelsen skred frem. Det viste seg at 11 informanter

skulle veere nok.

3.6.3 Rekruttering

Rekruttering omfatter den taktiske delen av utvelgingen. Forskeren kan benytte seg av ulike
fremgangsmater nar han skal rekruttere informanter. Eksempelvis kan forskeren rekruttere
gjennom telefonkatalogen, annonser, medlems- eller kunderegistre og ved bruk av
sngballmetoden (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2008).

Taktisk valgte vi a rekruttere informantene vare ved bruk av sngballmetoden. Denne
kombinasjonen innebar at vi farst gjennom vart nettverk fant informanter innenfor
malgruppen, for deretter a sparre disse om de kjenner noen som fyller de overnevnte
kriteriene. Vi fant denne rekrutteringsmetoden mest hensiktsmessig da vi ansa den som bade
tids - og kostnadsbesparende ettersom informantene vi farst rekrutterte kjente sine nettverk sa
godt at de visste hvem av sine venner som oppfylte vare kriterier. 1 tillegg til dette ansa vi det

som enklere a fa aksept fra informantene da de blir spurt via sine venner.
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3.7 Analyse

En av hovedforskjellene mellom kvantitativ og kvalitativ metode er at ved kvalitativ metode
skjer datainnsamling og analyse ofte hand i hand. En intervjuer vil ubevisst analysere de
svarene han mottar fra informanten, noe som vil prege de oppfglgingssparsmalene han stiller
og den videre datainnsamlingen. Videre sa vil ogsa intervjueren tolke den ikke-verbale

kommunikasjonen fra informanten som eksempelvis kroppssprak og pauser i svarene.

Ved gjennomfaring av analysen fulgte vi strukturen til Yin. Denne strukturen bestar av fem
komponenter, og innbefatter 1)problemstilling, 2)teoretiske antagelser, 3)analyseenheter,
4)den logiske sammenhengen mellom data og antagelsene samt 5)kriterium for & tolke
funnene. Problemstillingen var har vi allerede nevnt innledningsvis, mens de teoretiske
antagelsene springer ut fra den allerede eksisterende teorien og blir presentert etter teoridelen
som grunnlag for var analyse. Videre har vi én analyseenhet: forbrukere som har benyttet seg
av eWOM i sin informasjonsinnhenting for kjep av reise. ”Selve” analysen foregar i den
fjerde og femte komponenten: den logiske sammenhengen mellom data og antagelsene, og
kriterium for a tolke funnene. Her kan forskeren velge mellom & benytte seg av det Yin
omtaler som analyse basert pa teoretiske antagelser eller beskrivende casestudium. Sistnevnte
benyttes i de tilfeller man ikke har serlig teori pa det valgte omradet. Til slutt tolker man

funnene opp mot eksisterende teori.

Til grunn for selve analysen ligger imidlertid transkribering. Dette gjorde vi straks intervjuene
var gjennomfart. Som tidligere nevnt benytter vi oss av analyse basert pa teoretiske
antagelser. Yin opererer med tre ulike mater & knytte data til de teoretiske antagelsene;
mgnstermatching, bruk av forklaringskjeder og tidsserieanalyse. Vi valgte a benytte oss av
mgnstermatching der vi sgkte etter mening og sammenheng for & se om ulike mgnstre
samsvarte. Dataene ble lest fortolkende pa bakgrunn av intervjusituasjonen og svarene vi
mottok, noe som innebarer at vi var opptatt av hva som la bak de ulike utsagnene.

Det farste vi gjorde i arbeidet med mgnstermatchingen var a kategorisere informantene etter
fargekoder for deretter & samle deres sitater under tilngrende antagelser. Videre tok vi for oss
én og én antagelse og lette etter manstre for a se sammenhenger med den informasjonen vi
mottok. Deretter gikk vi i dybden pa hver enkelt antagelse i den hensikt a tydeliggjere de mest

relevante funnene vare i forhold til problemstillingen og formalet vart. Da dette
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grunnleggende arbeidet var gjort sa vi funnene vare opp den eksisterende teorien. Til slutt

lagde vi konklusjoner pa hver enkelt antagelse for oversiktens skyld.

Vi vil papeke at vi ved kvalitative forskningsopplegg ikke har muligheten til & generalisere
funnene da vi har et begrenset utvalg av informanter (Johannessen, Tufte og Kristoffersen
2004). Dette er heller ikke hensikten, da vi i stedet er ute etter a fa en dypere forstaelse av

hvorfor forbrukeren gjgr som han gjer.
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Kapittel 2: Teorl



4.1 Forbrukeratferd
Forbrukeratferd er de psykologiske og sosiale prosessene som mennesker gar igjennom nar de

kjaper og bruker produkter (Bagozzi, Giirhan-Canli og Priester 2007), og dette fagomradet
fokuserer pa avgjerelsene som ma tas knyttet til denne prosessen. Begrepet forbrukeratferd
kan defineres som “The behaviour that consumers display in searching for, purchasing, using,
evaluating and disposing of products and services that they expect will satisfy their needs.”
(Schiffman, Kanuk og Hansen 2008, 3). Pa dette grunnlag vil det & observere andre, forhgre
seg med venner og familie, diskutere med selgere for sa & beslutte a kjgpe, fa egen erfaring
med varen/tjenesten og fortelle andre om erfaringen, vaere aktiviteter som inngar i
forbrukeratferd (Thjgmge og Olsen 2011).

Det er pa det rene at forbrukeren spiller en sentral rolle i forbrukeratferd. En forbruker anses &
veere en person som identifiserer et behov eller et gnske (Solomon 2010), for deretter &
anskaffe varer og tjenester til eget personlig bruk (Thjgmge og Olsen 2011).

Det er imidlertid viktig & papeke at beslutningene om kjap ikke blir tatt i et ”vakuum”, og
derfor er det nedvendig & forstd hva som foregér i forbrukerens “black box”. Denne bestar av
bade forklaringer pa hvordan vedkommende mottar og behandler informasjon, samt hvordan
beslutningsprosessen foregar og pavirkes av ulike forhold (Thjemge og Olsen 2011).
Informasjonsinnhenting er pa bakgrunn av dette et sentralt tema innenfor forbrukeratferd, der
viktige spgrsmal er hvordan forbrukeren sgker og mottar informasjon, hva som bestemmer
mengden av den informasjonen som sgkes og mottas, og i hvilken grad denne informasjonen
brukes (Thjemge og Olsen 2011). Far vi gar nermere inn pa temaene informasjonsinnhenting
0og eWOM, vil vi kort gjare rede for kjgpsprosessen og kommunikasjonsprosessen i den

hensikt & sette informasjonsinnhenting og eWOM i et perspektiv.

4.1.1 Kjgpsprosessen

Kjgpsprosessen kan defineres som: ”den prosessen som knytter seg til alt det en forbruker
foretar seg i forbindelse med kjep, fra behovet eller lysten pa produktet/tjenesten oppstar, til
kjopet er avsluttet og produktet er tatt i bruk, og dessuten eventuelle vurderinger og aktiviteter
i etterkant.” (Vikaeren)

Flere kjente forfattere innenfor markedsferingsfaget har beskrevet hvordan kjgpsprosessen til
en forbruker utarter seg, der kun minimale variasjoner eksisterer (Framnes, Pettersen og
Thjemege 2006; Kotler 2005; Schiffmann, Kanuk og Hansen 2008; Solomon m.fl. 2006). |
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fremstillingen av en forbrukers kjgpsprosess har vi valgt a ta utgangspunkt i Kotler (2005) sin
femstegsprosess. Vi har imidlertid valgt & legge hovedfokuset pa informasjonssgkingssteget
da dette er en av hovedtemaene i oppgaven. Vi vil samtidig fremheve viktige poeng fra andre

forfattere.

Figur 4.1.1 Kjgpsprosessen

[ Problemerkjennelse |

$

Informasjonssegking

v

Vurdering av alternativer

v

[ Kjopsbeslutning ]

v

[ Atferd etter kjop |

Kotler (2005, 165)

4.1.1.1 Problemerkjennelse

| falge Kotler (2005) begynner kjgpsprosessen nar forbrukeren erkjenner et behov eller et
problem. Framnes, Pettersen og Thjgmge (2011, 164) definerer begrepet problem som
“forskjellen mellom virkelig tilstand og ensket tilstand”, og papeker videre at dette er en

forutsetning for atferd. Dette gapet ma likevel vere sa stort at forbrukeren erkjenner behovet.

Problemerkjennelsen utlgses av enten indre eller ytre stimuli. Indre stimuli kan forklares som
en gkning av menneskets normale behov (Kotler 2005). Et eksempel pa indre stimuli er en

person som er sliten og merker at vedkommende har behov for en ferie. Derimot vil et behov

18



basert pa ytre stimuli eksempelvis inntreffe i det en person gar forbi et utstillingsvindu hos et

reisebyra, der det er bilder fra varmere stragk, for sa a fa et behov for 4 reise.

4.1.1.2 Informasjonssgking

Nar et problem har blitt erkjent og et behov har oppstatt, trenger forbrukeren tilstrekkelig
informasjon i den hensikt & lgse problemet og dekke behovet (Solomon m.fl. 2006).
Forbrukeren er altsa avhengig av informasjon for & finne lgsninger (Framnes, Pettersen og
Tjsmee 2011, 2006), og informasjon er viktig i den hensikt a ta det rette valget (Bronner og
de Hogg 2010).

Informasjonsinnhentingen kan forega bade internt og eksternt (Blackwell, Miniard, Engel
2011). Intern informasjonsinnhenting innebeerer at forbrukeren sgker etter informasjon i sin
egen hukommelse, der denne kunnskapen er et resultat av egne erfaringer (Solomon m.fl.
2006). Jo mer relevant erfaring en forbruker har, desto mindre behov har vedkommende for &
benytte seg av ekstern informasjon (Schiffman, Kanuk og Hansen 2008). Eksempelvis vil en
person som allerede har veert pa det aktuelle reisemalet ha kunnskap om stedet pa bakgrunn av
vedkommendes erfaringer. Disse erfaringene vil dermed utgjere dens kilde til informasjon om
stedet.

| de tilfeller det interne informasjonssaket er utilstrekkelig, vil forbrukeren benytte seg av
eksterne informasjonskilder (Engel, Blackwell og Miniard 1995). Dersom personen ikke har
veert pa reisemalet for, vil vedkommende mest sannsynlig ta i bruk eksterne

informasjonskilder i den hensikt & fa den ngdvendige informasjonen for & kunne ta et valg.

De eksterne informasjonskildene omfatter blant annet mennesker rundt deg, eksempelvis
familier og venner, organisasjoner og ulike offentlige rapporter. Disse eksterne
informasjonskildene vil bli gjort rede for under avsnittet Informasjonsinnhenting, og vil bli
sett i sammenheng med forbrukeres medievalg, da eksterne informasjonskilder og medier er
nert knyttet til hverandre.

4.1.1.3 Vurdering av alternativer

Stegene “informasjonssek” og “vurdering av alternativer” er nert knyttet til hverandre.

| dette steget evaluerer forbrukeren de ulike alternativene vedkommende star ovenfor. | denne
vurderingen benytter forbrukeren seg av ulike evalueringskriterier for a finne det beste
alternativet. Begrepet evalueringskriterier forklarer betydningen av enkeltfaktorer (Framnes,

Pettersen og Thjgmge 2006). Dette steget forekommer nar forbrukeren ser pa egenskapene til
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de forskjellige reisemalene som blir vurdert i den hensikt a se hvilket reisemal som best kan
tilfredsstille vedkommendes behov. Evalueringskriterier ved valg av reisemal kan
eksempelvis vere pris, beliggenhet, attraksjoner og kultur.

4.1.1.4 Kjgpsbeslutning

| den fjerde fasen av beslutningsprosessen star forbrukeren i en valgsituasjon. Her skal det
som regel tas beslutning om tidspunkt og sted for innkjap, i tillegg til belgpet forbrukeren er
villig til & betale (Framnes, Pettersen og Thjgmge 2006). | de tilfeller forbrukeren gar til
innkjep av kostbare produkter/tjenester vil vedkommende ofte oppleve en stor grad av “folt
risiko” (Framnes, Pettersen og Thjemee 2006,177). Som vi kommer tilbake til under
avsnittet Informasjonsinnhenting er informasjonsinnhenting en risikoreduserende strategi som
skal hjelpe forbrukeren til & fale seg mer trygg pa kjepsbeslutningen. Vi vil anta her at

forbrukeren opplever en risiko forbundet med kjap av reise.

4.1.1.5 Atferd etter kjap

Kjgpsprosessen er ikke over selv om Kkjapet er gjennomfgrt. Forbrukeren foretar i dette steget
en vurdering over hvorvidt kjgpet har imgtekommet vedkommendes behov. Denne
vurderingen er med andre ord avhengig av hvordan forbrukeren opplevde vare eller
tjenesteanskaffelsen, under og etter bruk (Framnes, Pettersen og Thjgmge 2006). Videre ma
denne vurderingen ses i lys av forbrukerens forventninger forut for kjgpet. Dersom en selger,
eksempelvis gjennom sin markedskommunikasjon, har skapt urealistiske forventinger hos
forbrukeren nar det gjelder varen/tjenesten, er det stor sannsynlighet for at forbrukeren vil fale
at han har gjort et uheldig kjgp. Det er derfor av avgjerende betydning av den forventede
kvaliteten samsvarer med den opplevde kvaliteten (Gronroos 1997).

| forbindelse med kjgp av reise vil forbrukeren vurdere kjgpet bade under oppholdet samt

etter at vedkommende har kommet hjem.

Informasjon er, som papekt ovenfor, en kritisk faktor for a kunne ta en kjgpsavgjarelse.
Imidlertid er forbrukerens informasjonsinnhenting avhengig av at det skjer en overfgring av
informasjon, altsa en kommunikasjonsprosess. Vi vil derfor gjere rede for hvordan en

kommunikasjonsprosess forlgper seg, far vi gar inn pa temaet informasjonsinnhenting.
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4.2 Kommunikasjon

Begrepet kommunikasjon stammer fra det latinske ordet ”communicare” og betyr blant annet
a meddele, og a gjere felles (Kaufman og Kaufman 2009). Helgesen (2004) papeker at
‘utveksling av meddelelser’ tradisjonelt har sttt sentralt i anvendelsen av

kommunikasjonsbegrepet.

Kommunikasjon blir definert som “’prosessen der en person, gruppe eller organisasjon
(sender) overfarer en type informasjon (budskap) til en annen person, gruppe eller
organisasjon (mottaker), og der mottaker(ne) far en viss forstaelse av budskapet” (Kaufmann
og Kaufmann 2009, 290)

4.2.1 Kommunikasjonsprosessens forlgp

For d illustrere hvordan kommunikasjonen forlgper seg mellom avsender og mottaker, har vi
valgt a ta utgangspunkt i en kommunikasjonsprosess som er fremstilt av Helgesen (2004).
Denne modellen har tradisjonelt vaert dominerende, og er en avsenderinitiert
kommunikasjonsprosess. Dette innebzrer at initiativet til kommunikasjonen ligger hos

avsenderen.

Figur 4.2.1.Kommunikasjonsprosessen

Avsender ¥ Enkoding » Budskap » Kanal
Reaksjon |« Mottaker |« Dekoding «— Stoy

Helgesens (2004, 58)

4.2.1.1 Avsender

Som vi vil komme tilbake til under avsnittet Informasjonsinnhenting kan en avsender av et
budskap vere et familiemedlem, en god venn eller en bedrift. Et budskap har alltid en
avsender (Thjgmge og Olsen 2011), men betydningen og viktigheten som tillegges budskapet
er avhengig av hvem avsenderen er. Det er avgjgrende at avsenderen oppfattes som troverdig
for at de tilsiktede effektene skal kunne oppnas (Helgesen 2004).

Det er flere faktorer som pavirker troverdigheten til kilden (Thjgmge og Olsen 2011, 2001).
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Avsenderen ma for det farste bli oppfattet som en ekspert eller sakskyndig (Helgesen 2004).
Videre er avsenderens intensjon med budskapet viktig for dens troverdighet (Thjgmge og
Olsen 2001). Dersom mottakeren oppfatter at avsenderen gnsker a selge noe, i stedet for a
veere oppriktig interessert i mottakerens problemer, vil dette kunne fare til at avsenderen ikke
blir trodd (Helgesen 2004).

4.2.1.2 Enkoding

Enkoding er de tegn, symboler og ord avsenderen velger for & fremheve det budskapet som
skal formidles(Helgesen 2004). Det er viktig at avsenderen benytter seg av de elementene

som er passende i forhold til det budskapet representerer.

4.2.1.3 Budskap

Budskap innebaerer det avsender praver a fortelle og den formuleringen han benytter seg av
(Helgesen 2004). Det grunnleggende formalet med et budskap er a overbringe informasjon
(Samuelsen, Peretz og Olsen 2010), og avsenderen er, som vi har papekt ovenfor, av
avgjerende betydning i dette henseende. Videre ma budskapet formidles gjennom en kanal

som er tilsiktet den malgruppen budskapet er ment for.

4.2.1.4 Kanal

Medier er forbindelseskanalen mellom avsender og mottaker. Eksempel pa medier kan vere
aviser, TV og Internett. For enhver avsender er det ngdvendig & ha innsikt i hvilke medier
malgruppen benytter seg av (Helgesen 2004). Forbrukeres medievalg pavirkes imidlertid blant
annet av vedkommendes persepsjon, motivasjon, holdninger og leering i forbindelse med bruk

av medier. Dette kommer vi tilbake til under avsnittet Informasjonsinnhenting.

4.2.1.5 Stay

Mediestgy er en form for forurensning som oppstar i flom av andre budskap, eksempelvis
reklame, og kan forstyrre eller blokkere effekten av budskapet. Pa samme mate vil
avsenderens budskap forstyrre mottak av alle andre budskap forbrukeren er eksponert for.
Man kan pa dette grunnlag si at mediestay reduserer effekten av all kommunikasjon
(Helgesen 2004). Eksempelvis kan motstridende informasjon fra eWOM utgjgre mediestay i
forhold til budskap fra annonser.
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4.2.1.6 Dekoding

Dekoding er hvordan mottakeren fortolker budskapet. En forutsetning for effektivitet i
kommunikasjonen er at mottakeren oppfatter budskapet slik avsenderen vil at det skal bli
oppfattet (Helgesen 2004). Om mottakeren i det hele tatt oppfatter budskapet er imidlertid
avhengig av vedkommendes persepsjon. Persepsjon vil bli drgftet mer inngaende under

avsnittet Informasjonsinnhenting da vi anser at persepsjon er styrende for valg av medier.

4.2.1.7 Mottaker

Mottakeren spiller en viktig rolle i kommunikasjonsprosessen ettersom formalet med
kommunikasjonen er & pavirke vedkommende med budskapet. En forutsetning for at
budskapet skal na frem til mottakeren er at vedkommende er tilgjengelig, interessert, villig til

a hare og forsta det avsenderen meddeler (Helgesen 2004).

4.2.1.8 Reaksjon

Effektene av kommunikasjonen er avhengig av at budskapet har blitt sett eller hgrt, og
forstatt. Det kan oppsta indre reaksjoner eller ytre reaksjoner hos mottakeren. Indre reaksjon
innebeerer at mottakeren eksempelvis utvikler sympati og positive holdninger for det
budskapet omhandler. Ytre reaksjoner derimot inneberer at mottakeren gjagr noe, eksempelvis

foretar et kjgp (Helgesen 2004).

En form for kommunikasjon, som har til hensikt a overtale forbrukeren til a kjgpe, eller kjgpe

mer av bedriftens tilbud, er markedskommunikasjon.

4.2.2 Markedskommunikasjon
Markedskommunikasjon er et virkemiddel fra bedriftens side, der malet er & gke salg av varer

og tjenester i den hensikt & bedre lgnnsomheten (Helgesen 2004). Markedskommunikasjon
blir definert pa falgende mate:

”[...] tiltak som iverksettes av en identifiserbar avsender, som regel en bedrift, for a
informere og pavirke en gruppe av mottakere i den hensikt a gke bedriftens avsetning

av varer og tjenester, pa kort og lang sikt, og pa lgnnsom basis.”(Helgesen 2004,13).

4.2.2.3 Ulike former for markedskommunikasjon

Det finnes flere ulike former for markedskommunikasjon, og tradisjonelt deles

markedskommunikasjon inn i 6 hovedformer: reklame, personlig salg, sales promotions,
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public relations, sponsing og trade promotions (Helgesen 2004). Dette omtales som
markedskommunikasjonsmiksen.
Vi utelukker imidlertid trade promotions i var fremstilling ettersom dette er en form for

markedskommunikasjon fra en bedrift til en annen, og involverer falgelig ikke forbrukeren.
4.2.2.3.1 Reklame

Blindheim(2004) definerer reklame slik: ”Reklame er enhver form for kommunikasjon via et
massemedium, som er betalt av en identifiserbar avsender og foretatt i den hensikt & fremme
salg av bedriftens varer og tjenester”’(Blindheim 2004,77). Det betalte budskapet har
tradisjonelt blitt fremsatt gjennom mediene aviser, ulike typer blader, tv, radio, direktereklame
og Internett, og er den mest synlige formen for markedskommunikasjon (Helgesen 2004).
Eksempelvis kan reklame om ulike reisemal bli fremsatt i annonser og kataloger, gjennom

TV- reklamer, og via reiseoperatgrenes hjemmesider.
4.2.2.3.2 Personlig salg

Personlig salg er en viktig del av markedskommunikasjonsmiksen (Pelsmacker, Geuens og
Van den Bergh 2010), og er en salgsvirksomhet basert pa personlig kommunikasjon der
partene, avsender og mottaker, star ansikt - til ansikt med hverandre (Helgesen 2004).
Eksempelvis kan en forbruker henvende seg personlig til en selger som jobber i et reisebyra,

der vedkommende bade kan fa informasjon om reisemal og bestille en reise.
4.2.2.3.3Sales Promotions

Sales promotions er et annet element i markedskommunikasjonsmiksen, og innebarer
salgsfremmende tiltak i forretningene, rettet mot forbruker. Dette kan for eksempel veere
eksponeringer, demonstrasjoner og tilbudsaktiviteter (Helgesen 2004). Plakater og tilbud
angaende ulike reisemal i reisebyraenes forretninger er eksempler pa dette.

4.2.2.3.4 Public Relations

Public Relations betyr, direkte oversatt, forhold til omverden”. I dag bruker man ofte
betegnelsen “informasjon og samfunnskontakt” (Framnes, Pettersen og Thjgmge 2006).
Denne virksomheten gjelder forholdet mellom bedriften, markedet og samfunnet, der de ulike
utspillene bidrar til & skape en profilering av bedriften. Hensikten er a skape et sa positivt

inntrykk av bedrift som mulig, bade innad og utad. (Helgesen 2004).
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4.2.2.3.5 Sponsing

Sponsing er et medium som gker i popularitet. Sponsing kan veere sa mangt, fra a bevilge
penger til en enkel hendelse til & utvikle mer spesifikke mal, og sette krav om malbare

resultater (Helgesen 2004).

4.2.3 En mottakerinitiert kommunikasjonsprosess

Det er pa det rene at kommunikasjonsprosessen, fremstilt ovenfor, er av generell art, og den
gir kanskije ikke et reelt bilde pa hvordan kommunikasjonen mellom avsender og mottaker
foregar i praksis. Det er i dag mer vanlig a snakke om en mottakerinitiert
kommunikasjonsprosess, der det er mottakeren selv som tar initiativet til kommunikasjon en.
Dette henger sammen med hvordan forbrukerens rolle i informasjonsinnhentingen har endret

seg, noe vi kommer tilbake til nedenfor.
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4.3 Informasjonsinnhenting

”Forbrukerne blir mer kritisk og far mer kunnskaper.”

- Framnes, Pettersen og Tjgmge (2011, 194)

Nar en forbruker skal velge et reisemal vil det alltid foreligge en risiko for at vedkommende
skal foreta et galt valg, da utfallet av avgjgrelsen bare kan bli kjent i fremtiden (Taylor 1974).
En forbruker som har bestemt seg for a dra et sted han aldri har veert far, vil kun bli kjent med
utfallet av denne avgjerelsen nar han fysisk er pa stedet.

Som tidligere nevnt under avsnittet Kjgpsprosessen vil forbrukeren innhente mye informasjon
for en beslutning tas i den hensikt a redusere risikoen for a ta et galt valg. Det
informasjonssgket forbrukeren foretar seg kan defineres som ’the motivated activation of
knowledge stored in memory, or acquistion of information from the environment, concerning
potential need satisfiers.” (Blackwell, Miniard og Engel (2001, 106). Forbrukerens rolle i
informasjonsinnhenting har i de senere arene endret seg betraktelig, noe som henger sammen

med medienes utvikling.

4.3.1 Den aktive forbruker

I artikkelen ”Co-creating Unique value with customers” av C.K og V (2004) papekes et viktig
aspekt ved dagens forbrukere: de har over tid utviklet seg fra & vaere uvitende og passive til &
bli mer informerte og aktive. Til grunn for denne utviklingen ligger blant annet i deres unike
tilgang til informasjon og ulike former for nettverksdannelser. Den enorme tilgangen pa
informasjon gjennom ulike medier gjer forbrukeren i stand til & ta bedre avgjarelser. Serlig

har framveksten av Internett spilt en viktig rolle i denne sammenheng.

Vi vil i den videre fremstillingen kort gjare rede for persepsjon, motivasjon, holdninger og
leering med bruk av medier, da vi anser at disse faktorene er avgjgrende for de mediene
forbrukeren velger a benytte i sin informasjonsinnhenting.

Deretter vil vi kort gjere rede for de ulike mediene en forbruker kan benytte seg av, der vi
fremhever at Internett i dag er et mye brukt medium og en av de viktigste kildene til

informasjon.
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4.3.2 Persepsjon

Mennesker handler ikke pa bakgrunn av den objektive virkeligheten, men pa bakgrunn av
deres persepsjon av den. Persepsjon blir definert som “the process by which an individual
selects, organizes and interprets stimuli into a meaningful and coherent picture of the world.”
(Schiffman, Kanuk og Hansen 2008, 168). Persepsjon er med andre ord hvordan mennesker
oppfatter verden rundt seg. Denne oppfattelsen pavirker blant annet forbrukernes handlinger

og beslutninger (Schiffman, Kanuk og Hansen 2008).
4.3.2.1 Selektiv persepsjon

Mennesker blir overeksponert av ulik stimuli hvert eneste minutt, gjennom hele dagen. For at
vi ikke skal bli forvirret og desorientert av all informasjon og stimuli som vi blir utsatt for,
blokkeres mesteparten av disse stimuli ubevisst (Schiffmann, Kanuk og Hansen 2008). Denne
mekanismen kalles for selektiv persepsjon og farer til at mennesker klarer a sile ut en meget
stor del av de budskap som man eksponeres for, bade bevisst og ubevisst. Det stoffet som er
av starst interesse blir prioritert hgyest (Helgesen 2004).

Denne begrensede bearbeidelseskapasiteten far konsekvenser for hvilke kilder og medier
forbrukerne velger a benytte seg av i informasjonsinnhentingen.

Eksempelvis viser det seg at tendensen til & selektere og forenkle blant annet farer til at
forbrukeren hgrer pa anbefalinger fra andre mennesker i sin informasjonsinnhenting
(Thjgmge og Olsen 2011). Denne selekteringen omtales ogsa som selektiv oppmerksomhet, og
innebaerer at forbrukere har en stagrre bevissthet omkring stimuli som mgater deres behov eller

interesse (Schiffman, Kanuk og Hansen 2008).

4.3.3 Mottakerens motivasjon

| tillegg til persepsjon antas motivering a veere basis for all menneskelig atferd, inkludert
informasjonsinnhenting (Thjgmge og Olsen 2011). En forbruker kan erkjenne et behov for &
skaffe seg mer informasjon i forbindelse med valg av reisemal, men avgjerende for valg av
medium er forbrukerens motivasjon til a benytte seg av det. For at forbrukeren skal benytte
seg av Internett og herunder eWOM, er det med andre ord avgjgrende at vedkommende er

motivert til & benytte nettopp dette mediet.
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4.3.4 Mottakerens holdning til mediet

For at et medium skal bli tatt i bruk er det i tillegg avgjerende at forbrukeren har tilegnet seg
en positiv holdning til mediet. En holdning blir beskrevet som en leert tilbgyelighet der vi i
prinsippet kan reagere pa et objekt pa tre ulike mater. Et objekt kan vare hva som helst, og vi
kan reagere enten positivt, negativt eller ngytralt (Sander 2004). Holdninger kan ikke
observeres, men er avledet av den adferden vi kan registrere (Helgesen 2004). Eksempelvis
vil de holdningene en forbruker har til ulike medier veere avgjgrende for valg av medium. Har
vedkommende en mer positiv holdning til kataloger fra reiseselskaper enn til Internett, vil
kataloger mest sannsynlig bli valgt fremfor Internett nar forbrukeren skal innhente

informasjon fer kjgp av reise.

4.3.5 Leering med bruk av medier

Leering er en prosess som innvirker pa hvilke kunnskaper forbrukeren tilegner seg, og er basis
for nesten all menneskelig atferd (Thjgmge og Olsen 2011). Begrepet kan defineres som
“tilegnelse av kunnskaper og ferdigheter som er relativt permanente, og som har sitt
utgangspunkt i erfaring.” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 186). Laringen vil videre oke bade
gjennom repetisjon, og i de tilfeller kunnskapen er i overensstemmelse med hva forbrukeren

allerede vet (Thjgmge og Olsen 2011).

Det finnes ulike former for leering men vi finner det ngdvendig a kort gjare rede for
instrumentell betinging da dette innebarer leering ved erfaring. Ut i fra denne teorien leerer
forbrukeren seg visse handle- og forbruksmgnstre som er bygget pa den erfaringen
forbrukeren har opparbeidet seg (Helgesen 2004).

| forbindelse med forbrukerens medievalg star leering sentralt, da vi anser at erfaring med bruk
av medier vil avgjere hvor betydningsfullt de ulike mediene er for vedkommende. Ut i fra den
nevnte definisjonen vil altsa erfarne Internettbrukere ha starre innsikt i bruken av Internett, og
denne innsikten vil veere varig. Videre vil vi, pa bakgrunn av denne teorien om laring, anta at
brukere med mer erfaring har stgrre innsikt i hvordan man kan bruke mediet til sin egen
fordel.
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4.3.6 Medier

Allerede fra tidlig barndom av laerer vi a kjenne de ulike mediene. De er en del av var
hverdag, og er med pa a definere virkeligheten rundt forbrukeren, og falgelig bli en del av
hvordan forbrukeren definerer seg selv. Det som serlig kjennetegner dagens mediebruk er

forbrukeres trang til sosialt liv(Gripsrud 2011), noe som gjenspeiler seg i medienes utvikling.

Forbrukernes valg av medier pavirker deres informasjonsinnhenting da de fleste eksterne
informasjonskildene blir formidlet gjennom disse. | dette henseende finner vi det derfor
negdvendig a gjare rede for de eksterne informasjonskildene en forbruker kan benytte seg av i

sin informasjonsinnhenting, far vi tar for oss forbrukeres medievaner.
4.3.6.1.Ekstern informasjonsinnhenting

De eksterne kildene kan deles inn i personlige kilder, kommersielle kilder og offentlige kilder.
Imidlertid formidles ikke de personlige kildene gjennom medier, men vi finner det
hensiktsmessig a ta det med i var drgfting da det er de personlige kildene som kommuniserer
WOM.

Personlige kilder innbefatter familie, venner, naboer og bekjente (Kotler 2005), der familie og
venner anses a vaere spesielt viktige for individets oppfatninger og atferd (Helgesen 2004). De
personlige kildene kan ses pa som forbrukergenererte kilder hvor avsenderne er forbrukere
som har erfaring med det kjgpet gjelder (Dahlen, Lange og Smith 2010).

Kommersielle kilder er det vi tidligere har omtalt som markedskommunikasjon, og bestar
blant annet av reklame og salgspersonell. De kommersielle kildene blir av Dahlen, Lange og
Smith (2010) sett pa som selgergenererte kilder, der denne benevnelsen fremhever det faktum
at selgeren har kontroll over de budskap som springer ut fra disse kildene.

Massemedia er et eksempel pa offentlige kilder (Kotler 2005), og kan pavirke
informasjonsinnhentingen til forbrukeren ved at den formidler informasjon om eksempelvis

hendelser, men ogsa erfaringer med ulike reisemal.

Framnes, Pettersen og Thjgmge (2006) har ogsa foretatt en inndeling av de ulike eksterne
informasjonskildene, og vi finner det hensiktsmessig a fremheve den kategorien forfatterne
har omtalt som ngytrale kilder. Denne kategorien omfatter produktet selv,
undersgkelsesresultater og testrapporter fra uavhengige institusjoner. Relatert til reiser anser

vi faktabgker og ulike typer reiseguider for a vare ngytrale kilder, da de kun har til hensikt a
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gi den reisende mer informasjon om stedet. Eksempel pa slike bgker er reiseguidene fra

Berlitz og Lonely Planet.

Det har vist seg at forbrukere stoler mer pa den informasjonen som kommer fra de personlige
kildene enn fra kommersielle kilder. Dette begrunnes med at de personlige kildene anses for
ikke & ha noe a vinne pa mottakerens etterfglgende atferd (Schiffman, Kanuk og Hansen
2008). Videre papeker Kotler (2003) at det er de personlige kildene som har starst innflytelse,
og er falgelig de mest effektive nar forbrukeren fatter en kjgpsbeslutning. Ut i fra dette kan
det derfor tyde pa at anbefalinger fra eksempelvis venner og familie tillegges sterre betydning
enn uttalelser fra en produsent i form av TV- reklamer og annonser.

Troverdigheten til en kilde har blitt drgftet under avsnittet Kommunikasjon, og vi diskuterer
troverdighet i forhold til bade WOM og eWOM under avsnittet Electronic Word of Mouth.

4.3.6.1.1 Forbrukerens medievaner

De fleste forbrukere i dag er brukere av medier som Internett, TV, aviser og radio.
Gjennomsnittlig benytter vi oss av disse mediene ca 8 timer hver eneste dag (Gudbrandsen
2011), og i lgpet av de siste ti arene har bruken gkt med 2 timer (NRK 2010).

Det er imidlertid helt klart at medievanene stadig endrer seg blant forbrukerne. | dag er
eksempelvis Internett i ferd med & ta over en stor del av oppmerksomheten fra TV og aviser. |
2010 stabiliserte TV- bruken seg etter flere ar med gkning, og bruken av TV hadde faktisk en
nedgang for ferste gang i 2010 pa 0,6 % (NRK 2010).

Videre har Internett ogsa passert radio nar det kommer til oppslutning (NRK 2010). Det er
ogsa helt klart at bruken av aviser har sunket betraktelig. Forbrukere kjgper aviser i mye
mindre grad enn far, og denne nedgangen skyldes blant annet et gkende fjernsynstilbud og
tilgang til nettavis pa Internett (SSB 2010).

4.3.6.1.2 Internett

Internett har siden sin begynnelse blitt en stadig gkende kilde i forbrukerens
informasjonsinnhenting (Thjgmge og Olsen 2001; 2011).

| dag har over 90 % av norske husstander tilgang pa Internett (TNS Gallup 2011), og bruken
gker stadig. Fra 2009 til 2010 hadde prosentandelen nar det gjelder forbrukere mellom 9-79 ar
som bruker Internett, gkt fra 73 % til 77 %. Antall minutter brukt pa Internett gkte med 16,4
% fra 2009 til 2010 (SSB 2011). Den viktigste arsaken til en stadig gkende bruk av Internett

er mediets evne til & vaere tilgjengelig og tidsbesparende. Man far raskere tilgang pa
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informasjon (Qualman 2009), det eksisterer ingen apningstid; man kan benytte seg av
Internett nar som helst, og na ogsa hvor som helst. Videre innebzarer ikke bruken av Internett
noen ventetid for forbrukeren (Steenstrup), og i tillegg har Internett evnen til & gi mer

informasjon sammenlignet med andre medier (Tjgmge og Olsen 2001).

Imidlertid er ulempen med dette mediet at det er en sveert lav terskel for hvem som kan
opprette nettsider. Det forekommer derfor lav kontroll pa innholdet pa de ulike nettsidene
(Furu 2006). Til tross for dette vil vi, pa bakgrunn av teorien om lering og selektiv
persepsjon, papeke at de som har erfaring med bruken av Internett vet a skille den relevante
informasjonen fra den urelevante. Dette vises ogsa ved det faktum at 3 av 10 personer oppgir
at de faler seg mest bekvemme med Internett som kilde ved informasjonsinnhenting forbundet

med kjap av et produkt eller tjeneste.

Nar det gjelder bruk av medier i forbindelse med informasjonsinnhenting forut for valg av
reisemal er Internett hyppig brukt. | andre kvartal 2010 gkte andelen forbrukere som sgkte
opp informasjon om reisemal, fra 52 % til 68 % (SSB 2010). For 4 illustrere omfanget av
eWOM tilknyttet anbefaling av reisemal vil et sok pa ordet “reise” f& over 165 millioner treff
pa Google (Google 2011).

4.3.6.1.2.1 Sosiale medier

Sosiale medier har i dag blitt en stor del av Internett, og er et forbrukerstyrt elektronisk
verktgy som blant annet benyttes som et oppslagsverk ved informasjonsinnhenting (Jue, Marr
og Kassotakis 2010). Sosiale medier legger til rette for interaksjon mellom forbrukere, der
forbrukeren bade kan innhente, samt dele informasjon og kunnskap pa en rimelig og effektiv
mate (Jue, Marr og Kassotakis 2010; Safko og Brake 2010; TNS Gallup 2011). Sosiale
medier bidrar til at mennesker pa en lettere mate kan kommunisere med hverandre, og dette
pa tvers av landegrenser (Jue, Marr og Kassotakis 2010). Eksempler pa sosiale medier er ulike
nettforumer, blogger og wiki’er (Cramer 2011), der eWOM utgjar en sentral rolle. Et forum er
en nettside der forbrukere kan legge inn positive og negative kommentarer. Videre er en blogg
eksempelvis en personlig nettside opprettet av forbrukeren selv der denne poster innlegg etter
eget gnske. En wiki er en portal med informasjon som fremstar som objektiv, men er skrevet
av ”vanlige” forbrukere. I alle disse tilfellene kan andre forbrukere som regel kommentere
innleggene, som videre er tilgjengelig for alle nettbrukere.

| dag eksisterer det et mangfold av ulike Web- sider som bygger opp muligheten for en slik
forbrukeraktivisme (C.K og V. 2004).
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4.4 Electronic Word of Mouth (eWOM)

Med fremveksten av Internett og de sosiale mediene har eWOM i dag blitt en sentral del av
forbrukerens hverdag. Imidlertid er ikke Word of Mouth- fenomenet noe nytt da forbrukeren
i alle ar har mottatt anbefalinger fra mennesker rundt seg som videre har hatt en stor
pavirkning i vedkommendes valgsituasjoner. Det som derimot kjennertegner WOM i dag er at
den ogsa foregar pa Internett. Dette har fert til en drastisk endring i hvordan forbrukere

innhenter informasjon.

4.1.1 Word of Mouth (WOM)

WOM, bade hva det gar ut pa, hvordan og hvorfor det oppstar, og konsekvensene av det, har
lenge veert forsket pa. Fenomenet antas a veere den eldste mekanismen for a utvikle og spre
meninger om produkter, merker og tjenester (Arndt 1967a; Lau og Ng 2001).

Johan Arndt, som omtales som ”den fremste norske markedsforskeren i historien” (Nerland
2008) var en av de farste som foretok empiriske undersgkelser av Word of Mouth, og

definerer fenomenet som:

”oral, person- to- person communication between a receiver and a communicator
whom the receiver perceives as non- commercial, concerning a brand, a product, or a
service” (Arndt 1967b, 3)

WOM er altsa en form for informativ samtale mellom mennesker, der det foregar en
meningsutveksling vedrgrende eksempelvis tjenester. Videre oppfattes ikke avsenderen a ha
gkonomisk interesse av anbefalingen (Andreassen og Streukens, 2008). Pa dette grunnlag blir
WOM ofte omtalt som blant annet en personlig anbefaling, uformell kommunikasjon og
personlig innflytelse (Arndt1967b).

WOM anses for & ha en stor innflytelse pa hva mennesker vet, fgler og gjar, og det har vist
seg at WOM pavirker en rekke forhold, eksempelvis oppmerksomhet, forventninger,
oppfatninger, holdninger, handlingsintensjoner og faktisk atferd (Buttle 1998).

Dahlen, Lange og Smith (2010) papeker at nar forbrukere sgker etter informasjon kan deres
motivasjon til & lytte veere sterk, uavhengig av om WOM er positiv eller negativ. Til tross for
dette antar vi at Cialdinis (2011) pavirkningsprinsipp likhet vil forsterke effekten av WOM.

Prinsippet om likhet omhandler blant annet det faktum at forbrukere blir mest pavirket av
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andre forbrukere som de oppfatter er lik seg selv. Denne likheten kan blant annet utspille seg i
vedkommendes interesser, alder og sosial status. Som vi gjorde rede for under avsnittet
Persepsjon blir dette likhetsprinsippet ogsa stattet av Schiffman, Kanuk og Hansen (2008)
ettersom de papeker at forbrukere har en stgrre bevissthet omkring stimuli som mgater deres

behov eller interesse.

Arndt (1967a) konstaterte at WOM blir ansett a veere en av de viktigste kildene til
informasjon for forbrukeren, og at denne uformelle samtalen er spesielt viktig i situasjoner
med mye usikkerhet og der det er mye som star pa spill for vedkommende. WOM blir ansett a
veaere en kraftfull informasjonskilde hvis tjenesten er fremmed for forbrukeren (Solomon
2010). Det ble videre avdekket at fordelaktig WOM gker sannsynligheten for kjgp, mens
ufordelaktig WOM reduserer sannsynligheten for kjgp (Arndt 1967Db).

Har ikke forbrukeren veert pa reisemalet far, vil altsa anbefalinger fra andre forbrukere

(venner, familie, bekjente) veere et viktig medium til kilde.

4.4.1.1 Fordeler WOM gir forbrukeren

To av forutsetningene for at et budskap skal bli oppfattet er, som vi har nevnt ovenfor under
avsnittet Kommunikasjonsprosessen, at mottaker er interessert og villig til & motta budskapet.
Vi skal i det falgende derfor kort presisere hvorfor forbrukere benytter seg av WOM i sin

informasjonsinnhenting.

4.4.1.1.1 WOM er risikoreduserende

WOM oppleves som risikoreduserende da den utgjar en kilde til informasjon som vil gjere
forbrukeren mer sikker pa sitt kjgp (Andreassen og Streukens 2008; Arndt 1967a; Fisk 1969;
Murray 1991). Dette henger sammen med at man ikke har mulighet til & fa erfaring med alle
produkter eller tjenester som tilbys pa markedet, og falgelig seker man etter anbefalinger fra
andre som har denne erfaringen. Eksempelvis kan en forbruker oppleve a bli mer sikker pa at
et reisemal passer for han dersom vedkommende snakker med andre som har veert der og

bekrefter de antagelsene forbrukeren hadde.

Positiv WOM (PWOM) virker risikoreduserende for forbrukeren for kjop, og har fglgelig en
stor betydning nar det kommer til forbrukerens kjgpsintensjon, og videre anbefalinger til
andre (Keller 2007). Ved bruk av PWOM kan forbrukeren unnga falelsen av a utfere et
uheldig kjgp(Andreassen og Streukens 2008).
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4.4.1.2 Viktigheten av NWOM

Negativ WOM (NWOM) er negative ladede kommentarer fra andre forbrukere som har hatt
en darlig erfaring med enten et produkt eller en tjeneste (Samson 2006). NWOM pavirker
bade holdningen forbrukeren har til bedriften og vedkommendes videre kjgpsatferd
(Andreassen og Streukens 2008); det er stor sannsynlighet for at en kjgpsbeslutning utsettes i
de tilfeller man kommer over NWOM (Holmes og Lett 1977).

Det er en felles oppfatning blant flere ledende forskere at NWOM tillegges mer vekt enn
PWOM i informasjonsinnhentingen (Doh og Hwang 2009), der en av arsakene er at NWOM
anses for & vaere mer informativ enn PWOM (Herr, Kardes og Kim 1991).

Det er videre en kjensgjerning at mennesker tenderer til & huske negativitet i starre grad enn

positivitet nar det kommer til eksempelvis hendelser og uttalelser.

Det skal likevel papekes at noen fa NWOM kan skape en positiv holdning til mediet, og gkt
tillit til produktet og tjenesten den omhandler (Saleh og Ayat 2010; Doh, S., Hwang 2009).

4.4.1.3 Gjensidig tillit

WOM er altsa en av de mest verdifulle kilder til informasjon om merker, produkter og
tjenester (Cakim 2010). Dette kan ogsa ses i sammenheng med forbrukernes oppfattelse av
WOMs palitelighet som vi tidligere har antydet under avsnittet Eksterne informasjonskilder.
Keller(2007) papeker at kraften til WOM ligger i den gjensidige tilliten som eksisterer
mellom de fleste samtalepartnere. Dette gjelder spesielt for ansikt - til- ansikt dialoger mellom
familie, venner, kolleger og andre bekjente som man stoler pa. WOM anses for & gi troverdig
informasjon (Arndt 1967), og karakteriseres som noe som er “extraordinary
believable”(Keller 2007,451) sett fra mottakerens side (Keller 2007). Dette kan henge
sammen med, som vi tidligere har nevnt, at forbrukere stoler mer pa budskap fra andre
forbrukere enn budskap fra annonsgrer (Blackshaw 2006; Tollefsrgd 2009). En grunn til dette
kan vare at andre forbrukeres anbefalinger blir sett pa som mindre partisk enn anbefalinger

som kommer selgergenererte kilder (Macinnis 2010).

4.4.2 eWOM

Viktigheten av WOM er i dag starre enn noensinne (Keller 2007). For farste gang i historien

kan enhver med en datamaskin og internettilgang gjere deres personlige tanker, reaksjoner og
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meninger lett tilgjengelig for det globale samfunnet av internettbrukere. Internett antas derfor
a ha blitt en ny kilde for WOM (Thjgmge og Olsen 2011). Forbrukere bade gir og saker etter
informasjon pa Internett pa samme mate som man gjer utenfor Internett (Goldsmith og
Horowitz 2006), men ved bruk av Internett kommer man i kontakt med flere mennesker
fortere og mer effektivt (Andreassen og Streukens 2008). Forbrukerne har na tilgang og
mulighet til & si sin mening i offentlige diskusjonsforumer og forbrukerkonstruerte
“klagesider” (Breazele 2009), og vil pa en og samme tid bli eksponert for en mengde
informasjon fra ulike kilder som kan bade vere av negativ og positiv karakter (Chatterjee
2001). Vi vil imidlertid anta at Cialdinis pavirkningsprinsipp likhet ogsa gjelder for WOM pa
Internett; forbrukerne blir mest pavirket av de anbefalingene de oppfatter kommer fra andre
forbrukere som er lik seg selv.

Det ble videre papekt ovenfor at forbrukere legger mer vekt pa negativ informasjon enn
positiv informasjon ved vurdering av produkter. Dette antas ogsa a gjelde for eWOM. Sen og
Lerman (2007) antar at forbrukeren vil legge mer vekt pa negative eWOM enn positiv eWOM
ved deres beslutningstaking, da den negative informasjonen anses for & vaere mer presis enn
positiv informasjon (Sen og Lerman 2007).

For & illustrere omfanget av WOM pa Internett (eWOM) blir det registrert over 500 billioner

produkt- og tjenesteomtaler hvert ar (Arnesen 2010).

Internett har pa dette grunnlag forandret hvordan forbrukere samhandler (Breazele 2009), og
tiden det tar & innhente informasjon om produkter og tjenester har blitt redusert betraktelig
(Dellarocas 2003; Smith, Menom og Sivakumar 2005). Arsaken ligger i at det er enklere for
forbrukeren & eksponere seg for andres anbefalinger og erfaringer over Internett enn det er
offline. Dette kan veere grunnen til det faktum at mange forbrukere i dag leter opp
informasjon via Internett far et kjgp (Tollefsrad 2009). WOM har dermed fatt en ny betydning
(Dellarocas 2003), og man kan ga sa langt som a si at Internett har forandret hvordan man kan
definere WOM (Breazeale 2009). Henning- Thurau m.fl., (2004, 39) definerer eWOM som;

”Any positive or negative statement made by potential, actual, or former customers
about a product or company, which is made available to a multitude of people and

institutions via the Internet.”

Forbrukerens villighet til & benytte seg av eWOM i sin informasjonsinnhenting kan falgelig
begrunnes med mediets informasjonsmengde, tilgjengelighet og muligheten til tidsbesparelse.
Imidlertid anses eWOM a vare en tilleggskilde til informasjon (Thjgmge og Olsen 2011), og
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falgelig vil forbrukeren ta i bruk andre medier og kilder ved siden av bruken av eWOM, far

vedkommende tar et endelig valg.

Det er i tillegg pavist at eWOM pavirker bade vurdering og valg av produkter pa lik linje som
tradisjonell WOM (Gupta og Harris 2011). Vi vil derfor anta at positiv og negativ eWOM har
samme effekt pa forbrukeren som positiv og negativ WOM. Videre er eWOMs pavirkning
bekreftet av Thjgmge og Olsen (2011) som hevder at eWOM har en starre relevans og
troverdighet enn reklame og markedsfgring. Vi vil pa dette grunnlag derfor anta at en
forbruker stoler mer pa budskap fra eWOM enn pa selgergenerert informasjon.

4.4.2.1 eWOMs anonymitet og troverdighet

Vi har ovenfor papekt at hvem som helst har muligheten til & publisere innlegg pa Internett,
men grunnet dette mediets egenskaper er det ofte umulig for leseren & identifisere hvem
avsenderen er. Dette far ringvirkninger for eWOM, da dette mediet fglgelig innehar en

anonymitet som pavirker dens troverdighet.

4.4.2.2. eWOM vs WOM

Anonymiteten eWOM representerer er den mest kritiske forskjellen mellom WOM og
eWOM. Mens tradisjonell WOM involverer to eller flere mennesker som har mulighet til &
identifisere hverandre, er altsa ikke dette alltid mulig ved eWOM (Gelb og Sundaram 2002).
Vi vil derfor anta at den tradisjonelle WOM, der mottakeren vet for sikkerhet hvem

avsenderen er, innehar en sterre oppfattet troverdighet sett fra mottakerens side, enn eWOM.

4.4.2.3 Hvem er avsenderen?

Som vi papekte under avsnittet Kommunikasjonsprosessen sa er det avgjgrende at avsenderen
av budskapet oppfattes som troverdig. To faktorer ble papekt av Helgesen (2004) i dette
henseende: avsenderen ma oppfattes for a vaere en ekspert eller sakskyndig, i tillegg til at han
ikke har noen skjulte motiver. Ettersom alle kan publisere innlegg via Internett uten & matte
oppgi hvem de egentlig er, er det vanskelig for mottakeren & avgjere om avsenderen er en
ekspert eller ikke. Det kan videre ogsa veere vanskelig a avdekke intensjonen til avsenderen;

er han &rlig eller vil han bare selge?
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Kapittel 3: Analyse



5.1 Teoretiske antagelser

Pa bakgrunn av teorien har vi utarbeidet fglgende teoretiske antagelser:

Antagelse 1:

Forbrukere benytter seg i stor grad av Internett nar de skal innhente informasjon far kjep av
reise

Antagelse 2:

Forbrukere benytter seg av anbefalinger fra folk rundt seg, bade venner, familie og bekjente,
far kjop av reise

Antagelse 3:

Forbrukere benytter seg i stor grad av eWOM i informasjonsinnhentingen far kjgp av reise,
men kun som en tilleggskilde.

Antagelse 4.

Informasjonsmengden eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning for
forbrukeren

Antagelse 5:
Tilgjengeligheten eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning for forbrukeren.

Antagelse 6:
Tidsbesparelsen eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning for forbrukeren

Antagelse 7:
Troverdigheten til eWOM er en av hovedarsakene til eWOMs betydning blant forbrukeren

De ovenfor nevnte teoretiske antagelsene utgjorde grunnlaget for arbeidet med intervjuguiden

og den videre analysen.
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5.2 Vare funn: Analyse og tolkning
5.2.1 Antagelse 1

Forbrukere benytter seg i stor grad av Internett nar de skal innhente informasjon
far kjgp av reise

5.2.1.1. Bruk av Internett

Det papekes blant majoriteten at man sgker opp informasjon helt til man faler seg trygg pa sitt
valg av reisemal. Det kom tydelig frem at informantene selv var aktive i sin
informasjonsinnhenting.

Alle informantene benytter seg hovedsakelig av Internett nar de innhenter informasjon far
valg av reisemal. Internett er "top of mind’ hos 7 av informantene, noe som betyr at Internett
er den farste informasjonskanalen disse informantene kommer pa. De resterende informantene
fikk gjerne anbefalinger fra venner og familie som de videre sjekket opp pa Internett, men
Internett var likevel hovedkanalen til informasjon.

Alle informantene sjekket flere nettsider pa Internett der det var tydelig at flesteparten googlet
opp et valgt sgkeord for & se hvilke nettsider som kom opp. Vi avdekket videre at
informantene hadde behov for & sgke opp flere nettsider. Dette ble ofte begrunnet med at man

vil se om flere har de samme erfaringene slik at man kan bli sa sikker som mulig i sitt valg.

Viktigheten av & veere trygg pa sitt valg stemmer overens med teorien da
informasjonsinnhenting er en vesentlig del av forbrukerens risikoreduserende strategi.

Videre samsvarer det at informantene er aktive “informasjonsinnhentere” med den teorien vi
har funnet, ettersom det fremgar at forbrukere har utviklet seg fra a vaere passive til a bli
aktive, og a ta mer kontroll over sin informasjonsinnhenting. Det kom tydelig frem i vare funn
at det forela en mottakerinitiert kommunikasjonsprosess, noe som vi diskuterte i teorien er et
resultat av at forbrukere i dag har blitt mer informerte, har en starre tilgang pa informasjon og

falgelig er mer aktive.

At Internett var en hovedkanal til informasjon samstemmer med teorien ettersom bruken av
Internett er stadig gkende, og har i dag blitt en av de viktigste informasjonskanalene.
5.2.1.2 Erfaring med bruk av Internett

Informantene som hadde mye erfaring med bruk av Internett visste hvordan de skulle benytte
seg av dette mediet for a finne den informasjonen de trengte. | tillegg tenderte disse

informantene a stole mer pa den informasjonen som de selv sgkte etter. De som hadde mye
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erfaring med bruken av Internett hadde ogsa en bedre evne til a spesifisere sgket for a finne
informasjon som ime@tekommer deres behov. En av informantene fremhevet: ”’[...]kan du
bruke Internett sa kan du veare veldig selektiv og vite akkurat hva du, hva som er verdt a stole
pa og hva som ikke er verdt a stole pa [...]har du vokst opp og brukt det selv da, sa vet du pa
en mate, du klarer & se at dette her er tull, ehh, i forhold til Internett, har du brukt det nok sa
klarer du d se at dette er hotellet selv som har lagt inn sanne herre sinnsykt overhypa ’dette er
paradis’, ikke sant”(Informant 11). Videre hadde de mer erfarne informantene en mer negativ
holdning til selgergenererte kilder, som eksempelvis kataloger fra ulike reiseoperatarer og

deres nettsider.

De resterende informantene som ikke hadde samme erfaring med bruk av mediet virket mer
skeptisk til bade hva dette mediet bringer av informasjon, og falte et starre behov a benytte
andre medier som blant annet venner, bekjente, reisebyraer, kataloger og reisebgker.

Funnene vi har gjort angaende erfaring med bruk av Internett stemmer overens med teorien
om lzering. | denne teorien har vi blant annet papekt at erfaring med et medium vil fare til at
forbrukeren innehar en starre innsikt i bruken av mediet, og felgelig ha en starre evne til

mestre dette.

5.2.1.3Fordeler

Det ble papekt flere fordeler ved bruk av Internett hvorav falgende fordeler var
gjennomgaende; informasjonsmengden og tilgjengeligheten: det er mye informasjon a finne
pa Internett og det er lett & finne denne informasjonen. Det var tydelig blant alle informantene
at det a spare tid ikke er viktig nar man innhenter informasjon. Informasjonsinnhentingen har
heller til hensikt & skape trygghet rundt informantenes valg, og de var villige til & sette av mye
tid til dette. Villigheten til & bruke mye tid kommer klart frem hos denne informanten:
“Mange timer, gjerne sann over flere dager, gjerne flere uker for man bestemmer seq. Sitter

pd kvelden og Googler” (Informant 6).

Flere fremhevet at Internett var det mediet som ga mest informasjon. Det var kun én av
informantene som fglte at hun fikk mer informasjon ved a snakke med selgere ved reisebyraer
enn hun fikk ved bruk av Internett.

Viktigheten av Internett som en kanal blir klart belyst i dette utsagnet fra en av informantene:

’[...] det hadde ikke gjort meg noe a bare sokt pd nettet” (Informant 6).
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Fordelene informasjonsmengden og tilgjengeligheten samsvarer med teorien. Internett gir
mye informasjon og er tilgjengelig hele tiden. Likevel ble ikke Internett sin evne til a spare tid
ved informasjonsinnhentingen fremhevet av informantene, noe som viser at denne teorien
ikke stemmer overens med vare funn. Til tross for dette vil vi her tilfaye at selv om
informantene ikke presiserte at de sparte mye tid pa a innhente informasjon pa Internett, kan
dette likevel veere tilfelle uten at informantene selv er bevisste pa det. Skulle informantene fatt
all den informasjonen de tilegner seg pa Internett andre steder, antar vi at dette ville tatt mye

lenger tid.

5.2.1.4 Konklusjon:

Forbrukere benytter seg i stor grad av Internett nar de skal innhente informasjon far kjgp

reise.
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5.2.2. Antagelse 2:

Forbrukere benytter seg av anbefalinger fra folk rundt seg, bade venner, familie
og bekjente, far Kjgp av reise

Det fremgar at alle informantene har fatt anbefalinger fra folk rundt seg enten i form av
venner, familie, bekjente eller andre mennesker de har mgtt tilfeldig. Det kom videre frem at
flere av informantene aktivt sgkte etter anbefalinger fra andre, bade nar det gjaldt steder a dra,
hoteller & bo pa og reiserute. Likevel papekte alle informantene at de var interessert i a hare
pa de anbefalingene som kom fra mennesker de ansa var like en selv og hadde felles
interesser med, men ogsa mennesker som kjente informanten godt og visste hva
vedkommende sa etter ved valg av reisemal.

De folgende sitater fra vare informanter beskriver dette: ” [...] hvis noen som kjenner deg og
har samme preferanser da, sa vet du at da har den personen synes det har vert alright, og da
er det lettere a velge da” (Informant 9), Jeg vet jo med meg selv hva jeg liker og hva jeg ikke
liker ogsd, sd selv om folk sier ’d, det var skikkelig bra’, sd betyr det ikke at jeg har lyst til &
reise dit selv” (Informant 6), ”’[...] det har veldig mye & si atte man pa en mate har felles
interesser, felles plattform & ga ut i fra da.” (Informant 3), ”’Og noen ganger s3, de
anbefalingene man far av venner og kjente, det ehm, ja, man tar bare det imot for a vaere
heflig ogsa tenker du atte ja, okei, men du er litt alternativ, jeg vil ikke til det stedet eller at
den informasjonen du far at den ikke passer det du selv har lyst til & gjgre da”(Informant 2).

Funnene vare samstemmer farst og fremst bade med Cialdinis pavirkningsprinsipp likhet: vi
blir pavirket av de rundt oss som vi oppfatter er lik oss selv, og teorien om selektiv
oppmerksomhet: forbrukere har en stgrre bevissthet omkring de stimuli som mgter deres
behov eller interesse. Dette kommer tydelig frem i teorien og var i tillegg gjennomgaende
blant alle informantene. Vi velger dermed & papeke at for at et budskap skal bli oppfattet ma
avsenderen bli oppfattet som lik forbrukeren, i tillegg til at budskapet ma veere av
vedkommendes interesse. Videre, med denne forutsetningen til grunn, er det tydelig at
funnene vare ogsa stemmer overens med teorien om at WOM pavirker forbrukeres
oppmerksomhet, og i tillegg er et viktig medium til informasjon i situasjoner med mye
usikkerhet.

42



5.2.2.1 Troverdighet til WOM

Av alle funnene vi gjorde i var undersgkelse var de funnene som omhandlet troverdigheten til

WOM en av de som stemte mest med teorien.

Hovedarsaken til at informantene benyttet seg av WOM la i dens oppfattede troverdighet; alle
informantene stolte pa anbefalinger de fikk fra mennesker rundt seg. Som den ene
informanten sd beskrivende fremhevet: ’[...] kan ikke se for meg at noen skal sta og lyve om
verken det ene eller det andre, sd det, jeg tok det til meg, alt sammen”(Informant 7).

Videre papekte en annen informant: *[...] det treffer jo pa en helt annen mate nar du far en
anbefaling fra noen du kjenner, fordi det er et menneske du har opparbeidet et forhold til og
har en viss tillit til. Sa selvsagt veier det tyngre enn det andre matte ha & gi [...]” (Informant
3). En tredje informant beskrev troverdigheten til WOM pa felgende mate: ™[...] det er som
jeg sa litt i stad, den sannheten. Det er ikke noe som forstyrrer. De har ikke noen skjulte

motiver [...]” (Informant 1).

Pa svar pa spgrsmalet om hva informantene stoler mest pa av anbefalinger fra andre og den
informasjonen de far fra reiseoperatgrer svarte majoriteten at de stolte mest pa anbefalinger
fra folk rundt seg. En av disse informantene sa det slik: ”’Da er det helt de jeg kjenner jeg
stoler mest pa, og ikke reisebyraer for de vil jo bare selge faler jeg. Det er jo ikke sann at de
har noen interesse av 3, jo de vil jo selvfglgelig at du skal ha en bra ferie, men de vil jo bare
at du skal reise, de mener at alle stedene er fantastiske uansett. Jeg stoler ikke pa
reisebyrdene”’(Informant 6). Imidlertid var det to av informantene som var positivt innstilt til

informasjon fra selgere, da de falte at de fikk en annen type informasjon fra dem.

Funnene angaende troverdigheten til WOM viser at vi kan bekrefte teorien som sier at
forbrukere stoler mer pa personlige kilder enn pa kommersielle kilder blant annet fordi denne
informasjonen oppfattes a veere mindre partisk. Beskrivelsen av WOM som “extraordinary

believeable” anser vi altsd er passende for det synet de fleste informantene hadde pA WOM.

5.2.2.2 WOM blir ikke benyttet alene

Det kom tydelig frem under intervjuene at WOM var et mye brukt medium av informantene.
Noen av disse dro pa en reise hovedsakelig pa bakgrunn av anbefalinger fra andre, mens
andre droppet reisemal pa bakgrunn av negative erfaringer fra folk rundt dem. Et eksempel pa

sistnevnte kommer fra Informant 2: ’[...] vi valgte bort flere steder for at vi hgrte med
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foreldre og venner at ’'nei, ikke dra dit, der var det kjempedarlig, bruk heller pengene pa d

dra et annet sted’. Sa der har det pavirket ganske mye”(Informant 2).

Til tross for dette benyttet majoriteten av informantene seq i tillegg av andre kilder. Dette ble
begrunnet med at de var litt skeptiske til WOM og tok anbefalingene fra andre mennesker
rundt seg med “en Klype salt” (Informant 7). Falgende sitat beskriver hvordan en av disse
informantene benyttet WOM som en tilleggskilde: For eksempel som i fjor sommer sa reiste
vi til Parga og det var pa bakgrunn av tips fra ei venninne, som sa at det var veldig fint, sa
det var pa en mate det som gjorde at jeg begynte & sgke mer om det, og jo mer jeg leste om

det jo mer fikk jeg lyst til & reise dit, s da endte det med det” (Informant 6).

Majoriteten av informantene ga uttrykk for at informasjonen fra WOM ga dem en
trygghetsfolelse og at det folgelig ble lettere 4 ta et valg. ”Det er en stor fordel a fa
anbefalinger av andre folk du kjenner eller andre rundt deg. De har veert der, de har opplevd
det selv uten at du selv har opplevd det og da har de kjent pa kroppen hvordan det er a vare
der, spist der, eller shoppet eller hva det na skal veere ”(Informant 5). En annen informant
fremla det slik: ”” Er de forngyde med det, antar man jo at man blir forngyd med det selv”

(Informant 4)

WOM ble altsa benyttet i stor grad av informantene, men de falte likevel behovet for a

benytte andre kilder og medier i sin informasjonsinnhenting.

Teorien om at positive anbefalinger gker muligheten for kjgp var i stor grad gjeldene i var
undersgkelse, men kun i den grad at man sjekket PWOM videre opp for & bekrefte dette hos
andre avsendere. Teorien om at NWOM reduserer sannsynligheten for kjgp var ogsa
gjeldende blant informantene, men ogsa her ble NWOM sjekket opp videre for & bekrefte eller
avkrefte budskapet. Disse funnene bekrefter den teorien som fremhever at dagens forbrukere
er aktive “informasjonsinnhentere”, og i tillegg vil veere trygge pa sitt valg, da reise innebzrer

en risiko.

5.2.2.3 Konklusjon:

Forbrukere benytter seg av anbefalinger fra familie, venner og bekjente, men kun som et

tilleggsmedium,
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5.2.3 Antagelse 3:

Forbrukere benytter seg i stor grad av eWOM i informasjonsinnhentingen for kjgp av

reise, men kun som en tilleggskilde.

Informantene benyttet seg av eWOM ved sin informasjonsinnhenting, men i ulik grad. De
fleste av informantene sjekket flere forumsider som eksempelvis lonely planet, hotels.com,
tripadvisor og travelink. Halvparten av disse informantene gikk bevisst inn pa disse sidene,
mens de resterende benyttet seg av sgkeord pa Google for sa 8 komme mer tilfeldig inn pa
slike forumsider. De informantene som var mer bevisste i sin eWOM bruk var de som hadde
mest erfaring med dette mediet. Vi tolker dette dit hen at betydningen av eWOM var starre
hos disse.

Kun to av informantene hadde ingen spesifikke preferanser da det var mer tilfeldig om de
kom inn pa en anbefalingsside eller ikke. Det kom tydelig frem at disse to informantene hadde

mindre erfaring med bruken av eWOM.

De av informantene som sgkte etter e WVOM bevisst ved a klikke seg inn pa ulike forumsider,
var de som hadde mest erfaring med bruk av eWOM. De resterende sgkte mer tilfeldig og
hadde ikke den samme erfaringen til tross for at de tidligere har benyttet seg av eWOM. Dette
samsvarer med teorien om leering, der det papekes at repetisjon gker leeringen. Lering har vi

ogsa tatt for oss under antagelse 1.

5.2.3.1 Positiv eWOM gker sannsynligheten for kjgp av reise

Det var en generell tendens til at positiv eWOM gkte sannsynligheten for at informantene ble
mer tilbgyelige til & dra til det aktuelle reisemalet. Fglgende sitater stgtter oppunder dette:
"Hvis jeg pd en mdte har sett for meg et reisemdl jeg vil dra og det er mye positivt, sa vil det
Jjo pavirke meg i den retningen at jeg har mer lyst til d dra dit da. ”(Informant 6), "[...]
positivt ogsd, da kan man jo ha lyst til d reise dit”(Informant 4), ”Det kan pavirke meg veldig,
det gjor det, sa sant jeg ser potensialet i stedet, men hvis du gar pa ren basis sanne
anbefalinger sa er det klart at de spiller en rolle, de gjer meg hvertfall villig til & se om det er
noe for meg” (Informant 3).

Positiv eWOM farte altsa ikke direkte til kjgp, men gjorde informantene mer positivt innstilt
til reisemalet, og villige til a sjekke dette opp mer inngaende. Som det fremkommer av vare
funn sa stemmer disse overens med teorien som papeker at positiv eWOM gker

sannsynligheten for kjap.
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Majoriteten falte imidlertid at én positiv anbefaling ikke var tilstrekkelig for a ta et valg; det
matte flere anbefalinger til. En av informantene beskrev dette slik: "[...] jeg leser flere ting
pa Internett da. Ser hva flere folk sier. Ogsa tenker jeg okei hva er det de egentlig sier er bra
her og hva, kommer jeg til & like de forskjellige tingene. Sa sgke opp de enkelte tingene da. S&
Jjeg stoler pd hva de sier, men jeg leser da flere ting pd det”(Informant 7). Kun en av
informantene sa at én positiv anbefaling muligens kunne fa vedkommende til & bestille reise
til det aktuelle stedet. Denne informanten sa dette pa falgende mate: “Jeg er en ganske enkel

gutt, sd jeg regner med at én holder” (Informant 10).

Disse funnene kan antyde at betydningen av positiv eWOM ikke er sa stor da én anbefaling
ikke er nok, da informantene sjekker videre ut informasjonen. Fglgelig vil vi konkludere med
at disse funnene stemmer overens med den teorien som angar forbrukeres streben etter a

oppna en trygghetsfalelse far en kjgpsbeslutning skal tas, der risikoreduksjon star sentralt.

5.2.3.2 Negative kommentarer tillegges mer vekt

Nesten alle informantene vektla de negative kommentarene pa Internett mer enn de positive.
De folgende utsagn fra to av informantene beskriver dette: ”[...] veldig ofte sa legger man
mye mer merke til sdnne negative ting i forbindelse med nar man skal velge noe. Man tar de
litt mer til seg” (Informant 9), ”[...]det kan veere fire: ’Dette har veert et bra opphold’, og sd
kommer det en god avhandling pd at ’'nei, dette var ikke et bra opphold’, sa kan den drepe de
andre” (Informant 1).

Tre av disse informantene sgkte aktivt etter negativ eWOM. Den ene forklarte at hun brukte
negative ladede ord, eksempelvis ”is awful” (Informant 6), i sekemotoren. Dette for & fa frem

alt det negative ved det aktuelle stedet, for deretter sta bedre rustet for til & ta et valg.

Som det fremgar i sitatene vil negative kommentarer fare til en viss skepsis, og dette var
gjennomgaende blant alle informantene. De tok med seg de negative kommentarene og sgkte
mer informasjon omkring dette for & se om det faktisk var sannhet i det som ble sagt.

Teorien til Sen og Lerman (2007) viste seg a veere gjeldende for var undersgkelse ettersom
denne teorien understreker at forbrukere tillegger negativ eWOM mer vekt enn positiv
eWOM i deres beslutningstaking. Negative kommentarer kan altsa veere avgjgrende, mens
dette ikke er like gjeldende for positiv eWOM. Igjen bekreftet svarene vi fikk pa spgrsmalene
angaende negativ eWOM den teorien som papeker at forbrukere innhenter informasjon for a

redusere risiko og fale seg trygg pa sitt valg.
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Videre ma det negative omhandle noe som er av informantenes interesse for at det skal kunne
pavirke. En av informantene belyste dette slik: "[...]da tar jeg til meg det som er negativt
ogsd, det som catcher i forhold til mitt behov da” (Informant 10). Cialdinis
pavirkningsprinsipp likhet viser seg ogsa a veere gjeldende for dette funnet, og vi vil fremheve

at likhet er en viktig forutsetning for at negativ eWOM skal ha betydning for forbrukerne.

5.2.3.3 eWOM som tilleggskilde

Kun en av informantene benyttet seg omtrent utelukkende av eWOM ved sin
informasjonsinnhenting. Hovedtyngden av informantene derimot benyttet seg ogsa av andre
medier som eksempelvis kataloger og reisebyraer. Som tre av informantene papekte: “Jeg
syns liksom atte det blir litt risky a bare ha ett bein a sta pa, jeg liker gjerne a sta pa to nar
det gjelder no sdnt no, som sagt det er penger.”(Informant 3) [...] har ikke valgt et reisemal
kun basert pa anbefalinger [...] det er ogsd en tilleggsinformasjon sdnn sett.” (Informant 5),
Tror ikke jeg bruker det 100 %, men det blir en sann bi-greie” (Informant 1). eWOM

fungerte altsa som et tilleggsmedium ved informasjonsinnhentingen, men i ulik grad.

Det var imidlertid to av informantene som benyttet seg av eWOM i mindre grad i forhold til
andre medier og kilder til informasjon. Den ene informanten antydet at hun ikke var avhengig
av eWOM ” Ja, jeg var ikke avhengig av dem, jeg kunne klart meg uten. Men de var med &
kanskje med pad d pavirke til et annet valg enn det jeg kanskje hadde tatt alene ”’(Informant 4),
mens den andre kun benyttet eWOM "for d fore opp under de sma hola du lurer litt

pa.”(Informant 3).

Det faktum at alle informantene benyttet eWOM som en tilleggsmedium gjenspeiler det som
ble papekt av Thjemge og Olsen (2011); informasjon mellom forbrukere utgjer en
tilleggsinformasjon.

Et interessant funn var at de informantene som i stor grad benyttet seg av eWOM pa
bekostning av andre medier hadde lang erfaring med bruk av dette mediet. De informantene
som benyttet eWOM i mindre grad i forhold til andre medier derimot, hadde mindre erfaring
med bruk av eWOM.

Det viser seg igjen at teorien om leaering spiller en sentral rolle nar det kommer til hvor mye
forbrukere benytter seg av eWOM. Vi vil pa bakgrunn av teorien om holdninger og
motivasjon anta at informantene har en positiv holdning til eWOM, samt at de er motivert til &
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bruke dette mediet. Dette ser vi bade pa grunnlag at informantene benytter seg av eWOM og

da alle informantene svarte ja” pa spersmalet om de kommer til & benytte eWOM ved

informasjonsinnhentingen ved Kjgp av neste reise.

5.2.3.4 Konklusjon:

De informantene som har mer erfaring med eWOM benytter seg av dette i stgrre grad enn de
med mindre erfaring. Men begge disse gruppene benytter eWOM kun som et tilleggsmedium
til informasjon. Vi vil derfor anta at forbrukernes erfaring med bruken av eWOM er

avgjerende for hvor stor grad de benytter seg av dette mediet.
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5.2.4 Antagelse 4:

Informasjonsmengden eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning
for forbrukeren

Majoriteten av informantene papekte at eWOM tilfarte dem stor informasjonsmengde med en
bredde av ulike meninger og erfaringer. Fglgende sitater fra tre av informantene understetter
dette. Jeg faler at man far et bredere spekter av meninger og reisemalet enn nar man bare
spgr noen fa kjente [...] Det blir jo mange flere syn da, det er jo folk fra hele verden som
skriver pa reiseforum og sanne ting, s& man far jo innblikk i hvordan folk ser pa det [...] hvis
jeg skulle gatt ned pa et reisebyra og spurt sa hadde jeg ikke fatt all den informasjonen jeg
ville fordi de ville ikke kommet med negative ting” (Informant 6). ”Det gir jo pa en mate litt
bredde i meninger da, tidligere s& hadde man jo ikke det” (Informant 9) [ ...] det blir et

ganske bredt spekter da av meninger og erfaringer” (Informant 11).

Funnene vare stgtter opp om teorien som papeker at man far en bredde av meninger ved bruk

WOM pa Internett, og at eWOM falgelig gir stor informasjonsmengde.

Imidlertid fremkom det at informasjonsmengden kan virke for bred, og at informasjonen
derfor ikke alltid var relevant. En av informantene forklarte dette slik ’[...] ikke alt var
relevant, det er mye piss for a helt &rlig” (Informant 3). Informantene ser det derfor ofte
ngdvendig a benytte sgkeord som spisser sgket, slik at informasjonen blir mer relevant for

deres interesser.

Vi vil fremheve at det er en sammenheng mellom informantenes erfaring med bruk av
eWOM, og om informasjonen ble ansett & veere relevant eller ikke. De informantene som
hadde brukt eWOM mest, syntes at all informasjonen de fant var relevant, mens de
informantene som ikke var like kjent med bruken av eWOM, papekte at ikke all informasjon
var relevant. Vi henviser til utsagn fra to av informantene som hadde mindre erfaring med
bruk av eWOM: ”[...] du far veldig mye informasjon pa en gang og det er sa veldig mange
sider du ma ga igjennom [...] Sa du bruker ganske mye tid hvis du ikke har en spesifikk side
du vet om far du begynner a sgke pa en mate, pa Google som sagt, gir de deg alt, og alt for
mye informasjon egentlig” (Informant 5), "[...] det er veldig mye tilgjengelig informasjon
[...] hvis man skal se sann sd var det litt verre d finne de seriose kildene assa”(Informant 3).
To av de mer erfarne eWOM brukerne papekte at det kan vare lett & skille ut de

anbefalingene de ansa tilforer dem informasjon som imgtekommer deres behov: ”Det er
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lettere a skille mellom kanskje hva som er en serios kritiker og hvem som er userios”
(Informant 9), "[...] du ma veere litt selektiv, noen ser du er flinke, de er opptatt av de samme
tingene du gnsker & se, det du @nsker a oppleve, ogsa ser jeg at de er velformulerte og sanne

ting da” (informant 11).

Dette stemmer ogsa overens med teorien rundt leering, ettersom gkt repetisjon med eWOM

farer til gkt kunnskap og ferdigheter i a bruke dette mediet.

5.2.4.1 Konklusjon:

For de med mer erfaring med bruk av eWOM er informasjonsmengden en av hovedarsakene
til eWOM store betydning. For de med mindre erfaring med bruk av eWOM ble
informasjonsmengden sett pa som en ulempe og falgelig en av arsakene til at dette mediet har
mindre betydning, da disse informantene ikke behersket mediet like godt som de med mer

erfaring.
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5.2.5 Antagelse 5:

Tilgjengeligheten eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning for
forbrukeren.

Alle informantene ansa at eWOM var tilgjengelig da informasjonen “kom med en gang”
(Informant 4). Noen av informantene beskriver eWOMs tilgjengelighet pa falgende mate
”[...]det er nettopp derfor jeg synes Internett er sa greit fordi det er tilgjengelig hele tiden.
Det er ikke noen begrensninger pa noen som helst egentlig (...) altsd man har alt pa Internett,
alt er tilgjengelig uansett hva du vil sgke pa omtrent.[...]” (Informant 6). ”Det er sdnn’ ett
sok’ sd far du svaret da | ...]” (Informant 7). Det ble videre papekt at eWOM kan benyttes
hele dggnet, i motsetning til & forholde seg til reisebyraenes apningstider. Fglgende utsagn
stotter oppunder dette: [ ...]hvis du bruker Internett kan du gjgre det pa kveldstid og”
(Informant 10).

Tilgjengelighet som en arsak til eWOMs betydning var i overensstemmelse med teorien der
det blant annet papekes at Internett ikke har noen apningstid, og kan falgelig benyttes nar som
helst pa dagnet. Forbrukernes villighet til & benytte eWOM kan derfor begrunnes med mediets
tilgjengelighet.

5.2.5.1. Konklusjon:

eWOM tilgjengelighet er en av hovedarsakene til dens betydning, bade for de med mer
erfaring og de med mindre erfaring med bruk av dette mediet.
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5.2.6 Antagelse 6:

Tidsbesparelsen eWOM gir er en av hovedarsakene til eWOMs betydning for
forbrukeren

Over halvparten av informantene papekte at bruken av eWOM sparte dem for tid. Fglgende
utsagn fra Informant 10 stetter oppunder dette: ™[ ...]sparte meg veldig mye tid. Alternativet
hadde jo veert & ringe operatgrer [...] mens pa Internett sa far du liksom alt med en gang”.
Videre kom det frem at trygghet er viktigere for informantene enn tiden de setter av
”[...]trygghet er viktigere enn tid. Man legger jo mye penger i en reise og da er trygghet

viktig” (Informant 1).

De resterende informantene mente at bruken av eWOM ikke sparte dem for tid, men dette var
heller ikke viktig for dem. ”[...] det sparte meg ikke for tid [...] man bruker jo masse tid pa a
hente informasjon, men en tenker atte det er verdt tiden man bruker fordi at man far masse
informasjon om det steder man onsker d reise til” (Informant 2). ”Nja, tid og tid [...] jeg
kommer jo ikke til & reise til et sted uten & hente informasjon om det” (Informant 7). ~’Det
legger jeg ikke sa mye vekt pa. Jeg bruker heller mer tid pa a finne noe som er bra enn a
tenke pa at jeg ma ta noe kjapt” (Informant 4).

Vi konkluderer med at ingen av informantene ansa det var viktig a spare tid ved deres
informasjonsinnhenting, da det var gjennomgaende viktigere for informantene a ha nok

informasjon for & kunne ta et riktig valg.

Det faktum at informantene ikke ansa tidsbesparelse som viktig for deres
informasjonsinnhenting kan igjen begrunnes med behovet for & veere trygg i sitt endelige valg
av reisemal. Teorien sier at tidsbesparelse er et kjennetegn ved eWOM, men dette
kjennetegnet blir kanskje ikke i realiteten oppfattet som relevant, da man faktisk vil bruke den
tiden det tar & innhente tilstrekkelig informasjon. Vi tror likevel at tidsbesparelse er en viktig
faktor for betydningen av eWOM, ettersom det hadde tatt vesentlig lenger tid & benytte andre

medier for a skaffe seg samme mengde informasjon som man far ved bruk av eWOM.

5.2.6.1 Konklusjon:

eWOMs evne til a spare tid er ikke en arsak til dette mediets betydning da forbrukerne er

villig til & bruke mye tid pa informasjonsinnhenting.
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5.2.7 Antagelse 7:

Troverdigheten til eWOM er en av hovedarsakene til eWOMs betydning blant
forbrukeren

Alle informantene tenderte til & stole pa anbefalingene, men dette gjaldt for de anbefalingene

informantene ansa var serigse.

Informantene fikk sparsmal om hvor mye de stoler pA eWOM pa en skala fra en til ti hvor ti
representerte “mest troverdig’. Alle informantene, med unntak av to, svarte mellom 6 og 8. De
to som skilte seg ut, stolte fullt og helt pa eWOM. Imidlertid kom det klart frem at alle
informantene vurderer hver enkel eWOM. Arsaken til at majoriteten ikke ga hgyere enn 8, ble

begrunnet med eWOMSs anonymitet; man kan ikke for sikkerhet vite hvem avsenderen er.

5.2.7.1 Anbefalingene ma imgtekomme interesser

De anbefalingene som informantene stolte pa var de som samsvarte med informantenes egne
interesser og behov. Videre ble det fremhevet av flesteparten av informantene at de kun stolte
pa de forumsidene de ansa var serigse. Flere av informantene fremhevet at de vurderte
serigsiteten til en anbefaling etter dens skrivemate. Serigsiteten til en anbefaling var hos disse
avhengig av at anbefalingen var velbegrunnet og at skrivematen fremsto som gjennomtenkt
og reflektert. To av informantene beskrev dette pa falgende mate: [...] hvis du ser en eller
annen idiot som bare skriver i hytt og geveer, 39 skrivefeil, og 14 utropstegn. Det kan fortsatt
hende at han har rett, ikke sant, det kan fortsatt hende at han er helt dgnn serigs, at han bare
er en retard eller ett eller annet, men det tar jeg ikke serigst fordi det faller bare igjennom
da.” (Informant 11), "7[...] hvis de for eksempel har et veldig userigst sprak eller hvis det star
sann nickname under, babe 89 eller, sa kan man tenke at man ikke kan stole sa veldig mye pa
det. ” (Informant 8).

Det kom imidlertid frem at det kun var de informantene som hadde mer erfaring med eWOM
som lettere klarte & identifisere de troverdige anbefalingene. Vi vil papeke at disse

informantene stolte mer pa eWOM.

Sistnevne funn bekrefter teorien om leering. Forbrukere som har kunnskaper som omhandler
bruken av eWOM har bedre nytte av dette mediet og star fglgelig bedre rustet nar det gjelder a

skille det troverdige fra det mindre troverdige.
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5.2.7.2 Andre forbrukere som eksperter

| tillegg ble det ogsa papekt at informantene harte heller pa anbefalinger fra noen de kunne
identifisere seg med, og som de ansa var lik dem selv.”Jeg identifiserer meg kanskje litt mer
med dem da, at det er vanlige folk som reiser kanskje 2-3 ganger i aret som skriver”
(Informant 2). Det kan altsa tyde pa at en ekspert i informantenes gyne var en som var lik dem
selv, hadde samme interesser og var i den samme situasjonen som informantene selv. Det var
deres erfaringer som gjorde at informantene ville lese og ta til seg deres anbefalinger. Denne
erfaringen var noe som flere av informantene papekte at selgere ikke innehar. En av
informantene omtaler reiseoperatagrene pa falgende mate: “[...] men det er ikke sd interessant
for meg & vite hva de har og ikke har, jeg har lyst til & vite hvordan folk opplever det er da,
folk som jeg vet har kanskje de samme interessene som meg for eksempel” (Informant 7). En
annen informant er ogsa kritisk til i hvilken grad selgere er eksperter pa reiser: “En ekspert
burde veert en utenfor og kunne fortelle deg om, en som er spesialist pa et sted eller et omrade
eller sant da. sa lenge du driver med det eller er yrkesselger sa er du ikke ekspert, for du er s&

subjektiv i arbeidet” (Informant 9).

Vi velger a se disse funnene opp mot Helgesens (2004) teori om egenskaper ved avsenderen
av et budskap, som blant annet gar ut pa at en avsender ma vere en ekspert for a bli oppfattet
som troverdig. Vare funn viser at innholdet i begrepet ekspert er andre forbrukere med like
interesser som har erfaring med det aktuelle reisemalet. Med noen fa unntak indikerer ogsa
funnene vare at selgere ikke er & anse som eksperter nar det kommer til reise. Og videre, som
papekt i teoridelen, er den interne informasjonskilden egen erfaring” den sterkeste kilden til
informasjon. |1 og med at man ofte ikke har egen erfaring med reisemal sa er andres erfaring

den nest beste kilden. Funnene vare bekrefter dette.

5.2.7.3 eWOMs anonymitet

Det faktum at man aldri for sikkerhet kan vite hvem som skriver inn innlegg pa Internett, ble
pekt pa som en av ulempene til eWOM, og er hovedarsaken til at man ikke stoler 100 % pa
informasjonen fra dette mediet. Flere av informantene fremhevet at det kan vare en selger
med bakenforliggende intensjoner som star bak anbefalingen, og dermed skrive denne i hans
faver. Eksempelvis sa informantene [...] man vet jo ikke hvem kilden er da. Det kan jo veere
at det er de som sitter & driver det her som skriver de anbefalingene, det skjer jo veldig ofte
[...]” (Informant 9). To andre informanter sa folgende: ”’[...] man vet jo ikke for det star jo

ikke noen kilde. Det kan jo veare selgere som skriver. Det er litt paranoid & tenke sann, men
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det kan jo vaere personalet pa bakgrunn av hotels.com som har skrevet kommentarene som
star der” (Informant 1), ”Jeg faler kanskje noen ganger at det kan vare litt kjgpt og betalt, at
det er representanter fra reiseselskaper hvis det er bare positivt og alt er skrevet i nesten
samme type stil, sa blir man litt skeptisk, men da sjekker jeg alltid ngyere” (Informant 6).
Denne informanten papeker noe flere har kommentert; at de sjekker anbefalingene andre
steder for a se om det er flere som statter oppom det som er sagt. En av disse informantene
ordla seg slik:  Jo flere som mener det samme ting, jo mer, okey, da stoler jeg pa det”

(Informant 7).

Funnene bekrefter det faktum at forbrukere ikke kan vite med sikkerhet hvem avsenderen er.
Teorien om trygghet er ogsa gjeldende i denne sammenhengen, ettersom informantene
papeker at de sjekker flere anbefalinger for a skape troverdighet omkring den informasjonen
de far. Det var imidlertid kun de med mye erfaring med bruk av eWOM som innsa at dette var
ngdvendig.

5.2.7.4Troverdighet: eWOM vs WOM

Anbefalinger fra familie, venner og bekjente ble uten tvil ansett for a vaere mer troverdig enn
anbefalinger fra andre forbrukere kommunisert via Internett. Dette gjaldt imidlertid kun
personer rundt dem som de ansa var lik seg selv og hadde like interesser med, i tillegg til at de
matte ha erfart stedet. Fglgende sitater viser disse poengene: [...] hvis man kan pa en mate
identifisere seg mer med personen, sd er det kanskje lettere a bli pavirket ogsa ”(Informant
8).”Man bor jo egentlig stole mest pd de rundt seg. Sa lenge de har kunnskap om det, sa gjar
jeg det” (Informant 4).

Videre ble WOMs troverdighet begrunnet med at man stoler pa de menneskene man er nart
knyttet til, i tillegg til at disse menneskene vil dem vel. Fglgende sitater statter disse
begrunnelsene: ”Jeg vil alltid bruke venner og kjente og erfaringene deres]...]” (Informant
11), Fordi jeg kjenner vennene mine pa en mate, sa hvis han sier at det var bra sa tenker jeg
‘okei, ja vi har alltid like meninger pd de spesifikke tingene der da. Sa hvis han [vennen] liker
noe sa er det god sannsynlighet for at jeg liker det kontra jeg leser en pa Internett som hadde

det bra der da, men hvem er egentlig han fyren der eller hun” (Informant 7).

Kun én av informantene sa at hun stolte mer pa eWOM enn pd WOM, og fortalte ” Jeg

trenger ikke venner eller familiens anbefalinger egentlig, man sper og hvis de har erfaring
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med det sa er det jo fint ’(Informant 6). Denne informanten fortalte videre at hun kunne fint

benyttet seg kun av eWOM i sin informasjonsinnhenting far kjgp av reise.

Disse funnene bekrefter bade den teorien som papeker at den kritiske forskjellen mellom
WOM og eWOM er eWOMs anonymitet, i tillegg til det vi i antagelse 2 diskuterte angaende
WOM s troverdighet. Anonymiteten farer til at man ikke med sikkerhet kan vite hvem
avsenderen av eWOM er, og anbefalinger fra venner og familie anses for a veere troverdig

grunnet den gjensidige tilliten som eksisterer mellom disse samtalepartnerne.

5.2.7.5 Troverdighet: eWOM vs. selgergenerert informasjon

De fleste av informantene sa at de stolte mer pa eWOM enn pa selgergenerert informasjon.
Hovedarsaken til dette var at selgere har en annen intensjon med anbefalingene enn det andre
forbrukere har; selgeres intensjon er a selge, mens forbrukeres intensjon er a dele sin mening.
Falgende sitater statter oppunder dette: "[...]ikke reisebyraer for de vil jo bare selge faler jeg
[...] de vil jo selvfglgelig at du skal ha en bra ferie, men de vil jo bare at du skal reise, de
mener at alle stedene er fantastiske uansett. Jeg stoler ikke pa reisebyrdene” (Informant 6),
”[...] jeg feler at selgere generelt prover bare a selge inn og vise de positive sidene med det.

De viser jo ikke at det er negativt eller at det er slum nedi der eller[...]" (Informant 5).

Videre understreket tre av informantene at de ansa at informasjonen som kom fra selgere var
veldig generell. Den ene av informantene utdypet dette: ”[...] fordi reiseoperaterer er
veeeeeldig generelt. Det er hvertfall min erfaring da. de skriver veldig sann basic om de
forskjellige stedene da, ja du har fine strender og du har, lister opp alt da, fine restauranter
[...]1” (Informant 7).

| tillegg antydet flere av informantene at reiseoperatgrene ofte tenderer til & fremlegge
reisemalene uavhengig av enkeltindividets behov og interesser. Informant 10 uttrykte dette
slik: ” [...] inntrykket der var at jeg spurte den destinasjonen og om det var bra, og de sa ’ ja,
der er det veldig fint’, og neste’ ja, det er veldig fint der ogsa’ sa det er jo sikkert fint, men de

klarte liksom ikke a sette seg inn i vart behov da”.

Det var imidlertid tre informanter som var vanskeligere & plassere da de ga oss motstridende
informasjon. To av disse svarte at de stolte mer pa eWOM enn selgergenerert informasjon,
men til tross for dette kom det tydelig frem i lgpet av intervjuene at disse informantene vektla

selgergenerert informasjon i stor grad.
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Den ene av disse informantene p&pekte folgende: [...] assa nar du leser pa nettet og leser i
kataloger sa er det fremstilt fordi det skal selge, faler jeg. Sa nd nar jeg gikk, ikke det at
reiseoperatarer prever a selge, men da far du litt mer en kontakt hvor du pa en mate kan lese
personen litt mer og avslgre om dem pa en mate er en selger eller om dem pa en mate er
genuine. Sa, syns egentlig det er best d mote face to face” (Informant 3).

Den andre informanten henvender seg til selgergenerert informasjon i de tilfellene han reiser
til mer fjerne land, bade fysisk og kulturmessig, ettersom han i slike tilfeller vil ha en “faglig
mening i bakgrunn’ (Informant 1).

Den siste informanten sa at hun stolte mer pa selgergenerert informasjon enn eWOM, men det
fremkom senere i intervjuet at hun syntes at selgergenerert informasjon ofte virker “litt sann

glorifisert”(Informant 8).

Disse funnene bekrefter teorien om at forbrukere anser informasjon fra eWOM for & vaere mer

relevant og troverdig enn selgergenerert informasjon, som reklame og markedsfaring.

5.2.7.6 Konklusjon:

De forbrukere med mer erfaring med bruk av eWOM stoler mer pa eWOM enn forbrukere
med mindre erfaring med dette mediet. Denne troverdigheten er imidlertid kun gjeldende
dersom anbefalingene kommer fra andre personer som forbrukere anser a vare lik
vedkommende selv, i tillegg til at anbefalingene fremstar som serigse. Videre stoler
forbrukere mer pd WOM enn pa eWOM, og det er en generell tendens til at forbrukere stoler
mer pa anbefalinger fra andre forbrukere pa Internett enn pa selgergenerert informasjon.
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5.3 Kvaliteten pa forskningen

5.3.1 Paliteligheten til undersgkelsen

Vi har utfart visse tiltak i den hensikt & styrke paliteligheten til undersgkelsen.

For det farste har vi foretatt pretesting av intervjuguiden for a sgrge for at denne er fullt ut
forstaelig for andre mennesker som ikke har jobbet med de temaene intervjuguiden angar.
Videre ville vi sgrge for at formuleringene var fullt ut forstaelige for utenforstaende, i tillegg

til at vi fikk testet oss selv i en intervjusituasjon som intervjuere.

Vi har prevd sa godt som mulig & ha en apenhet rundt hele forskningsprosessen ved detaljerte
beskrivelser i metodekapittelet om hvordan vi har gatt frem bade i datainnsamlingen og i
analysearbeidet. Intervjuene ble transkribert sa a si ordrett etter lydopptakene, og er
tilgjengelig pa vedlagt pa CD. Da vi arbeidet med mgnstermatchingen harte vi igjen pa
lydopptakene. Dette for & gjenoppleve intervjusituasjonen i sterst mulig grad og igjen
registrere viktige elementer som tonefall, pauser, ironi og sa videre. Dette var viktig ettersom
vi leste fortolkende.

Utover dette gjorde vi det vi kunne for & skape en hyggelig atmosfere i intervjusituasjonen.
Vi ansa det som viktig a fa informantene til a veaere avslappet og fale seg vel, i den hensikt a fa

sd mye som mulig av informasjon fra disse.

Vi finner det imidlertid ngdvendig & papeke at alle vare informanter tilfeldigvis befant seg i
aldersgruppen 20-30 ar, til tross for at dette ikke var et kriterium. Vi anser at vi ville ha fatt

andre funn hvis informantene hadde veert i en annen aldersgruppe.

5.3.2 Troverdigheten til undersgkelsen

Vi har prgvd a styrke troverdigheten til undersgkelsen sa godt vi kan ut fra vare
forutsetninger.

Tilbakefaring av resultatene er en metode forskeren kan benytte seg av for a styrke
troverdigheten til undersgkelsen. Dette gar blant annet ut pa a tilbakefare det man kommer
frem til, til informantene, for & bekrefte resultatene eller klare opp i eventuelle misforstaelser.
Vi har pa bakgrunn av dette kontinuerlig benyttet oppfalgingssparsmal under intervjuene i de
tilfeller informantene sa noe som var litt uklart. Videre spurte vi ogsa informantene om det
var noe de ville legge til rundt temaet. Vi prevde ogsa under intervjuet a tilbakefare
informasjonen de gav slik at de kunne bekrefte eller avkrefte informasjonen i den hensikt a

rette opp i misforstaelser.
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Metodetriangulering er ogsa et tiltak forskeren kan benytte seg av i den hensikt & styrke
troverdigheten til undersgkelsen. Denne metoden gar ut pa a benytte flere
datainnsamlingsmetoder, eksempelvis bade intervju og fokusgruppe, for sa 8 sammenligne om
man kommer frem til de samme funnene.

Grunnet mangel pa tid og kapasitet har vi, som nevnt, kun benyttet oss av én
datainnsamlingsmetode. Dette resulterer i at troverdigheten til var undersgkelse ikke er like

stor som den kunne ha vert om vi eksempelvis ogsa hadde benyttet observasjon.

5.3.3 Overensstemmelse

At en undersgkelse er i overensstemmelse innebzrer at de funnene man gjar er et resultat av
forskningen, og altsa ikke blir preget av forskerens egne holdninger.

Det er pa det rene at forskeren i kvalitative intervjuer spiller en sentral rolle nar det gjelder
innhentingen og analyse av dataene. Datainnsamlingen og analysen er nart knyttet til
hverandre da forskeren i intervjusituasjonen til enhver tid analyserer og tolker informantenes
svar pa grunnlag av sitt eget subjektivt stasted, for sa 8 komme med oppfelgingsspgrsmal som
et resultat pa hans egen tolkning. Det er altsa pa det rene at undersgkelsen vil bli preget av
forskerens egne subjektive holdninger, og falgelig vil denne aldri veere fullt og helt i
overensstemmelse. Dette faktum preget ogsa var undersgkelse. Vi tolket informantenes svar
giennom intervjuet og kom med oppfalgingsspgrsmal pa bakgrunn av var egen subjektive
tolkning. Likevel var det seks gyne og grer under intervjusituasjonen, som ogsa diskuterte
resultatene i etterkant og kom frem til en felles oppfatning om analysen og tolkningen av

funnene. Dette anser vi gkte overensstemmelsen.

Det er videre klart at den teorien vi presenterer ikke er 100 prosent objektiv ettersom bade
vart valg av kilder, og ogsa var presentasjon av teorien, er gjort pa bakgrunn av en ubevisst
selektering. Denne selekteringen er igjen et resultat av vare opparbeidede kunnskaper og
faglig forankring. Andre forskere ville kanskje ha vektlagt andre momenter eller benyttet
andre kilder i arbeidet med den samme problemstillingen og det samme formalet.

Videre har tiden satt begrensinger pa bade innsamling av teori og data.

Til tross for dette har vi vert kritiske i var kildebruk, da vi sa langt det har latt seg gjare

sjekket opp kilder flere steder og i tillegg prevd a finne mest mulig oppdatert teori.
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6.0 Anbefalinger

Pa bakgrunn av at eWOM er gjeldende, og i tillegg at denne trenden vil gke, vil vi komme
med fglgende forslag til tiltak i den hensikt & oppna en bedre kommunikasjonsprosess med

forbrukeren:

- Lage linker pa hjemmesiden deres som henviser til forumsider. Pa denne maten kan
reiseoperataren oppna en viss grad av kontroll pa hvilke andre kilder forbrukeren benytter seg

av.

- Gjgre om nettsiden deres til en forumside, der det kun er forbrukere som skriver
kommentarer. Her kan jo reiseoperateren selv ogsa eksempelvis kommentere og “forsvare”
negativ eWOM. La imidlertid de negative kommentarene sta, da dette gker troverdigheten til

nettsiden.

- Alle selgerne ma ha erfaring med reisemalene, og denne erfaringen ma kommuniseres
tydelig til malgruppen. Erfaringen ma ogsa kommuniseres med en @rlighet. Informantene

taler & hare det negative ogsa, da alle vet at ingen steder er perfekte.

- Opprette en chat der forbrukere kan sparre selgere med erfaring, med de aktuelle
reisemalene, om anbefalinger. Dette farer til at forbrukere kan oppna en personlig kontakt
med selgeren og reiseoperaterene vil falgelig bli mer interaktive i samhandlingen med
forbrukerne. I tillegg far forbrukeren mulighet til a stille flere og inngdende spgrsmal uten a ta

turen ned til reiseoperatarens forretning.

— Gjare nettsiden sa brukervennlig som mulig i forhold til blant annet relevant informasjon og
interesser. Ikke alle har like god erfaring med bruk av Internett, i tillegg er behovene blant
reisende forskjellige. Det er derfor viktig for forbrukeren & motta informasjon som
imgtekommer deres interesser, ellers vil ikke denne informasjonen bli oppfattet eller tatt med

i vurderingen.
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7.0 Konklusjon

”Hvilken betydning har eWOM i forbrukerens informasjonsinnhenting far kjgp av reise, og

hvorfor?”

Alle antagelsene, med unntak av én, viste seg a stemme i var undersgkelse. Pa bakgrunn av
funnene vare finner vi det imidlertid hensiktsmessig a dele opp konklusjonen i to, da det er
tydelige forskjeller mellom de forbrukerne med mer erfaring og de med mindre erfaring med
bruken av eWOM. De forbrukerne med mer erfaring tillegger dette mediet en starre betydning
I deres informasjonsinnhenting far kjgp av reise, enn de forbrukerne med mindre erfaring. Til
tross for dette vil betydningen av eWOM gke, da gjentakende bruk av mediet forer til mer

leering og felgelig en starre beherskelse av bruk av mediet.

For begge kategoriene ma imidlertid budskapet fra eWOM anga noe som er av forbrukerens
interesse for at vedkommende skal oppfatte og bli pavirket av eWOM. I tillegg kan det veere

en stor fordel at forbrukeren oppfatter avsenderen som lik seg selv.

7.1.Forbrukerne med mer erfaring med bruk av eWOM
7.1.1 Betydningen av eWOM

Hos de forbrukerne som har mer erfaring med bruk av eWOM, bade nar det kommer til hvor
lenge de har brukt det og omfanget av bruken, er betydningen av eWOM stor. De blir pavirket
av anbefalinger pa internett av bade positiv og negativ karakter, men likevel ma det flere
anbefalinger til for at eWOM skal ha denne store betydningen.

Det er videre klart at eWOM kun blir benyttet som en tilleggskilde/medium. Dette innebarer
at forbrukerne benytter seg av andre medier og kilder til informasjon, som eksempelvis
WOM, reiseoperatarers nettsider, ngytrale kilder, som eksempelvis reiseguider og faktabgker,

i sin informasjonsinnhenting far kjgp av reise.
7.1.2 Hvorfor

Arsaken til eWOM:s store betydning ligger i dens informasjonsmengde, tilgjengelighet,
troverdighet og forbrukernes egen erfaring i bruk av mediet.

Forbrukerne anser at eWOM tilfgrer en mengde av informasjon som gjar at de kan fole seg
tryggere i valg av reisemal. Erfaring med bruken av eWOM farer til at forbrukerne klarer a
skille ut den relevante informasjonen fra den urelevante. Videre farer erfaring til at
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forbrukerne behersker a spesifisere sgket til deres egen fordel, noe som inneberer at de bade
far den informasjonen de har behov for og som imgtekommer deres interesser.
Tilgjengeligheten er videre en viktig arsak til eWOMs store betydning ettersom forbrukerne
kan benytte mediet nar som helst og hvor som helst.

eWOM s store betydning kan ogsa ses i sammenheng med dette mediets troverdighet.
Avsenderne av eWOM, andre forbrukere med erfaring med det aktuelle reisemalet, blir av
disse forbrukerne ansett som eksperter. De anbefalingene forbrukerne benytter seg av er
skrevet med gode intensjoner, da forbrukere med erfaring med bruken av eWOM vet a skille
ut de arlige innleggene med de med skjulte intensjoner. Den anonymiteten som eWOM
representerer er derfor ikke en ulempe for forbrukerne.

Videre tilfarer eWOM forbrukerne mer spesifikk informasjon, mens informasjonen fra
reiseoperatarene anses som generell. Pa dette grunnlag stoler forbrukerne klart mer pa eWOM

enn pa informasjon fra reiseoperatarer, sakalte selgergenererte kilder.

Til tross for dette er ikke eWOM av avgjgrende betydning sammenlignet med WOM.
Forbrukerne anser at WOM tilfgrer dem mer informasjon av interesse enn det eWOM gjar, i
tillegg stoler forbrukerne mer pa WOM enn e WOM.

7.2 Forbrukerne med mindre erfaring med bruk av eWOM

7.2.1 Betydningen av eWOM

Hos de forbrukerne med mindre erfaring med bruk av eWOM har dette mediet mindre
betydning i deres informasjonsinnhenting far kjgp av reise. De blir pavirket av anbefalinger
pa Internett av bade positiv og negativ karakter, men ikke i like stor grad som de forbrukerne
med mer erfaring med bruk av mediet. Forbrukerne bruker videre eWOM kun som en
tilleggskilde til informasjon, der selgergenererte medier og kilder i stor grad benyttes til fordel
for e WOM.

7.2.2 Hvorfor

Den mindre betydningen eWOM har for forbrukerne kan begrunnes med mediets
informasjonsmengde, mangel pa troverdighet og forbrukernes mindre grad av erfaring med

bruk av mediet.
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Forbrukerne anser at informasjonsmengden eWOM gir, er altfor stor. De klarer ikke a skille
ut det relevante fra det urelevante, noe som fgrer til en mindre bruk av eWOM.

Forbrukerne stoler heller ikke fullt og helt pa budskapene som formidles gjennom eWOM, da
de ikke vet hvem avsenderen er. De stoler imidlertid mer pd eWOM enn budskap fra
selgergenererte kilder, men ikke i like stor grad som forbrukerne med mer erfaring med bruk
av eWOM. Det er selgerne som anses a vare eksperter nar det gjelder reisemal, og ikke
avsenderne av eWOM.

eWOM blir i stor grad benyttet som tilleggskilde da forbrukerne vil ha flere ben og sta pa, i
tillegg til det faktum at de benytter seg av eWOM i mindre grad.
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Intervjuguide

Innledning:

Vi kommer fra Markedshgyskolen, og holder for tiden pa med var avsluttende
Bacheloroppgave. | denne sammenheng skal vi utfare dybdeintervjuer der vi skal preve a
forsta hvilke betydning anbefalinger pa Internett har for informasjonsinnhentingen far kjep av
reise.

Alle informantene forblir selvsagt anonyme, og du har rett til  avbryte intervjuet nar som
helst dersom du gnsker det.

Innledende spgrsmal
- Erdugladi areise?
- Har du veert mye ute a reist?

Ved besvarelsen av vare spgrsmal, vil vi gjerne at du skal tenke pa reisemal der du brukte
mye tid pa informasjonsinnhenting far kjep av reisen.

1) Hva gjorde du da du innhentet informasjon?

Medier:

Reisebyra
Kataloger
Internett

- TV
Aviser

- Radio

De kanalene du benyttet deg av:

Hvilke ga deg mest informasjon?

Hvor lett var det a finne informasjonen?

Stolte du pa informasjonen?

Syntes du at informasjonen var relevant for det du ville finne ut?

2) Fikk du anbefalinger fra andre personer rundt deg?
Hva fikk du informasjon om?

Fordeler

Ulemper

Hvordan tror du negative anmeldelser pavirker deg?
Hvordan tror du positive anmeldelser pavirker deg?
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- Har du noen gang droppet et reisemal pga negative kommentarer?
- Stolte du pa informasjonen du fikk fra de rundt deg?
o Tradisjonell vareprat vs. Selgergenerert informasjon

3) Hva slags informasjon fikk du av anbefalingene pa Internett?
- Bidrar anbefalingene til informasjon?

- Fordeler

- Ulemper

- I hvilken grad benyttet du deg av anbefalinger pa Internett?

- I hvilken grad vektla du anbefalingene pa Internett?

4) Fikk du nok informasjon fra anbefalingene pa Internett?

- Leste du alle?
- Betydning av negativeWOM
- Betydning av positiv eWOM

5) Sparte anbefalingene du fikk pa Internett deg for tid?
- Hvis ja: Har du noen tanker om hva som gjer at det sparer deg tid?

6) Hvor tilgengelig opplevde du at informasjonen pa Internett var?
- Hvor fort finner du informasjonen du ser etter?

7) Hvor oppriktig opplevde du at anbefalingene var?

- Intensjon til avsender

- Ansa du uttalelsene for & vere ekspertuttalelser?

- Stolte du pa anbefalingene du leste?

- Hva gjer en anbefaling pa Internett troverdig for deg?

- Paen skala fra 1-10, hvor troverdig opplever du at anbefalinger pa Internett er?

Oppsummeringsspgrsmal

- Hva vektlegger du mest: andre forbrukeres erfaringer eller markedsfgring og reklame?
- Harer du pa anbefalinger fra personer rundt deg som venner, familie etc, eller du hgrer
du pa anbefalinger pa Internett?

Avslutningsspgrsmal
- Kommer du til & benytte deg av eWOM neste gang du skal ut a reise?

=~ Er det noe du vil legge til rundt temaet?
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Teoretiske antakelser

PROBLEMSTILLING: Hvilken betydning har EWOM i forbrukerens informasjonsinnhenting
far kjap av reise, og hvorfor? Finner pavirkning sted

Medievalg

1: Forbrukerne benytter seg i starre grad av Internett enn de benytter informasjonskilder som
reisekataloger, reisebgker/guider og medier som TV, radio, annonser og aviser.

Mia Martine: Hun hgrte pa anbefalinger fra andre, deretter googlet opp de anbefalingene hun
fikk. Det kommer senere frem at Mia Martine (heretter Mia) ogséd kan google fritt” uten & ha
hart anbefalinger fra andre. Hun kan google litt dpent, og finne de nettstedene som er de
viktigste.

Hun bruker ikke reisebyraer, bildene de henger opp blir mer som inspirasjon og
”gnsketenkning”. Hun gér stort sett inn pa hotels.com, hun foeler dette er trykt, da de er ”den
storste”. Mia har benyttet hotels.com alle de siste gangene hun har reist.

Mia synes det er lettest med “de sidene som er lagt opp fullstendig for reiser, at du kan linkes
videre til ting. Det er veldig lett a finne frem”

Mia synes kataloger er “old fashion” og tar for lang tid. Hun syns derfor det er lettere a
google, for da kan man sette sammen akkurat de sgkeordene man vil ha, ikke bla deg frem
som du ma i katalog. | tillegg er det mer jobb for Mia a bruke katalog.

Mia stoler pa informasjonen hun far grunnet hun anser sidene hun gar pa for a vaere serigse.
All informasjonen pa nettet er ikke relevant, men det er lett a klikke seg bort fra det.

Mia bruker mer tid pa a hente informasjon na enn fgr. Grunnen til dette er at det koster mye
penger a dra pa tur. (risiko) Hun blir tryggere pa valget sitt.

Vegard: Han brukte kun Internett, hvor han googlet rundt, hvor han ogsa sa pa anbefalinger pa
internett. Han fant destinasjonen og deretter fly og hotell. Vegard visste at han ville pa
storbyweekend, men hadde ikke bestemt seg for hvor far han begynte a sgke pa google. Valg
av reisemal var en veldig strukturert prosess for Vegard: Det var liksom & starte med mange
alternativer ogsa kutte ut, kutte ut, kutte ut, sa til slutt sto du igjen med ett alternativ.”

Han husker ikke helt hvilke nettsider han kom inn pa, men storbyreiser hgrtes kjent ut. Han er
ikke mye bereist men til tross for dette synes han det er lett & finne informasjon. ” jeg er
egentlig fullstendig grenn pa det greiene der, og jeg etter en time eller to med google sgking
s fikk jeg bade destinasjon og reise klar.” Han var ute etter en operatgr som hadde bade fly
og hotell pa internett, og dette fant han pa hotels.com. Vegard synes informasjonen han fant
pa Internett var absolutt” relevant.

Vegard papeker at i de tilfeller internettsiden har gitt veldig mye bra informasjon, trenger
han ikke a ga tilbek til google for a sgke mer, men gar heller videre fra den siden har var p3,
ved a klikke pa linker pa siden.



Vegard tok valget sitt basert pa anbefalinger pa Internett. Han mener det var mest avgjgrende
(i motsetning til & hare pa selgere, da han ikke stoler pa disse)

Vegard stoler pa nettsider som er kjent via reklame.” Men det er jo ogsé operatgrer jeg ikke
har sett pa i media, i en eller form for media, jeg tar vel alt for god fisk tror jeg. Jeg regner
med det(ler). Jeg blir sikkert lurt trill rundt(ler).”

Kristine: Internett, blogger, prater med folk som har veert der. Anbefalinger og ratings pa
forskjellige leiligheter fra de som har veert der. Leste kommentarer fra folk som hadde veert
der, om de var forngyd eller ikke. Hun gar innom Kilroy, og far informasjon herfra, men
bruker hovedsakelig Internett da dette er mye enklere. Far sa jeg i katalogene, mens na er det
bare nettet. Reiseguider/ reisebok ble ogsa kjgpt, men dette ble benyttet da hun var pa stedet,
ikke fgr. Hun syns det var ganske enkelt a finne informasjon om hotell og leiligheter. Hun
stoler derimot ikke pa all informasjon pa Internett, har erfart at bilder ikke stemmer. Men da
benytter hun kommentarfeltene der folk skriver for & finne sannheten. ”For hvis hotellet er
kjempedarlig, far man vite det, og dermed vil man ikke dra dit.”

Hvor Kristine innhenter informasjon kommer litt ann pa hvor hun er i prosessen. Kristine
nevner at hun kunne tenkt seg a gatt innom Kilroy, men det hadde bare vart om hun
tilfeldigvis passerer det pa gata. Men ellers gar hun inn pa Internett, for det er mye enklere.

Heidi: Farst brukte Heidi reisekataloger fra reisebyraer, og videre googlet hun pa Internett for
a se hva de fikk opp. Deretter sjekket de hva andre mennesker sa, og videre pa
reiseleverandarenes hjemmesider, for a se hva som sto der. Til slutt gikk de til et reisebyra for
a fa litt ekstra informasjon som de ikke hadde fatt pa Internett. Heidi faler at det er godt & fa
informasjon fra folk som har vert der fra reisebyraene. Det er ofte at de som er
reiseoperatgrer som har veert pa de stedene de anbefaler. Heidi faler at reisebyraene er det
beste, de gir mest informasjon. Grunnen til dette er reiseoperatarenes erfaring med stedet.
assa nar du leser pa nettet og leser i kataloger sa er det fremstilt fordi det skal selge, faler jeg.
Sa na nar jeg gikk, ikke det at reiseoperatarer prgver a selge, men da far du litt mer en kontakt
hvor du pa en mate kan lese personen litt mer og avslgre om dem pa en mate er en selger eller
om dem pa en mate er genuine. Sa, syns egentlig det er best 4 mote face to face.”

Da Heidi skulle til Hellas, gikk hun veldig mye pa "I love Hellas.no/com” og pa Apollo sine
sider, for “’de er jo spesialister pa Hellas”.

TV kan ha hatt litt pavirkning for Heidi, men hun har aldri valgt en reise ut i fra hva hun har
sett pa TV.

Heidi synes det er lett & finne informasjon (vi tolker dette gjelder pa Internett), men alt var
ikke relevant.

| tillegg til dette har Heidi benyttet reiseguide; Lonely planet og en norsk en. Heidi synes at
reiseguidene gir mye mer detaljert og spesifikt informasjon, mens pa Internett er det mer
selgende.

Linn: Linn gar pa nettet, det er det farste hun gjagr. Ogsa sjekker hun litt rundt med venner,
hun spgr om venner har erfaring med stedet eller om det er andre steder de vil anbefale. Hun



sjekker alt fra reiseoperatarene sider til googling med utvalgte sgkeord. Hun sgker bevisst
etter anbefalinger pa nettet ved a spesifisere sgkeord. Reiseoperatgrene har reisebrev og
reisetips fra andre som har vert pa stedet, og disse ser hun pa. hun liker ogsa a se pa blogger,
og da bilder og kommentarene. Hun bruker mye tid pa informasjonsinnhenting. ”Det er kjipt &
bli skuffa”. Hun benytter ikke reisekatalog lenger, 3-4 ar siden sist. Det er lettere pa internett
da man kan sgke etter akkurat det man vil pa nettet. Reiseoperatgrene har mye mer utfyllende
informasjon pa nettet enn i kataloger. Hun ser pa travel channel, men mer som en
inspirasjonskilde. Hun nevnte et eksempel da hun fikk tips fra en venninne om Parga for sa a
sgke mer om dette pa nettet og sa bestemme seg for & dra. Hun syns at informasjonen pa
nettet er relevant. ”Det hadde ikke gjort meg noe a bare sgkt pa nettet.” reisekataloger er jo
utgatt pa dato.”

Anders: Gar farst til venner og bekjente hvis det er et sted han ikke har veert pa far. Ellers sa
blir det Internett som man innhenter informasjon om stedet, fasiliteter. Anders syns det gar
helt fint & finne informasjon pa Internett, og faler at den informasjonen han finner pa kanalene
han benytter seg av, som hotels.com, gir relevant informasjon. Han ordner farst en
flybillett/batbillett for sa & innhente informasjon til det stedet han skal til (kultur, oppfarsel,
valuta). Nar han har bestemt seg for en destinasjon sa googler han for a finne reiseguider og
blogger fra folk som har veert der far. Anders benytter seg ikke av Ving og Startour, da han
liker & sette sammen pakka selv. Han liker den kontrollen, han er veldig prisbevisst. Videre sa
stolte han pa den informasjonen Internett gir han.

Nar Anders sgker pa Internett sa gar han blant annet og ser pa sanne reiseguider. Med
reiseguider mener han eksempelvis VVGs reiseportaler, han kaller dette for fagspalte.

Magnus: han snakket med mennesker rundt seg som hadde veert ute og reist for deretter 4 ga
pa Internett og finne ut hva som skjedde i landet da, og sa finne ut hvilke land han skulle til og
hva de skulle se i de ulike landene. Han snakket ogsa med Kilroy, han skrev en liten mail til
de.+ lonely planet baker, leste litt i dem, men mest Internett. Det farste han gjer er & ga inn pa
Wikipedia ogsa lonely planet(forum der folk kommer med tips). Han fgler ogsa at
reisedokumentarer gir informasjon, men dette er mer tilfeldig, han gar ikke aktivt og sjekker
TV.

Henrik: han sier med en gang at han innhenter informasjon pa Internett. P& Internett ser han
pa reisebyrasidene, hotellsidene, og er opptatt av pris. Kvaliteten har ofte ikke sa mye a si, sa
lenge det er renslig. Gjerne via google, han sgker og velger de alternativene som kommer opp,
trenger ikke a vere en spesifikk side. Han har ikke blir pavirket av TV eller aviser. Han syntes
det var lett & finne informasjon, men han fglte ikke at alt var relevant, men han tenker ikke
over hvor fort det kom opp eller hvor mye, det er irrelevant sa lenge informasjonen er
interessant for han. Han stolte pa informasjonen han fikk. Han er usikker pa hvilke sider han
gar pa Internett, er ikke noen spesifikke sider. Han ma tenke seg om om hva som faktisk
kommer opp av sider nar han googler. Han har videre kjgpt lonely planet boka ETTER at han
har bestemt seg for reisemal. Han bruker tripadvisor. Han holder seg til farste siden pa
google, men om du ikke er tilfredsstilt da gar du pa side nr 2, men det er sjeldent da det er de
starste sidene som kommer opp pa side 1. Henrik har ALLTID brukt Internett for a sgke etter
informasjon.



Henrik sgker ikke etter informasjon hos reisebyra da han faler at han kan gjgre samme jobben
selv. Da slipper han a drive a ringe og snakke med en av damene som skal selge.

Fahreta: Kun brukt Internett. Her har hun benyttet sidene expedia og travellink, eller sanne
type sider, hotels.com, hvor det bade er fly og hotelle og kan sjekke priser. Anbefalinger pa
hotels.com nevner hun ogsa. Hun har ikke brukt reisebyraer eller kataloger. Ikke TV. Hun
syns hotels.com er veldig bra siden hun far pris og anbefalinger. Du far opp alle typer hoteller.
Ogsa gar hun pa visit nettssider. Hun sier videre at det er veldig tilfeldig hvilke sider man
havner pa ettersom hun googler opp byer og diverse. Hun syns at det var lett a finne
informasjon pa Internett, men alt var ikke relevant. Hun brukte tid pa a lese og fjerne det som
ikke er relevant. Man havner pa nettsider som har mye irrelevant informasjon, men far
relevant informasjon ved & spisse sgket sitt. hun stoler pa informasjon der flere har sagt
samme ting.

’Sa jeg tror atte valg av reisemal at det er en kombinasjon da at du har en ide om hvor du
kunne tenke deg a reise ogsa harer du litt rundt med venner og kjente hva folk anbefaler og
hvis det er flere som nevner en by eller sted, hvis det er flere som nevner samme sted da, sa
begynner du & tnke hmm kanskje jeg skal sjekke det ut litt mer og da gjer man kanskije
research selv pa Internett. At man gjer begge deler. At man gjar research selv og far
anbefalinger fra venner og familie.”

Pa svar om Fhareta kun benytter seg av anbefalinger pa internett svarer hun felgende: ” Ja.
Kun anbefalinger og egentlig det som dukker opp. For jeg liker & sgke pa google og da
kommer det opp masse forskjellige sider, og hvilke side jeg havner pa, det er jo egentlig
veldig tilfeldig.” Dette innebarer at det er stor sannsynlighet at hun kommer in pa
selgergenererte sider men at dette er sider hun ikke aktivt sgker opp, men som hun kommer
inn pa ved tilfeldighet.

Pa Internett ser bare Fahreta pa de farste sidene nar hun googler opp. Hun sier videre at man
alltid havner pa en anbefalingsside, da det finnes mange av disse.

Kjersti: Kjersti sgker hovedssakelig pa Internett, samt benytter hun kartbgker. Hun benytter
internett spesielt i de tilfeller hun skal pa langturer. Kjersti sgker etter hoteller, byer, fly,
severdigheter og sightseeingsteder pa Visit sider. Nar hun har benyttet seg av kataloger, har
de hovedsakelig veert fra Kilroy. Hun nevner et tilfelle der hun brukte katalog nar hun skulle
bestemme hvor hun skulle reise. Hun valgte videre hotell ut fra katalogen. Katalogen var
avgjerende for valg av hotell i dette tilfelle. Internett var det medie som ga mest informasjon.
Fordi de har s&a mye, sa du kan bare velge og vrake. Hun synes ikke det er negativt at det er sa
mye men kan velge i pa Internett, fordi ”sa lenge du er god til & soke pd nettet sé er det greit,
men er du eldre og ikke kan noe om data si tror jeg kataloger er bra. > (dette gar pa leering)
Kjersti papeker videre at det er mye pa Internett som ikke er relevant, men hun stolte pa
informasjonen.

Det er mer tilfeldig hvilke internettside hun gar pa. Det kjersti ser pa pa Internett er
hotels.com og cheaphotels.com.

Mette: Hun bruker fortrinnsvis Internett for kilde til informasjon, mest google. Hun skriver
inn ord for & se hva som kommer opp. hun bruker lite kataloger, og oppsgker ikke reisebyraer.



Hun klarer ikke & huske hvilke nettsider da hun sgker pa google og gar pa de sidene som
dukker opp (det er altsa tilfeldig hvilken side hun gar inn pa, hun gar ikke bevisst inn pa
anbefalingssider med andre ord. Hadde ewom hatt stor betydning hadde hun gatt inn pa slike
forum sider med en gang.) Mette har ogsa benyttet seg av reiseguider far bestilling. Disse har
bade kart og faktainformasjon. = ngytral kilde. Den beste kilden syns Mette er a snakke med
folk som har vart pa steder, og sarlig hvis det er noen som har bodd der. Hun syns at bade
bgker, internett og informasjon fra andre mennesker er like gode kilder, men at de gir ulik
informasjon. Se antagelse 2. Hun syns det er forholdsvis lett a finne informasjon pa Internett,
men papeker at hun ikke er ekspert og derfor ikke vet helt hvordan hun skal bruke Internett.
Hun syns at informasjonen pé Internett “absolutt” var relevant.

WOM

2: Forbrukere sgker etter anbefalinger fra mennesker rundt seg, bade venner, familie og
bekjente, far de bestemmer seg for reisemal, og WOM er en av de viktigste kildene til
informasjon.

Mia fikk anbefalinger fra venninner og familie. Hun ser etter hva som er gay og ikke gay a
oppleve, hvor man bgr reise osv. Mia vektla informasjonen fra andre som var lik meg: “det
var det viktigste”. Det blir lettere a ta et valg etter at man far anbefalinger fra venner: > hvis
noen som kjenner deg og har samme preferanser da, sa vet du at da har den personen synes
det har vaert alright, og da er det lettere nar du skal velge”

Ulempe med WOM: er at alle har forskjellige meninger om ting, det er subjektive meninger
du far, og ikke objektive. Derfor kan man ikke ta anbefalingene for god fisk. Men Mia ser
mest fordeler med a bruke WOM og hun tar de med i vurderingen. (Men papeker at man ma
veere litt skeptisk)

Hun har reist til et sted selv om hun har hgrt noe negativt om det. (NWOM har dermed ikke
hindret henne)

Vegard har ikke fatt veldig mye WOM fra venner og bekjente, men hadde han spurt, hadde
han fatt og brukt det. Vegard kjenner mange som har reist en del som han vet han kan sparre.
Vegard hadde spurt mest om destinasjon, deretter hotell. ” Hadde vennene mine vaert
forngyde med hotellet, sa hadde det veert veldig aktuelt for meg a bodd pa det samme hotellet.
Og hadde vennene mine ikke veert forngyd hadde jeg helt klart styrt unna det hotellet. Fordi
jeg reiser veldig lite, sa nar jeg reiser sa skal det veere 100 %.” (var konklusjon ut i fra dette er
at han stoler veldig pa sine venner) Vegard sier videre at han stoler pa venner og familie, men
at han “er spass frekk” at han ser ann personen som gir han anbefalingen. Vegard unngar de
anbefalinger som kommer fra noen som krever lavere standard enn han. ”Jeg herer mest pa de
som er som meg’.

Fordeler med WOM: Anbefalinger fra andre gir Vegard fordelen at han faler seg trygg, noe
som er veldig viktig for han da han ikke reiser sa ofte.

Ulemper med WOM: Sosiale skiller, at man har forskjellige interesser, kan vaere en ulempe,
da et reisemal kan vere bra for noen og ikke passer for Vegard.



Kristine: Kristine dro til Barcelona etter en anbefaling fra en venninne. Nar hun na planlegger
en lengre tur til Australia stoler hun mer pa folk som har bodd der enn informasjon fra
Internett. Ulemper med WOM: folk har forskjellige interesser sa det kan hende at man far
anbefalinger som ikke imgtekommer Kristines interesser. Hvis ikke vedkommende er lik
henne selv kan hun fa en uriktig anbefaling i forhold til hennes interesser. Hvis hun harer flere
negative kommentarer om et sted kan det fgre til at hun dropper dette stedet, men kun en
negativ kommentar vil ikke fare til at hun dropper det. Hun stoler pa informasjonen hun far
fra folk rundt seg.

Heidi fikk en anbefaling fra en venn, som hun sjekket videre opp gjennom research fra
reisebyrd. Heidi om WOM: "Det treffer jo pa en helt annen méate nér du far en anbefaling fra
noen du kjenner. Fordi det er et menneske du har opparbeidet et forhold til og har en viss tillit
til. Sa selvsagt sa veier det litt tyngre enn det det andre matte ha & gi.”

Pé spersmal om hvem Heidi tar seg mest tid til & here pa, svarte hun: ”Det er jo de som er
meg aller nermest, stort sett. Ehh,” De som er mest lik deg eller? "Ja, egentlig, det har veldig
mye a si atte at man pa en mate har felles interesser, felles plattform & ga ut i fra da. Og hvis
for eksempel en annen fotoentusiast sier at der bgr du dra, for der far du sanne og sanne
bilder, da er det jo klart atte da tar jeg jo det til etterretning.”

Ulempe med WOM er at det kan skje at anbefalingen ikke stemmer overens med det Heidi
opplever.” Sé du skal veere litt forsiktig med hvem du stoler pa det er det som er viktig, ikke
bare satse pa en anbefaling, men at du henter inn informasjon ved siden av sa du er sikker.
Ikke det at du ikke stoler pa personen, men det kan jo veere greit & hgre det fra andre munner
og egentlig.”

Negativ WOM kan ha en pavirkning, men dette er bare noe hun har i bakholdet, fordi hun
sjekker opp dette uansett med reiseoperaterer.” Men selvsagt hvis det er noen som star deg
nart og de sier, ikke reis dit sa er det klart at det har en innvirkning, du blir med en gang litt
mer negativt innstilt 1 stedet, det er klart.”

Positive anbefalinger kan fare til at Heidi sjekker ut stedet mer.

Linn: ja, hun hgrer pa anbefalinger fra andre rundt seg. En venninne var avgjerende for valg
av reisemal til Parga. Men hun hgrer bare pa de med samme interesser som henne, og falgelig
hvilket reisemal det er snakk om da hun kun vil reise til varmere strgk. Hun far en mer
trygghetsfalelse ved a benytte seg av WOM. Hun droppet et reisemal etter at hun hadde hart
noe negativt om det.

Anders: gar farst til venner og bekjente, far Internett.= WOM stor betydning. Fra WOM far
han informasjon om alt fra stedet til hoteller(kultur, oppfersel etc). Anders veier den
informasjonen han far fra WOM: ”Det spers hvor tung den er og hvor ofte den blir sagt. Hvis
man innhenter informasjon fra venner og bekjente og kanskje ti bekjente sier at man ikke skal
reise et sted for de har hatt negative opplevelser, ogsa har man tre positive, sa ligger vekten



veldig forskijellig. Dersom det er like mye negativt som positivt, tyr han til Internett for &
finne mer informasjon og om det stemmer og for a kunne ta et valg. Blogger og sitater for &
dobbeltsjekke. WOM veier tyngre nar reisemalet er ukjent.

Magnus: Magnus fikk mye informasjon fra venner og familie, men han prgvde a luke ut det
som var relevant for han fordi alle syns at de stedene de har vaert pa er kjempefine, “alt er
kjempefint.” han herte veldig mye pa broren sin og et par andre jentevenner som hadde veert
ute og reist. Allikevel tar han disse anbefalingene med en klype salt, og sjekker disse videre
opp andre steder. Han leste selv pa Internett og prgvde a finne ut hva HAN ville se. Han
tenker over og vurderer negative kommentarer, han tar det med seg i vurderingen og prever a
finne ut om det er noe sannhet i det. Hvis det negative er relevant for han hgrer han mer pa
det, men negative kommentarer pavirker ikke han sa mye. Han blir heller ikke pavirket saa
mye av positive anbefalinger, han sjekker det videre opp. Han har basert valget sitt kun pa
anbefalinger, men det gjaldt ting & gjere pa et sted han kom til, Fiji. En lokal fyr pa Fiji som la
opp hele turen der for dem.

Henrik: Henrik sier farst at han ikke har fatt anbefalinger fra venner og familie, men sa
snakker han om gutteturer der alle ”garantert har prgvd a finne informasjon fra folk rundt
o0ss”, alle har hert rykter for sé a sjekke dette videre ut. Han tar anbefalinger fra folk rundt seg
for god fisk, men sjekker som regel ut anbefalingene etterpa. | de tilfeller pa turer de ikke
hadde tilgang pa Internett, hgrte de fra andre mennesker. Men negative ting de hgrte stoppet
dem ikke, de dro allikevel.

Fahreta: hun har fatt anbefalinger fra folk rundt seg. Det er alltid noen som har veert der hun
skal, da kan de komme med anbefalinger pa eksempelvis restauranter og steder a se, men det
gar inn det ene gret og ut det andre gret. Hun fikk anbefaling om a dra til istanbul, og det
gjorde hun pa bakgrunn av denne anbefalingen. Hun hgrer pa anbefalinger sa lenge de er
innenfor hennes kriterier nar det eksempelvis gjelder pris. Hun far anbefalinger om hotell og
restauranter, kafeer og attraksjoner. ~Og noen ganger sd, de anbefalingene man far av venner
og kjente, det ehm, ja, man bare tar det imot for a veere hgflig ogsa tenker du atte ja, okei men
du er litt alternativ, jeg vil ikke til det stedet eller at den informasjonen du far at den ikke
passer det du selv har lyst til & gjere da.” Hun herer pa folk som er like seg selv. ”..ja, fordi
den som anbefaler, du ser jo pa den personen har samme type personlighet som deg, eller liker
de samme tingene som deg da.” hun husker bedre hva de som er lik henne sier. Hun sier
videre at hun kan fa mer informasjon fra venner, bekjente, familie enn hun kan fa pa nettet
fordi det er vanlig turistinformasjon pa nettet. Videre sier hun at alle steder har positive og
negative sider, men hun vurderer valget selv siden det er hennes penger og hennes reise. Med
andre ord, hva andre sier er ikke av avgjgrende betydning. Hun sier videre at hun ikke stoler
pa alle anbefalinger fordi anbefalinger er individuelle. Folk er forskjellig og har forskjellige
opplevelser.

Kjersti: Hun far anbefalinger fra venner og familie som har veert pa reisemalet fer. Da fikk
hun informasjon om hotell og severdigheter. Den informasjonen hun vektlegger mest var
informasjon angaende hotell og service.

Negative kommentarer farte til at hun droppet valg av et reisemal (en bydel).



Mette: Den beste kilden syns Mette er & snakke med folk som har veert pa steder, og serlig
hvis det er noen som har bodd der. Informasjonen hun far fra andre personer er veldig
levende. Hun far ofte anbefalinger fra venner som har vert ute og reist. Hun er veldig
pavirkelig for slike anbefalinger og harer mer pa informasjon fra anbefalinger enn det hun far
fra Internett. Det blir mer virkelig, og det er lettere & stole pa dem enn kommentarer fra folk
du ikke vet hvem er. En anbefaling fra en venninne ferte til at hun na vil dra til dette stedet.
Hun stoler veldig pa WOM. Mette ser en ulempe med a hgre pa andres anbefalinger ettersom
man er forskjellig og har forskjellige behov og oppfatninger om et sted. Videre sa kan det
veere at venner bare trekker frem det positive. Hun stoler mest pa de hun star n&erme og
kjenner bedre. Hun kan videre bli pavirket av & hgre noe negativt om et sted, hun far negative
assosiasjoner til et sted som hun har hgrt noe negativt om. Hun har alltid hatt en negativ
innstilling til Tyrkia grunnet hennes foreldres oppfatning om stedet, men har endret sin
holdning etter & ha hart flere og flere positive kommentarer fra venner.

3: Forbrukere stoler mer pa informasjon fra personlige kilder enn fra kommersielle kilder.
(venner, familie, bekjente versus markedskommunikasjon)

Mia tar ikke anbefalingene for god fisk, men tar det med i vurderingen. Mia stoler mest pa
selgere sier hun tidlig i intervjuet. Grunnen til dette er at selgere er veldig flinke til a finne
turer der de vet at du kommer til 3 trives. Men Mia sier ogsa at hun vil sjekke opp
informasjonen hun far fra selgere med andre folk rundt seg, for a sjekke om det er troverdig.

Vegard stoler ikke pa selgere, men stoler pa vennene sine. (se antagelse 10) i
utgangspunktet sa stoler jeg mer pa anbefalninger fra bekjente, for de tenker ikke pa at de
skal tjene pa det.”

Vegard stoler mer pa brosjyrer enn hva selgere sier.

Pa svar pa om Heidi stoler pa informasjon fra WOM: Til en viss grad, som sagt det kommer
an pa personen som gir informasjon, ehh, men hvis det er noen som star meg veldig nzrt og
sa sier det sa er det klart atte ehh jeg stoler pa den til en viss grad, men jeg vil gjerne fa det fra
et annet sted i tillegg for & veere sikker pa at jeg har veert fall, danne meg et lite bilde over
situasjonen, hvis det er sann at jeg ensker selv veldig a reise dit da. men hvis det er sann at jeg
ikke engang har tenkt tanken sa tenker jeg jo ikke mer pa det heller.”

Det er litt bade og hvem Heidi stoler pa, men hvis hun matte velge, sa hadde hun valgt de
menneskene som er rundt henne. (dette var ingen klar tale)

Anders: Fordeler med WOM er at han faler han far sannheten, det er ikke noe som forstyrrer
det. Han ser videre ingen ulemper da han alltid dobbeltsjekker informasjonen.(han stoler ikke
blindt pA WOM siden han dobbeltsjekker =var tolkning!) Han sier videre at han stoler pa

informasjonen fra WOM, og stoler mer pa denne informasjonen enn informasjon fra reklame.



Magnus: Han stolte pa broren sin fordi broren er lik han, men allikevel sjekket han opp
informasjonen han fikk fra broren. Han tok til seg all informasjon han fikk fra andre personer
rundt seg, han kan ikke skjgnne at noen skal sta og lyve om ting. Han stoler mest pa venner og
familie kontra informasjon fra kilroy eller andre reiseoperatgrer og aftenposten, han synes at
den informasjonen er for generell, mens venner og familie kjenner han og vet interessene
hans.

Henrik: han stoler pa anbefalinger fra folk sundt seg, men sjekker disse videre opp, gjerne via
Google. Han stoler mer pa folk rundt seg enn reiseoperatgrer og sier videre at han aldri har
veert pa en reisebyraside. (sjekk antagelse nr, her sier han at han sjekker reisebyraside, kan det
hende at han kun ser etter priser pa slike sider?)ja, han sjekker kun pris, og ser ikke sa mye pa
informasjonen som star pa slike sider. Denne googler han opp. Om spgrsmal pa hva han stoler
mest pa svarer han at det er en kombinasjon fra hva han hgrer fra folk rundt seg og det han
seker pa Internett. ”jeg vil terre & pasta at kan du bruke Internett sa kan du vare veldig
selektiv og vite akkurat hva du, hva som er verdt a stole pa og hva som ikke er verdt a stole
pa.”(Gar ikke dette pa leering??)

Fahreta: i forhold til sydenturer stoler hun mer pa informasjon fra venner og familie da hun
synes at ving og startour viser fine bilder av sydensteder selv om det kan veere et drittsted. Og
da kan det veere greit & hgre med venner og familie. Storbyer er litt annerledes. Om du velger
anbefalinger fra venner og familie eller info fra Internett avhenger av hvor du skal reise. Ved
storby kan man godt hgre pa venner og familie og, men.. i forhold til sydenturer pavirker
negative anmeldelser fra andre venner og familie veldig mye, det har fgrt til at hun har
droppet flere feriemal. Fahreta papeker videre at hun ikke harer pa positive anbefalinger hvis
hun ikke har penger eller av andre grunner ikke har mulighet til a reise. Hun ser bare nytten i
anbefalingene om det passer hennes situasjon. Hun vil derfor ikke si at positive anbefalinger
farer direkte til kjap.

Kjersti: Hun ser fordeler med a hgre pa anbefalinger fra de rundt seg, fordi de er naerme deg.
”Fordi de har blitt forneyd med det, sd antar man jo at man blir forneyd med det selv”. ”’Du
stoler pa de som er nerme deg, tilknyttet. Det er jo litt spesielt visst man ikke kan stole pa
venner eller familie da.” Kjersti papeker likevel at hvis de personene som anbefaler henne et
reisemal som de selv har vart pd mange ganger, sd kan man “bli blinde for ting”. Men Kjersti
stoler likevel pa det ”’Stort sett ma man jo stole pa det”.

Kjersti sier at hun stoler mer pa WOM enn reklame. Grunnen til dette er: ”det kan jo vere at
de som har skrevet de katalogene har veert pa de reisestedene, og de er jo veldig opptatt av &
selge, at de promoterer for mye, og at det de da ikke er sa troverdig lengre. Men generelt sett
er det jo helt ok det de skriver da. De kan jo ikke overdrive for mye for da far de jo negative
tilbakemeldinger. Hvis ting ikke viser seg & stemme blir det jo edelagt.”

Mette:Hun stoler mer pa hva andre sier enn det som kommer fra reiseoperatarer, reklame og
kataloger. Videre kommer det frem at hun stoler like mye pa WOM som pa sakalte
”faktabegker” type reiseguider ettersom dette er objektive anbefalinger. Men hvis dette er
baker der folk har kommet med kommentarer som ikke er objektive sa stoler hun ikke like
mye pa det.



eWOM
4: Forbrukerne benytter seg i stor grad av eWOM far valg av reisemal

Mia benytter eWVOM. Hun ser pa rankinger ulike hoteller far, og sier at hun ikke har lyst til
dra pa et hotell om det far darlig poeng av tidligere kunder. (se anbefaling 6) Mia innhenter
mest informasjon nar det gjelder hoteller og faler at anbefalingene bidrar til informasjon.
Videre velger hun hotell etter hva andre anbefaler. ( hun hgrer derfor mye pa eWOM, men
bruker denne som en tilleggskilde, se anbefaling 8) Mia papeker at:”’Det hjelper ikke at
hotellet har 4 stjerner visst alle sier at det er forferdelig darlig der.”

Mia leser ikke alle anbefalinger, kun de gverste. Hun siler ut de userigse (se hvordan pa
antagelse 9).

Vegard tok valget sitt basert pa anbefalinger pa Internett. Han mener det var mest avgjgrende
(i motsetning til & hare pa selgere, da han ikke stoler pa disse).

Vegard sier videre at han vektlegger eWWOM ganske bra.

Vegard synes at det er s mange anbefalinger at han leser bare som “popper opp”. Den forste
siden pa Google er veldig avgjerende, jeg er veldig darlig til & klikke pa den siden nr. 2 pa
google, sa det er veldig avgjgrende den fgrste siden.”

Nar Heidi sgker etter informasjon pa Internett, sgker hun pa google, og slenger pa
“anbefalinger” 1 sekemotoren. (Vi tolker dette som at Heidi bevisst sgker etter anbefalinger)

Heidi fgler at eWOM bidrar til informasjon og benytter seg av hotels.com der ser hun pa
anbefalinger pa hotellene og ratingene i forhold til hva slags stjerner som har blitt gitt.
Anbefalingene pa hotels.com var avgjgrende for valg av reisemal i et tilfelle. I tillegg sa spilte
0gsa prisen inn.

Heidi leser mest anbefalinger nar det kommer til valg av hotell. Videre sgker hun pa det stedet
hun vil dra til pa google.



Anbefalinger benyttes for a vite hva som er “opp og ned pa stedet” hovedsakelig, men det kan
ogsa pavirke valget om a reise dit eller ikke.

Heidi skummer lett over anbefalingene, og leter litt etter de som er litt lengre og tar
stikkprgver av anbefalingene. Hun ser pa gjennomsnittet av ratingene og luker ut de
anbefalingene som ikke virker serigse nok.

Hittil har Heidi bare brukt eWOM pa valg av hotell. Det er tilfeldig om hun leser positive
eller negative anbefalinger. Noen ganger kan hun lese en anbefaling som er veldig
motstridende med resten ut i fra ren nyskjerrighet.

Heidi benytter mye anbefalinger nar det gjelder kjgp av hotell og sier at hun ikke er en som
vil satse penger, for sa mye penger har hun ikke, at hun bare kan si: > jaja, men hvis ikke den
ferien gikk sa bare booker jeg inn pa et annet hotell” Dette tolker vi dit hen at hun bruker lang
tid pa & veie for og imot med de anbefalingene hun ser og at anbefalinger nar det gjelder
hotell er avgjerende. Foglgelig inneberer valg av hotell en stor risiko. eWOM skal her sgrge
for at hun far denne tryggheten.

Heidi pleier a lese gjestenes vurderinger pa ulike reiseoperatgrsider og disse er likestilt med
andre anbefalinger.

Linn: gar bevisst inn pa forumer der folk har lagt inn kommentarer og anbefalinger.
Tripadvisor blir mye brukt i tillegg til & seke pa negative ord. Se 7. Hun sgker en del etter hva
folk sier om eksempelvis hoteller da hun liker at det skal veere rent og pent. Hun leser
gjennom alle anbefalingene til tross for at dette ofte kan vere 5-6 sider. Hun er altsa en
storforbruker av anbefalinger.

Anders: Han skal til New York na. Han har veert der far, og sgker na etter det beste hotellet i
forhold til den prisen han er villig til & gi. Han er prisbevisst og gnsker a fa mye ut av pengene
sine. Han ser na etter bade positive og negative kommentarer om hotellet. Han sier videre at
kommentarene pa Internett er en tilleggsinformasjon. Han faler at informasjonen fra ewom
veier tyngre i de tilfeller han ikke har vaert der. Informasjonen hjelper han mer i de tilfeller
han ikke har veert pa reisemalet for, da det da inneberer mer risiko. ~Jeg trokke jeg bruker det
sann hundre prosent, men det blir n sdnn bi-greie”. Anders finner forst ut stedet gjennom
enten venner, familie eller annonser for sa & sjekke anbefalinger pa Internett. Anbefalingene
kommer i andre rekke. Han skumleser anbefalingene, men leser de som han ser er serigse.
Han leser anbefalingene veldig ngye nar han sitter klar til & bestille, men nar han ikke har
funnet ut hvor han skal dra sa bare skumleser han. Hvis han har flere alternativer sa luker han
ut de med negative anmeldelser. (dette var nar han var sikker pa at han skulle til det stedet).
Sa velger han ut de med best anbefalinger. Jo naermere kjgpsheslutning han er, jo mer ngye
leser han eWOM. Huvis det er to like hoteller kvalitetsmessig(4 stjerners) og den ene koster litt
mer, mens den andre har negativ kommentar, sa gar han for den dyreste.

Anders sier pa slutten at han kommer til & benytte seg av anbefalinger pa Internett neste gang
han skal ut og reise, men som tilleggsinformasjon.

Magnus: Fgrst hgrer han rundt, deretter gar han pa Internett der han synes at Lonely planet sitt
forum gir han mest informasjon. Han sa videre at han sgkte informasjon her for blant annet a
finne ut av hvilken pris han egentlig skal betale for eksempelvis transport i Thailand=



trygghet. ”Men pa Lonely Planet sitt forum egentlig, der folk skrev mye da, det stod utrolig
mye” (svar pd spersmél om hvor han folte han fikk mest informasjon). Videre kommer det
frem at Magnus sjekket hjemmesiden til hostellet i de tilfeller de hadde en egen hjemmeside,
etter & ha lest anbefalinger. Anbefalinger har mye a si, men ikke sa mye a si for ofte har han
innerst inne bestemt seg for et reisemal og sa sjekker han dette videre opp.

magnus leser sa mange anbefalinger til han faler seg tilfreds med det han vil vite= trygghet er
viktig.

Henrik: han vektlegger anbefalinger ganske mye egentlig. Du vet at anbefalingene og andres
opplevelser kommer til & bli annerledes for han, men han bruker mye tid pa a finne ut hva han
vil oppleve og da er det fgrste siden pa google. Han faler at det som kommer opp pa google
treffer et bredt spekter av meninger og erfaringer.

Fahreta: Pa spgrsmal om hun vektlegger anbefalinger pa Internett myem svarer hun: “Ja, ehh,
assa pa forhand s, jeg tror nok at jeg ikke bruker sa mye tid pa anbefalinger og den type ting
far vi kjgper en reise da, det er gjerne etter vi kjaper reisen og alt er i boks. Man gleder seg
veldig til turen, og da bruker jeg veldig mye tid pa internett pa a bare bli litt mer kjent.”
Fahreta papeker at noen turer kan veere veldig spontane, og at hun i slike tilfeller ikke bruker
sa mye tid pa & hente inn informasjon. Eksempelvis brukte jeg veldig lang tid etter billetten til
Istanbul var bestilt (for dette var en spontantur). Men hun kan ogsa bruke anbefalingene for a
finne ut hvor hun skal reise.

Sist gang Fahreta bestilte tur brukte hun lang tid pa a finne informasjon, men hun var kun
innom starttur og ving der kriteriene hun hadde og pris var viktig.

Fahreta leser ikke de anbefalingene som ikke omhandler hennes interesser. Hun finner dette
uinteressant. Fahreta leter bade etter positive og negative anbefalinger. Hun leter ogsa etter
negative anbefalinger da de kan gi mer informasjon enn man kan fa pa andre nettsteder, men
hun henviser bare til et eksempel med drosje, altsa en anbefaling hun lette etter ETTER turen
var bestilt.= Dette kan tyde pa at hun ikke bruker anbefalinger sa mye far bestillingen.
Fahreta papeker at: ~ ndr man bestemmer seg for, nar man skal ut og reise sa har man innerst
inne bestemt seg for et sted men du bare sgker etter bekreftelse pa at det valget du har gjort,
det er riktig. Det er jo egentlig det man sgker etter bekreftelse pa at ja na har du gjort en riktig
ting eller den reisen du har lyst til a bestille det er et riktig valg fordi atte se her her anbefaler
de det, og venner og familie sier det og det og da... bare for 4 rettferdiggjore ja.”

Kjersti sier at hun kunne klart seg uten anbefalingene, men de var med pa a pavirke a ta et
annet valg enn det hun hadde tatt uten anbefalingene.

Kjersti leser ikke alle anbefalingene, hun leser bare de tre farste hun ser. Det er tilfeldig
hvilke hun ser.

Mette: Hun benytter seg av ewom i sin informasjonsinnhenting og sier med en gang at hennes
fremgangsmate er a se om det er gjennomgaende positive eller negative kommentarer eller om
det er motstridende informasjon. | de tilfeller der det er motstridende informasjon sier hun at
man ma veere litt obs. Det virker derfor som at flertallet bestemmer, ogsa for henne. Hun sier
videre at hun stoler pa informasjon nar det er mange som har sagt noe. Hun sgker ikke etter



ewom aktivt, slike sider dukker tilfeldig opp nar hun googler.(dette kan ga litt pa erfaring da
hun papeker at hun ikke er sa flink til & bruke Internett). Videre leser hun ikke alle
anbefalinger, det er mer tilfeldig hvor mange hun leser og om hun kommer til noen. Hun har
ikke lest reiseblogger. ”Men jeg mé bare si sdnn oppi alt det her at pris har veldig mye a si, sa
det veier nesten opp for, eller ofte s merker jeg at nar man sgker etter ting sa blir fokuset pa
prisen, og sa begynner du a se etter gode anbefalninger. Sa vist det da er ok sa ok, da gar det
bra.”

4.5 Tidligere erfaring med eWOM pavirker hvor mye eWOM vektlegges.

Vegard reiser ikke mye.

Linn: ”Nei, kun bestilt pé nett sikkert de siste 10 arene. Jeg tror forste gang jeg bestilte pa
nett var 2003 tror jeg, og etter det har jeg bare bestilt pa nett.”

Anders: De siste 3 arene hvor Anders har bestilt reisene selv sa er det den nye digitaliserte
hverdagen. Han sier videre at han tror det har veldig mye med hva man er laert opp til & gjere.
Han sier at n sitter sikkert mange eldre og har lyst til & reise og ma fa hjelp fra sine barn
siden det har blitt sa digitalisert, det & ga i til et reisebyra er litt pa vei ut.

Henrik: leering: Assa, det er jo som sagt, du ma veere litt selektiv selv. Det tror jeg gar mye pa
at hvis moren din hadde gatt inn pa dette her sa hadde hun sagt at “ja det var en eller annen
som sa pa Internett at dette var kjempefint”, ikke sant. Men har du vokst opp og brukt det selv
da, sa vet du pa en mate, du klarer a se at dette her er tull, heheh, ehh, i forhold til Internett,
har du brukt det nok sa klarer du a se at dette er hotellet selv som har lagt inn sanne here
sinnsykt overhypa “dette er paradis”, ikke sant. Her sier han at har du erfaring med bruk av
ewom, at du har leert deg & bruke dette mediet, s klarer du a skille ut sannferdig informasjon.
Dette gjeor deg bedre rustet til a ta en god avgjerelse. Henrik er veldig klar over at det kan
veere hotellet selv som er avsender, men han har brukt ewom sa mye at han synes selv at han
klarer & kjenne igjen falske kommentarer. Henrik herer “uten tvil” p& andres erfaringer, men
han bruker fornuften og ser an litt.

Kjersti svarte pa spgrsmalet :Du sa du brukte mye internett ogsa, sa du etter anbefalninger pa
internett? "Ja, det har jeg faktisk begynt med nd i det siste, jeg har ikke veert sa opptatt av det
for, i hvert fall nar jeg skal booke hoteller og sant, da har jeg bare tatt ut ifra bilder, men na de
siste to ukene, hvor jeg driver og planlegger en reise har jeg sett veldig pa anbefalninger.”
Hun begynte a hgre pa anbefalinger pa Internett fordi hun sp etter litt rimeligere hoteller, og
gnsket & se hvordan de var.

Mette: er ikke ra pa Internett. Etter intervjuet sier hun at hun kanskje kommer til & benytte seg
mer av anbefalinger pa Internett ettersom hun na er mer obs pa det. Men det kommer an pa
stedet, hva hun vet fra fgr, om hun har veert der for.



5: Positive anbefalinger pa Internett angaende et reisemal gker sannsynligheten for at
forbrukeren foretar kjgp av dette reisemalet.

Det skal mer til enn kun én positiv anbefaling for at Mia skal reise til et sted. Likevel kan en
positiv kommentar gjare at hun forandrer inntrykk og formening om et reisemal, og omvendt
(se antagelse 6)

Vegard synes en positiv kan holde: ”jeg er en ganske enkel gutt, sa jeg regner med at en

holder(ler)”

Heidi nevnte en anbefaling som hadde stor betydning for valg av hotell:”det folte jeg at hadde
veldig stor betydning for det var sa godt skrevet, og det var sa mye at du felte at du pa en
mate gjenopplevde hotellet gjennom tekst pa en mate da.”

” Den hadde litt & si, vi leste selvsagt mye annet og men den husker jeg at veide veldig mye
for den var skrevet sd genuint pd en méte.(...) "bade positive og negative ting pa en méte 1
den anbefalingen da, men i bunn og grunn sa var det liksom, det var en god del fordeler som
gjorde atte den veide veldig godt da.” (...) ”’de pa en mate diskuterte for og imot, sann at du
hadde alle fakta pa bordet sann at det var opp til deg & gjore som du ville”

Hvis det kun star positive anmeldelser pa en side kan Heidi begynne a lure pa om dette er fra
selgeren.

Linn: Om det star mye positivt om et sted(etter hennes interesser, det hun legger vekt pa), og
kun noen negative kommentarer, sa fokuserer hun pa det positive og mest sannsynlig velger
det reisemalet. ”Jeg ma pa en mate fa det bekreftet for meg selv. Selv om en har skrevet at det
er bra kan selv om veere reiseoperatgren som har skrevet det, sa det er ganske greit a sjekke
mer da.”

Anders: Bare en positiv anbefaling er ikke avgjgrende for valget, han teller ikke antall
kommentarer. En negativ kommentar kan drepe to positive anbefalinger. De ma fortelle
han hvorfor det var bra. Positive anbefalinger om Tyrkia har fatt Anders til & bli mer positivt
innstilt til landet, og & vurdere & dra dit.

Videre sier Anders at bilder er viktig, hadde det ikke vert bilder og bare masse positive
anbefalinger sa vet han ikke om han helt hadde stolt pa det.



Magnus: ja, han har basert valg kun pa anbefalinger. Han leste om ting a gjare i Bangkok og
australia og gjorde dette, men dette var da ting a gjere og se mens de var der. Magnus
forklarer videre at han velger reisemal pa bakgrunn av alt det positive han hgrer. Det ma flere
positive anbefalinger til for at han skal velge et reisemal, ikke sd mange personer, men om en
anbefaler noe sa sjekker han dette videre opp for & se om det stemmer og kan pa bakgrunn av
dette ta et valg.

Henrik: det ma flere positive anbefalinger til.

Fhareta kan se mange positive anbefalinger men hun papeker at man kan ikke bare reise, og sa
innledningsvis at positive anbefalinger ikke direkte farer til kjap.

Kjersti gar etter de hotellene med mest positive anbefalinger. Hun ser pa hva folk sier.
Kjersti sier at positive anbefalinger kan gjere at hun klarer a ta avgjerelser raskere. Med
positive anbefalinger far hun mer lyst til a reise dit.

(Kjersti sa likevel pa slutten av intervjuet at en positiv anbefaling kan vare avgjerende for
valg av reisemal)

Mette: hun ma ha flere positive anbefalinger for at hun skal velge dette reisemalet, men om
det er en lang reiseskildring som beskriver mye sa kan en slik anbefaling veere nok. Innholdet
er altsa avgjgrende.

6:Negativ eWOM vil minske sannsynligheten for kjgp av reisemalet

Mia ser pa rankinger ulike hoteller far, og sier at hun ikke har lyst til & dra pa et hotell om det
far darlig poeng av tidligere kunder.

Leser Mia noe negativt kan dette forandre inntrykket hun har av reisemalet.

Vegard tar til seg anbefalinger uavhengig om det er positivt eller negativt sa lenge de
matcher hans behov. ”I hvert fall sann jeg har tolket anbefalninger sa er det teksten som er
skrevet, og i den teksten som er skrevet star det masse positivt, da tar jeg til meg det som er
negativt ogsa, det som catcher iforhold til mitt behov da.”

Hvis reisemalet passer behovet til Vegard, men han finner mye negativt som er skrevet om
stedet, sa ville han sgkt flere steder for & se om de negative tingene ble nevnt andre steder.
Dobbeltsjekker altsa negative kommentarer)

Men Vegard setter pris pa negative kommentarer fordi han liker arligheten.

Heidi svarer pa spersmalet ”’Kan en negativ kommentar dfere til at du ikke velger hotellet hvis
du ser mye positivt?”’: "Hvis jeg ser mye annet positivt sé tror jeg egentlig at den negative
kommentaren, ja det ligger sikkert litt i bakhuet, men jeg trokke den avgjar atte nei det
hotellet velger jeg ikke. Det gjar det nok ikke for man ma pa en mate ta gjennomsnittet av alle
anbefalingene som star der, av de du orker a lese i det minste. Sa hvis man ser mye positivt
hele veien og det kommer en enslig negativ sa er det klart at da har jo den opplevd noe veldig
se&rt no, men eh, men stort sett sa nei.”



Linn: Linn sjekker alt det negative som folk skriver om, ser om det bare er en person som har
hatt en darlig erfaring eller om det er flere som har hatt akkurat den samme typen darlig
erfaringen far. Dersom det ikke er noe positivt & finne om det negative, sa styrer hun unna.

Anders: ja, det vil det. Han utelukket flere hoteller etter & ha sett negative kommentarer om
de pa Internett. I tillegg stod han mellom to hoteller og valgte et dyrere hotell pga noen
negative kommentarer.

Magnus: det kan hende at Magnus dropper ulike ting hvis han leser noe darlig om det. ’s& nar
jeg harer om at det er kjedelige ting der eller det er noe negativt pga sann og sann, sa prgver
jeg a luke ut det da, ikke reise dit eller oppleve det eller mgte de menneskene eller hva det na
er forno da.”

Henrik: hvis det er noe substans i de negative kommentarene og virker ekte, sa vektlegger han
de. Han tar med de negative kommentarene i et perspektiv og ser om de faktisk er verdt a ta
med i vurderingen.

Kjersti: Hvis det star noe negativt om noe som interesserer henne, eks service ved hotell eller
fly, sa velger hun ikke det.

7: Negative kommentarer tillegges mer vekt enn positive anbefalinger i
informasjonsinnhentingen.

Mia ser etter negative kommentarer for positive anbefalinger. Negative kommentarer har mye
a si. Begrunnelse for dette er: ” For veldig ofte sa legger men mye mer merke til sanne
negative ting i forbindelse med nar man skal velge noe. Man tar de litt mer til seg. Hvis det er
mye av det da.” Mia husker de negative bedre enn de positive anbefalingene, spesielt i de
tilfeller kommentarene er relevante for henne.

Mia fgler at det er ngdvendig at en side har noen negative kommentarer for at den skal vaere
troverdig. Hun mener at det ma vaere rom for at folk er uenige. Hun fortsetter: ” Det er
ingenting som bare er bra. Ogsa kan det jo veere konstruktiv kritikk i tillegg.”

Kristine gnsker a lese noe negativt om stedet for a ikke fa for hgye forventninger:

Linn: nar hun googler bruker hu negative ladede ord for & se om det er noen negative
kommentarer pa Internett om stedet. Eksempelvis skriver hun ”is awful” eller ett eller annet
sant. Malet hennes er a finne forumer der folk har skrevet negative ting. “Jeg er mer opptatt av
a sgke pa det negative for nar du gjer det far du ogsa opp svar fra folk som mener det ikke er



negativt; nei jeg synes ikke det var negativt, sa spinner det liksom videre ogsa kanskje de har
noen tips der igjen s seker jeg videre igjen pa det.”

Magnus: “Nei, jeg utelukker egentlig det negative.”

8: Forbrukere benytter seg ikke kun av eWOM; eWOM anses a vare en tilleggskilde il
informasjon.

Mia bruker eWOM som en tilleggskilde. Hun har ikke kun benyttet seg av anbefalinger, men
har sine egne kriterier i tillegg (hva hun kaller objektive kriterier).

F@rst bruker Vegard googel, for sa ta et valg og bestille. Deretter sjekker han WOM som en
kontrollsjekk, og dette er tilfeldig. ”jeg sa na skal vi ditt sa sa de; aaa der har jeg vaert.”
Vegard sier senere:

” jeg sa jo pa anbefalninger pa internett, og sa bestilte jeg, og sa fikk jeg anbefalninger fra
venner i etterkant.”

Pa spgrsmal om Vegard hadde savnet anbefalinger pa Internett, svarer han at da hadde han
tydd til kataloger, og at ” jeg klarte jo a reise fgr internett kom da. Det hadde jo selvfglgelig
blitt mer negativt, mindre informasjon tilgjengelig, og da hadde man jo tydd til andre

informasjonskilder. Du hadde ikke begynt a reise mindre pa en mate. Sa det hadde tilpasset

seg tenker jeg.” (eWOM er derfor av mindre betydning for vegard)

Den
negative kommentaren kan virke misvisende.



Heidi eWOM blir hovedsakelig benyttet som tilleggsinformasjon men “’for a fore opp under
de smi hela du lurer litt pa”. Det er bare for a fa et annet perspektiv for ting. ”

Hittil har Heidi bare brukt eWOM pa valg av hotell.

Heidi liker & ha flere synepunkter pa ting. Pa spgrsmal om hun kun benytter hotels.com sa
svarer hun: “Noen ganger har jeg sjekka det videre opp, det kommer litt an pa hvor mange
anbefalinger som ligger inne allerede og, selvsagt sa kan det jo veere fordi at noen har hatt en
kjempfin opplevelse at de skriver den anbefalinga si ehm, men hva med de som ikke hadde
det fullt sa positivt, man har pa en mate lyst til & bare, google navnet pa hotellet og litt sann sa
kommer det poppende opp noe ett eller annet sted assa. Det er jo selvsagt hvis det virker litt
for godt til & vaere sant s& ma du pa en mate lete litt etter det negative og omvendt tror jeg”

Spersmal fra oss: Men du tar oftest & enten sjekker opp med et reisebyra eller ja? Svar: Ja,
jeg pleier ofte a ha flere steder a hgre ting fra som jeg ikke ligger sa tett i hverandre for a si
det sann da. hvis jeg harer fra et menneske, hvis jeg leser pa et nettsted, pa en mate supplerer
de to, et nettsted og et reisebyra eller, gjerne alle tre hvis man kan, eller en bok i tillegg
liksom.”

Heidi liker a ha flere ben a sta pa, og pa spersmalet om hun kommer til & benytte eWOM
neste gang hun skal velge et reisemal svarte hun:” Det gjor jeg nok, det, assa alt teller.”

Linn: svar om anbefalinger pd internett bidrar til informasjon: “’Ja, veldig ofte i forhold til
sanne guider og reiseforum sa er det tips i forhold til hva man kan gjere, ting som ikke star pa
reiseoperatgrenes side for eksempel. Sa det er mye ekstra tilleggsinformasjon som er nyttig.”
”Ofte sa er der sdnn at du sjekker et reisemaél forst da. Ofte ser jeg pd priser og sdnne ting pa
reisebyraet sine sider, ogsa gar jeg pa en mate over pa, hvis det er relevant i forhold til pris og
sant kan jeg fortsette & soke pa forskjellige andre nettsider og sanne ting.” Hun liker Internett
da hun gjennom nettet kan benytte seg av flere kilder og flere synspunkter.

Anders: benytter seg av ewom som en tilleggskilde. ’Tror jeg ikke bruker det 100 % men det
blir sann bi- greie.

Magnus: Videre kommer det frem at Magnus sjekket hjemmesiden til hostellet i de tilfeller de
hadde en egen hjemmeside, etter & ha lest anbefalinger. Magnus hgrte ogsa med folk rundt seg
far han gikk inn pa Internett. Se teoretisk antagelse nr. 1. Magnus sier at en ulempe ved
eWOM er falsk informasjon, men dette er egentlig ikke noe problem for han fordi han sjekker
informasjonen videre opp slik at han vet at den er korrekt. Han gar pa Google for a sgke og
lese flere sider, om “det star det samma der eller ikke”. Han sjekker opp om det stemmer med
hva andre folk sier. Han leser flere ting pa Internett for a bli trygg pa valget sitt.

”det er mer hva flertallet sier. Jo flere som mener det samme ting jo mer, okei da stoler jeg pa
det. Ogsa saker jeg pa fakta ting da, type wikipedia, eller hjemmesiden til forskjellige firmaer
som driver med enkelte ting for eksempel.”



Fahreta: om WOM: Hun sier videre at hun kan fa mer informasjon fra venner, bekjente,
familie enn hun kan fa pa nettet fordi det er vanlig turistinformasjon pa nettet.

Pa spgrsmal om anbefalingene pa Internett bidrar til mye informasjon:”Ja, absolutt, for da kan
man jo notere seg ned. Og ofte er jo sanne anbefalinger sa vil jo for eksempel ehh populaere
steder, eller restauranter, de vil komme igjen flere ganger. Sa hvis du leser for eksempel
femten anbefalinger og du ser en restaurant blitt nevnt ti ganger, sa tenker du, aj, hva er det
her, ogsa noterer du det ned, sa gar jeg inn pa google og sa sjekker jeg det ut da, bare for a se
hva er det her.” Hun ser altsa pa mange anbefalinger.

Fhareta faler at hun fikk nok informasjon fra anbefalinger pa Internett, men hun leste ikke alle
anbefalingene. Hun leser bare til en ting har gétt gjennom to til tre ganger. For at Fhareta skal
bli trygg pa valget sitt leser hun til hun ser en anbefaling gjenta seg tre ganger.

Kjersti benytter seg ikke kun av eWOM, hun er ikke avhengig av den, hun kunne Klart seg
uten. MEN hun vil benytte seg av det neste gang hun skal ut a reise.

Mette: hun kunne ikke ha tatt et valg kun basert pa ewom. Hun sier hun vil benytte seg av
ewom i fremtiden, men bare litt. Altsd som en tilleggskilde. ”Men jeg ma bare si sinn oppi alt
det her at pris har veldig mye a si, sa det veier nesten opp for, eller ofte sa merker jeg at nar
man sgker etter ting sa blir fokuset pa prisen, og sa begynner du a se etter gode anbefalninger.
Sa vist det da er ok sa ok, da gér det bra.”

9: Forbrukere benytter seg av eWOM grunnet dens informasjonsmengde, tilgjengelighet,
troverdighet og tidsbesparelsen dette mediet gir.

Mia ser en ulempe med eWOM grunnet at hun ikke vet hvor anbefalingene kommer fra og
hun kan ikke veere sikker pa at personen har vart der.

Fordel: Mia mener at eWOM gir bredde i meninger. Mia mener at hun klarer & skille ut de
userigse. Dette ser hun gjennom sprakbruk, begrunnelsene som ligger i anbefalingene.
Tidsbesparende: eWOM sparer Mia for tid og gir trygghet: ” Hvis det er kjempe mange bra
anbefalninger sa blir du ikke sa usikker. Da gar det kanskje litt fortere enn om du bruker
enda mer tid pa a sjekke opp da hvis du er litt usikker, og vil finne enda mer positivt.”

Ulemper: Du vet ikke hvem kilden er. Hun tror at det kan jo likesa godt veere selgeren selv
som skriver det. Men allikevel stoler hun pa det. (se antagelse 10)

Mia anser ikke anbefalingene a vaere ekspertuttalelser, det blir for subjektivt. (bade fra selgere
og fra forbrukere)

Pa skala 1-10: 6 stoler Mia p4 eWOM. Hva som gjer en anbefaling troverdig: hvis noen kan
gi gode grunner til hva som er bra eller darlig.

Mia reflekterer pa slutten: ”Na fant jeg ut at jeg kanskje er litt skeptisk til anbefalninger. Jeg
tror egentlig det er litt selgernes anbefalninger, mange av dem. Vi: Ok, du er skeptisk, men



du velger a hgre pa dem for det? Mia svarer: Ja, man gjgr det, det gjgr nok alle, det er litt
sann vier.”

Vegard faler at anbefalinger pa internett bidro til informasjon. Fordelen med anbefalinger pa
Internett er i falge Vegard at det er enkelt & finne frem. ” du kan jo helt sikkert f& den samme
hjelpen visst du ringer til en reiseoperatgr ogsa men da ma du oppsgke de og det tar tid,
men visst du bruker internett kan du gjgre det pa kveldstid og”

Ulemper med eWOM: “’Det er jo sikkert feilinformasjon, det flyr sikkert av feilinformasjon.
Hvem som helst kan jo legge ut ting pa nettet, sa du har jo aldri noe garanti for at det som
faktisk star der er sant. Men jeg prgver faktisk a tenke litt sann nar jeg gjgr den recearch —
jobben da, at jeg sgker pa ting som ser troverdig ut.”

Tidsbesparende: ” sparte meg for veldig mye tid. Alternativet hadde jo veert a ringe
operatgrer, men jeg er litt sann som trenger tid pa 38 bestemme meg, sa vist jeg har pratet
med en selger for en reiseoperatgr i fem minutter, og han sier det er klart sa sier jeg liksom
at jeg ringer tilbake om en halvtime. Mens pa internett sa far du liksom alt med en gang sa
kan du bestille der og da. Det tar mer tid a ringe eller stikke inn 3 se og sann. Sa absolutt.”

Vegard anser eWOM 4 vere fra eksperter: ” Ja, som lite bereist, sa gjgr jeg det.” (Altsa
tursiter som har veert et sted blir ansett som eksperter pa det feriemalet i hans gyne.)

Troverdig: Vegard drgfter hva som skal til for at en side skal vaere troverdig: Dersom det ikke
finnes en negativ side, sa skurrer det, fordi “alle plasser har noe negativt”. Videre gjgr bilder
siden mer troverdig.

Pa skala fra 1-10 stoler Vegard, "naermere 10” pa de anbefalingene han mottok pa Internett.

Kristine: Hun stoler derimot ikke pa all informasjon pa Internett, har erfart at bilder ikke
stemmer. Men da benytter hun kommentarfeltene der folk skriver for a finne sannheten. ”For
hvis hotellet er kjempedarlig, far man vite det, og dermed vil man ikke dra dit.” At man vil
veere 100 % sikker= tidsbesparelse er ikke viktig. ”Jeg faler at den siden(hotels.com) brukes
veldig ofte nar man leter etter hoteller, og den kan man stole ganske mye pa hvis det er mange
som.., dvs, jeg stoler heller pa et hotell som har mange anbefalninger, bade negativt og
positivt enn en som har ingen da. Sa jeg gar heller til de som kanskje har fatt en bra
poengsum.” Kristine fgler at ewom bidrar til informasjon, og kanskje mer informasjon enn det
hotellet selv legger ut. Kristine fgler at ewom gir henne en trygghet. Hun stoler pa ewom til en
viss grad. Det kan hende at det er noen som bare skriver negative ting bare for a veere Kjip, at
det altsa ikke er noe sannhet i det.

Kristine stoler pa eWOM til en viss grad, men hun sier videre at kan folk skrive negative
kommentarer bare for & vare “kjipe”.
Kristine sier samtidig at litt negativitet kan gi troverdighet.

Tidsbesparende: Ja, men det spars hvor langt man skal reise. Kristine hadde fglt at det hadde
veert mer tidsbesparende om all informasjonen hun trengte var pa en side.

Tilgjengelighet: Kristine sier at hvis du vet hva du skal sgke pa og hvilke sider du vil inn pa er
informasjon lett tilgjengelig. Men nar hun skal sgke etter generell informasjon om stedet, far



hun opp sa mye informasjon og sa mange sider at det blir vanskelig for henne a finne det hun
leter etter. ”’S& du bruker ganske mye tid hvis du ikke har en spesifikk side du vet om for du
begynner & soke pd en mate ”, ogsd fortsetter hun: ”pé google som sagt gir de deg alt og alt for
mye informasjon egentlio. (dette kan ga pa leering, hun vet ikke alltid hvor hun skal sgke
informasjon. Hun nevner tidligere i avsnittet at hun kan vite hva hun leter etter men hun kan
vere litt ’clueless”.)

Kristine anser ikke eWOM 4 vare ekspertuttalelser. ” Kristine anser selgere og folk som har
veert pa reisemalet mange ganger som eksperter. Men anbefalinger som kommer fra de som
har kun vert pd reisemadlet en gang, tar hun med en klype salt. ”’som regel foler jeg at folk har
veert der for forste gang og er bare litt overbegeistret” (se antagelse 10)

Heidi vurderer serigsiteten til en anbefaling etter maten den er skrevet pa. Skrivematen hadde
veldig mye a si. Serigse mennesker faler Heidi legger mer i anbefalingene. Og Heidi vurderer
serigsiteten ved 4 se om det har blitt lagt mye tid i anbefalingen.

Heidi papeker at eWOM gir informasjon.

Troverdigheten: Det kan veere mye tull som er skrevet og negative kommentarer kan veare et
resultat av at en person har hatt en darlig dag. Heidi syns en anbefaling er troverdig om noen
har satt seg mye tid for & skrive en lang anbefaling sa vil det vaere verdt a reise dit, og
skrivemate.

Heidi anser ikke de som skriver anbefalinger og vare eksperter: ” Sa langt derifra det er pa et
personlig basis, det er fra et menneske til et annet, det ekke no mer enn det men allikevel det
som et menneske har opplevd det kan spille en stor rolle for hvordan du vil se det og. Sa det
ekke no ekspertuttalelse nei. Sa du ser ikke andre mennesker som har veert pa et reisemal for a
veere eksperter pa stedet?

Nei, ikke sann direkte, da faler jeg igjen at vi gar litt over til det selgergreiene og da, det ser
du litt fort og faler jeg, men selvsagt den familien som veide mye for det hotellet vi valgte kan
jo ha veert eksperter for det jeg veit, men fordi det var skrivi sa jordnaert sa fgler man pa en
mate at dette var vanlige mennesker som har samme intensjon som stort sett de fleste
mennesker som reiser pa tur har. Ja. - Sa da stolte du ganske mye pa de anbefalingene. Kan du
si pa en skala pa en til ti hvor mye, generelt, du stoler pa anbefalinger?

Svar: ’Ehmm, ja.. det var.. ehmm, de hadde vel en viss pavirkning, jeg ville kanskje, si, ja, en
5-6 pé skalaen, de har jo en viss pavirkning, det har det.”

Tidsbesparende: ja. Hotels.com hadde mye generell informasjon, sa da slapp man a dra en
ekstratur innom reisebyra.

Tilgjengelig: ”det var veldig mye tilgjengelig informasjon, men ikke alt var relevant, det er
mye piss for & vaere helt @rlig”. Hun synes det er vanskeligere & finne de troverdige kildene,
og i tillegg kommer det frem at det ikke sparer henne sa mye for tid. Det tar tid a finne
troverdige kilder, men det er ikke sa viktig for henne for hun “tar gjerne tiden til hjelp”.



(Heidi klarer ikke a forholde seg til internett pa avstand, hun vil gjerne snakke med
mennesker for & hare erfaring. Hun vil ha den personlige kontakten, og vil vite at personene
har veert der.)

Linn: mange flere syn pa ting, far innblikk fra folk fra hele verden. ”Jeg foler at man far et
bredere spekter av meninger om reisemalet enn nar man bare sper noen fa kjente.” hun syns
det er lettere 8 sammenligne hva folk sier, du har det foran deg, bade det positive og negative.
Linn syns at anbefalingene pa nettet ogsa er veldig tilgjengelig, det er tilgjengelig hele tiden.
Hun syns ogsa at det sparer henne for tid, i tillegg til at hun gjennom anbefalingene far all den
informasjonen hun vil ha ettersom hun ogsa far negativ informasjon fra anbefalingene.

10, 1 forhold til annet sa er egentlig det det beste for der har de, altsd man har alt pé internett,
alt er tilgjengelig uansett hva du vil seke pa omtrent. Veldig greit.”

Anders: han benytter seg av ewom fordi det gir han litt mer trygghet. Til tross for dette
papeker han at folk er forskjellige og at man ma se an avsenderen. Anders la veldig vekt pa
at en britisk person og tysk person tenker annerledes enn nordmenn. Sa han fremhever at man
ma overveie hvor kommentaren kommer fra. Han sier videre at han vektlegger kommentarer
fra folk som er mer like han. Ulemper: man ma ta hensyn til hvem som legger ut
kommentaren, om den er reell eller ikke, ogsa merker man om kommentaren er serigs eller
userigs. Ulempen er kildehenvisningen.

Anders faler videre at eWOM kan spare han for tid, men det kommer an pa hvor man skal
reise ogsa. Helt nytt sted: da tar han seg tid til a drive informasjonsinnhenting fra venner og
familie, og da er tryggheten viktigere enn a spare tid. Man legger jo mye penger i en reise og
da er trygghet viktig.

Han syns at tilgjengeligheten er relativt god, og feler at han far informasjon relativt fort.
Han sjekker flere nettsteder: reiseguider, blogger, det finnes jo s& mange reiseguidesider.

Magnus: Magnus sa at han syntes lonely planet sitt forum pé Internett gav han “utrolig mye”
informasjon fer han dro pa tur. Se antagelse nr 4. Magnus syntes ogsa at informasjonen var
relevant. Han foler absolutt” at anbefalingene pa internett gir han informasjon, og har basert
valget sitt kun pa anbefalinger, men det gjaldt ting & gjere pa et sted han kom til, Fiji. Han
syns det er lett og kjapt & innhente informasjon, og ’du kan finne den informasjonen du
faktisk vil here om da.” han sier videre at tidsbesparelse er ikke viktig for han, han kommer
aldri til & reise til et sted uten & hente informasjon om det, men om det sparer tid pa”. han
synes at informasjonen pa Internett er veldig tilgjengelig, ’det er sann ett sek sé far du svaret
da. jeg slet ikke. Han stoler pa de anbefalingene som angar han, altsa de som gjelder hans
interesser.

Henrik: han faler at ewom bidrar til informasjon, men at det er viktig a vaere selektiv pa
bakgrunn av dine interesser og serigsitet. En med mye skrivefeil og 39 utropstegn ser han ikke
pa. Enhver kan havne pa tripadvisor papeker han videre.(han sier indirekte at hvem som helst
kan legge inn kommentarer) . Han fgler at det som kommer opp pa Google treffer et bredt



spekter av meninger og erfaringer.

Henrik er videre villig til & bruke mye tid pa informasjonsinnhenting og finne ut hvor han vil
dra og hva han vil se. Tidsbesparelse er derfor ikke viktig for han.

Henrik husker ikke om anbefalingene gav han nok informasjon, noen ganger gjer de det,
andre ganger ikke. Han sgker etter informasjon til han er klar over hva han vil. Han fgler at
anbefalinger pa internett absolutt sparer han for tid. Han syns han det tar lengre tid a ringe til
et reisebyra, det nekter han a gjare. Reisebyraer gir for mye pjatt.

Fahreta: far ikke info om shopping fra venner og familie, da benytter hun seg heller av
anbefalinger pa Internett. =mer informasjon pa Internett.

Fahreta: troverdighet: "Ehhmm, det jeg syns er bra med & lese anbefalinger fra, assa pa nett,
det er jo atte det kommer fra, de som skriver innlegg de er jo ikke blitt betalt eller noen ting,
det er jo bare deres egne personlige meninger.”

Informasjonsmengde: ”’Og der kan man jo snappe opp veldig mye bra informasjon om steder,
restauranter, hvor man burde dra, hvor man ikke burde dra, kanskje by, forskjellige bydeler,
hvilke bydeler man kan besoke som er bra, ikke bra.” Fahreta foler at anbefalingene bidrar til
mye informasjon, da hun kan lese mange anbefalinger samtidig.

Fhareta anser anbefalinger fra Internett som mer troverdig informasjon, enn for eksempel
informasjon fra Visit” sider, da de oppfattes som kjedelige. Da dette er informasjon fra folk
som har erfart det.

Fhareta husker bedre det som gar igjen flere ganger.

Det kommer ogsa frem at Fhareta fgler at hun far “absolutt” mer @rlig informasjon fra andre
personer pa Internett enn fra reiseoperatarer.

Fhareta falte ikke at anbefalingene sparte henne for tid, men hun papekte at det var verdt den
tiden det tok. Hun synes imidlertid at det er mer tidsbesparende a samle inn informasjon pa
nettet enn a fysisk dra til et reisebyra og hente inn informasjon. Hun sier ogsa at det er
begrenset med informasjon hos et reisebyra.

Tilgjengelighet: Fhareta synes at det er tilgjengelig informasjon pa kjente steder, men nar det
kommer til sydenomrader blir det begrenset informasjon da “’det bare er informasjon fra
reisebyraer og ikke er s mye informasjon fra privatpersoner og anbefalinger”.

Troverdighet: Fhareta: ”Jeg foler at de er veldig oppriktige, det er jo de som skriver
anbefalinger de far jo ikke betalt for det, og hvorfor skulle de, de har jo ingen grunn til & ikke
skrive erlig eller pynte pa sannheten, det er jo ingen, alle som skriver anbefalinger skriver det
de mener, og det de har erfart da.” Pa spgrsmalet: Du har aldri pa en mate fatt sann
faresignal, oj det her kan veere en reiseoperater som skriver eller? Sa svarer Fhareta: ”Nei,
nei faktisk ikke. For at folk skriver sann som de snakker, du ser veldig fort atte ja, jeg har ikke
tenkt pé det for.”

Fhareta anser ikke anbefalingene a vaere ekspertuttalelser. Hun sier at det er forskjellige type
anbefalinger. Noen er mer amatgranbefalinger, altsa vanlige folk, mens andre anbefalinger er
fra folk som er veldig mye ute a reist. Sistnevnte kaller hun for eksperter. Det kommer ogsa
frem at det hun anser som ekspertuttalelsene ikke appellerer like mye til henne som



amatgruttalelser, da hun identifiserer seg mer med disse.

Kjersti papeker at hun blir mer sikker pa valget sitt ved hjelp av anbefalinger slik at hun kan
slippe & ga i samme fella” som andre.

Mangel pa troverdighet: Kjersti sier at folk skriver ting som ikke stemmer. Hun stoler derfor
ikke pa alt hun ser. Hun ser ann hvilket land avsenderen er fra, skrivefeil. ”Stér det bare
negativt, kan det hende at de bare hadde en darlig opplevelse.”

Tid: Kjersti sier videre at eWOM ikke er tidsbesparende, men dette er heller ikke viktig. Det
er viktigere for henne at hun far mer informasjon.

Tilgjengelighet: Informasjonen “kom med en gang”

Troverdig: Middels, helt ok. Du kan ikke tro for mye eller for lite pa det.

Mette: hun feler at anbefalingene bidrar til informasjon, men kunne ikke tatt et valg kun
basert pa disse anbefalingene. Hun faler at anbefalingene pa Internett sparer henne for tid
ettersom det er ekstremt greit at man har en sann side a dele ting. hun sier videre at hun syns
det er forholdsvis lett & finne informasjon, spesielt nar det gjelder reiser og kjente steder. Hun
stoler ikke pa alle anbefalinger pa nettet, noen er mer troverdig enn andre. Virker som hun ser
an skrivematen for a vurdere dette. Hun sier videre at hun ikke anser ewom for 3 veere
ekspertuttalelser, da skal man vare reiseekspert og ikke mor 42. for at hun skal stole pa ewom
ma man ikke henge seg opp i en ting, men vaere mer helhetlig. Da er den bedre. Hun gir ewom
karakter 6. Mette sier videre at for at hun skal stole pa informasjonen fra ewom ma de oppgi
grunner for at de sier det de sier.

10: Forbrukerne oppfatter eWOM a veere mer troverdig enn informasjon fra selgergenererte
kilder

Mia stoler stort sett pa eWOM. Men ulempen er at man ikke hvem kilden er. Hun tror at det
kan jo likesa godt vaere selgeren selv som skriver det. Men allikevel stoler hun pa det. (se
antagelse 9).

Mia tror at det er skjulte intensjoner pé Internett, da ”’jeg tror veldig mange av dem er laget av
selskapene selv som driver sidene”.

Mia mener at hvis det er mange negative kommentarer fra forbrukerne tror hun pa dem
fremfor selgere.

Hun kommer til 3 benytte seg av eWOM neste gang hun skal ut a reise.

Vegard sier at han ikke stoler sa mye pa selgere, da selgere pastar at alle reisemal er like
fine. Grunnen til at Vegard ikke stoler pa selgere er fordi han er selger selv, og har selv "lurt”
andre og blitt lurt selv.

WOM er viktigere enn hva selgere sier. Vegard papeker likevel at dette gjelder for weekend



enn for ferieturer, og ikke hvis han skal flytte et sted for flere ar og mer serigst, for da
trenger han mer kommunikasjon med selgere.

Pa skala fra 1-10 stoler Kristine 7 pd eWOM.
Kristine vektlegger mest eWOM fremfor anbefalinger som kommer fra selgere, kataloger og
annen markedsfaring.

Kristine: P4 spgrsmal om anbefalingene anses a veere fra eksperter svarer Kristine at hun

oppfatter at selgere og folk som har veert pa reisemalet mange ganger som eksperter. Men
anbefalinger som kommer fra de som har kun veert pa reisemalet en gang, tar hun med en
klype salt. (se antagelse 9)

Kristines svar pa spgrsmal om hun oppfatter intensjonene til selgere er annerledes enn
intensjonene til andre forbrukere (pa nettet hun er i denne tankeprosessen da vi nettopp
snakket om eWOM) “sclgere er jo der for 4 selge, de vil jo at du skal reise ditt for de vil jo
tjene penger pa deg pa en mate. Flyselskaper vil jo for eksempel at du skal bruke dem fordi da
tjener de penger pa deg. Men jeg foler at forbrukere er mye mer erlige, at de sier det sann
som det er om det er positivt eller negativt. Jeg tviler pa at en selger vil fronte det negative om
et sted som flyet demmes gar til eller ligger i den gaten eller noe sant. Sa selgere gar jo inn for
at du vil reise ditt, mens forbrukere vil bare vil dele sin erfaring da, om det sa er negativt eller
positivt. ”

Heidi om selgernettsider: ” det virker jo veldig selgende sé det ekke alltid atte det er like
gunstig”. Heidi er veldig positivt innstilt til reiseoperatgrer som hun kan personlig snakke
med. (det virker som hun favoriserer)

Selgergenerert:”Det er litt storre trygghet ndr man reiser, hvertfall nar man reiser til Hellas,
Tyrkia, at man faktisk har en reiseoperater som kjenner hvertfall, til det, syns jo ikke
edinborough er det verste stedet a reise til, det er jo engelsktalende sa du kan jo stort sett finne
frem pa egenhand, men nar det kommer til andre spraklige land sa kan det jo vare greit & ha
hvertfall en ekstra hand.”

Heidi sier at det er anbefalingene hun stoler mest pa fremfor det som kommer frem i annonser
og selgerens nettsider. Men det kommer klart frem gjennom hele intervjuet at hun liker & ha
en personlig dialog med reisebyraet og fa anbefalinger fra en selger som har veert der. Vi
spurte ikke spesifikt om hva hun vektelegger mest av WOM og hva selgere fra reisebyraer
sier, og vi vil tgrre & pasta at hun ville valgt reisebyra.

Linn: reisebyraene kan veldig ofte ha glansbilde pa alle stedene sine, men ved bruk av forum
sa ser du ekte mennesker sine meninger om stedene og far opp mest relevant informasjon.
Hun syns at forumsider er gir relevant informasjon, og hun stoler pa informasjon fra ewom,
men det kommer litt an pa forumet da selvfalgelig. Er det mange som mener det samme, sa
stoler hun pa det, i tillegg til at informasjonen samsvarer med andre kilder hun har benyttet
eksempelvis tripadvisor. Hun stoler ikke pa reiseoperatarene ved farste gyekast da de sier at
ting er bra uansett om det er det eller ikke, eksempelvis Sunny Beach Bulgaria. Linn videre at
reiseoperatorer ofte lyver om stedene de skal selge. ”Jeg mener det er mer serigst hva andre
mennesker som har veert der sier enn hva Apollo og Ving selv sier da.” Dette sa hun etter at
hun hadde snakket en del om forumer og blogger, og vi tolker det derfor dit hen at hun



snakker om eWOM og ikke WOM.

Linn om ewom: ”Jeg foler kanskje noen ganger at det kan vaere litt kjopt og betalt, at det er
representanter fra reiseselskapet visst det bare er positivt og alt er skrevet i nesten samme type
stil, sa blir man litt skeptisk, men da sjekker jeg alltid ngyere og sjekker alltid med sann jeg
sa, ta negative ord etter sgket for a se eller finne negative sider hvor det er skrevet om det. Sa
sjekker veldig neye for vi bestiller noe som helst.” Hun foler at reisebyraer bare vil selge. De
mener at alle stedene er fantastiske uansett. ”’jeg stoler ikke pa reisebyraene.” Jeg hadde aldri
reise ved a bare here pa de.”(reiseoperatorene)

»Jeg tenker at de som er vanlig reisende er mer eksperter enn de som sitter pa reiseselskapene
da. For det er de vanlig reisende personene som deg og meg er ute og opplever ting og har, ja
du kan kanskje kalle de eksperter. De som har reist litt og opplevd det, det er de som kan det i
motsetning til de som bare skal sitte a selge det.”

Anders: Ekspertuttalelser: Anders anser ikke eWOM a veere ekspertuttalelser da han ikke
vet hvem Kilden er. Det at det er en serigs tilbakemelding pluss om man ser at personen har
opplevd litt, og har veert kritisk til & si sin kommentar, pluss kommentarer med respekt til
aktgren, sa anser han kommentaren & veere troverdig. Generelt anser Anders
kommentarene troverdig om de innehar begrunnelser. Hvis det er mye negativt i
kommentaren sa oppfatter Anders derimot kommentaren a vere userigs. Anders stoler pa de
anbefalingene han oppfatter er serigs.

Anders: Pa skala 1-10 stoler Anders pa eWOM 7

(Pa svar fra hva Anders vektlegger mest av eWOM og markedskommunikasjon) : “Det er litt
sann godt og blandet egentlig, det kan vare litt sdnt situasjonsbestemt om man reiser til et
nytt sted ikke sant sa innhenter jeg faktisk kanskje mer informasjon om stedet fra Starttour
for der kan man fa god informasjon om stedet (han benytter seg altsa av informasjon fra
selgere grunnet at det star mye info omstedet), ehh, ogsa kan da tilleggsinformasjon angaende
anbefalinger komme etterpa, men hvis det er et sted hvor man har vert far og bare skal finne
et hotell for eksempel sa driter jeg i den Starttur eller Vingen sa gar jeg rett pa hotellsgket og
anbefalinger fra ja.”

Nar Anders eksempelvis gar inn pa Ving eller Startour og ser pa stjernene/rangeringen
pa hoteller, sa tillegger han gjestenes vurdering mest vekt.

Hvis det er et ukjent sted veier anbefalinger fra venner og bekjente mer enn eWOM. Men
hvis Anders har veert pa reisemalet far ??

Ved backpackertur sier Anders at han tror han heller hadde hgrt pa Kilroy enn anbefalinger.
Men han sier at det kommer an pa hvilket land man skal reise til. Til land med store
kulturforskjeller er en faglig mening grei & ha i bakgrunn. Han sier kanskje med andre ord at
selgere er mer eksperter?

Magnus: generelt nar det gjelder om Magnus stolte pa informasjonen fra lonely planet sitt
forum svarte han folgende: ”Neei, hvertfall ikke transportmuligheter og nar folk, ndr noen sier
at de har bodd der og der, og var kjempekoselig sa okei, sa leser du noen andre som har hatt



det, ikke har hatt det sa koselig da. sa far vi valgte hostell og sann sa sjekket vi flere som
hadde bodd der.”

Han stoler pa de anbefalingene pa Internett som angar han, altsa de som gjelder hans
interesser. Han fgler heller ikke at de som kommer med anbefalinger ikke har noe a vinne pa
det. Han tror ikke at de som legger ut negative kommenaterer pa Internett har noe a vinne pa
det, men at de heller har et behov for a skrike det ut. Han stoler pa ewom, men han vil vite
HVORFOR det var kult eller kjedelig. For at han skal stole pa en anbefaling ma den veere
begrunnet. Pa en skala fra en til ti stoler han pa Anbefalingene 7. Han stoler mest pa ewom i
forhold til selgergenererte kilder, fordi sistnevnte er “veeeeeldig generelt”. ”det er hvertfall
min erfaring da.” han siler ut userigse kommenterer ved hjelp av skriftsprak og skrivematen,
og hva flertallet sier. Han sier videre at han toler pa alle anbefalingssider fordi han kan ikke
skjgnne at noen har interesse av a skrive noe bra eller darlig som ikke er sant. Magnus sier at
”Kilroy, de som jobber med det har jo vert ute og reist, sé de har jo veldig mye peiling pa det,
det er unge folk, andre reisebyraer er veldig sann ser for meg gamle, trette, kjedelige damer
som har lest om de forskjellige stedene.”

Magnus tror ikke at reiseoperatagrene direkte juger, men alt er kjempefint, men det viktigste er
a finne ut hva han syns er fint. Og det kan ikke de hjelpe han med grunnet generell
informasjon. ”Jo mer lik meg, jo mer stoler jeg pa dem.” Det er enklere for Magnus 4 skille ut
hvem som er lik han gjennom Internett enn gjennom kataloger der man bare far en story.

Henrik: troverdighet til ewom: kommentarene ma vise at de har perspektiv pa ting, og vere
velformulerte. De ma ogsa fortelle arsaken til hvorfor det var bra/darlig.

Reisebyraer skal selge, de gir for mye pjatt. Det er lettere & gjere opp en objektiv mening om
du klarer a vere selektiv selv. Det er litt av poenget(lering?)

Henrik tenker ikke ngye over hvem avsenderen er, sa lenge det virker fornuftig sa tar han det
for god fisk. ”Akkurat som en leser ett eller annet review fra en eller annen journalist som har
veert der, kan godt hende han far betalt penger for a skrive en kjempeartikkel lissom, men da
bestemmer du selv om du tar det for god fisk eller ikke.” De fleste av anbefalingene Internett
stoler han pa, de trenger jo ikke a vare godt argumentert eller gjennomtenkt en gang. Henrik
stoler mest pa anbefalinger fra andre forbrukere pa Internett. Informasjonen er mer troverdig
nar flere sier det samme. Du vet aldri hvem avsenderen er, men etter & ha sjekket flere steder,
flere anbefalinger sa danner du deg en mening. Han stoler ikke blindt pa en anbefaling, men
flere som gjelder.

Hva gir Henrik mest trygghetssfalelse av Kilroy/reiseselskap eller hva andre sier pa Internett:
Jeg vet ikke helt sier han til det.. Henrik har aldri dratt til Startour for eksempel og hart om det
er kult & dra dit. Sann informasjon innhenter han andre steder(EWOM og faktasider/bgker)
Sa du kan jo egentlig si det sann da, eller vri det og si at de tingene du leser, artikler som
ikke er brukerbaserte pa internett men artikler som er skrevet av journalister da, at man
kanskije anser det litt sann ehh sann erfaring det ogsa, ikke fra kompiser ngdvendigvis, du tar
det kanskje litt mer med en klype salt fordi det er en journlist, det ekke , du vet ikke hvem det
er, men.” Han syns at det som journalister skriver er mer objektivt, gitt at det ikke er et
userigst reisemal som eksempelvis Syria, da hadde du tatt det med en klype salt.

Hvordan henrik bruker Internett for & finne troverdig informasjon/dette gar ogsa pa leering, da



man ma ha brukt ewom mye for a skille mellom serigs og userigs informasjon: Du kan
sammenligne det med en msn samtale. Du prater med jenter, den ene har mail sexybitch 89
ikke sant, hun andre har theapettersen@hotmail.com osv osv , ogsa begynner du a prate med
dem sa ser du at hun ene bruker de derre 39 utropstegna og alt er bare kaos, ikke sant, ogsa
har du hun andre som er helt sinnsykt tarr og kjip og det ekke mate pa, uansett hva du sier sa
far du smiley og null respons tilbake. Osv osv ikke sant sa far du en som kan prate og
skjgnner at dette er litt mer serigst ikke sant. Sann bruker du internett ogsa. Du leser artikler
og ser hvordan , er det mange artikler, er de referert til ofte, hva er det fornoe ikke sant. Det
gar veldig sjeldent pa person, jeg har aldri sett navnet pa han som skrev artikkelen, hvis du
skjenner hva jeg mener, det gar pa siden som regel.” Design og forsteinntrykk er viktig, har
man hgrt det om siden far er dette viktig ogsa.(denne informanten er veldig bevisst pa
hvordan han bruker Internett og ewom og vi kan dermed tolke at dette er noe som brukes
flittig, sammen med andre kilder/medier.)

Henrik papeker til slutt at uansett om den som kommer med anbefalingen har blitt betalt for &
si det han/hun sier, sa er det grenser pa hvor mye man kan ljuge, noe er jo sant.

Fhareta synes at informasjonen hun far fra reisebyraer er veldig generell.

> jeg syns atte for eksempel atte reisebyraer atte de kunne gitt litt mer informasjon om det
positive og det negative for man takler & hgre, det er ingen som tror at det stedet man skal
reise til er bare perfekt og bare bra, man gsnker jo & hgre eh hva man skal passe seg for, men
det far man aldri informasjon om fra reisebyraer. Det er derfor du sgker da pa anbefalinger for
a here hva andre mennesker har erfart da som har vart.”

Fhareta sier at som regel stemmer anbefalinger fra Internett veldig godt nar det gjelder hotell.
Hun rangerer 8 pa en skala fra 1-10 hvor mye hun stoler pa eWOM. Det ble ikke 10 da det er
en fare for at noen overdriver i anbefalingene sine, samt at det kan veere reiseoperatarer som
skriver innelggene. Hvorfor Fhareta stoler mer pa eWOM enn selgergenert informasjon: ” Det
som gjer anbefalinger troverdige det er ikke turoperatgrene som skriver den informasjonen
men det er de som har kjapt det produktet for, det kan jo veere med reise, det kan veere med
andre ting ogsa.”

Fhareta stoler heller pa hva andre folk anbefaler enn pa markedsfarere.

Kjersti pa spersmalet om hun anser eWOM for & vare ekspertuttalelser:” Ekspert foler jeg er
mer reisebyraer enn turister. Ja, det vil jeg si. Da vil jeg heller sparre en som jobber i
reisebyra enn en turist.”

Pa skal fra 1-10 stoler kjersti 6 p4 eWOM.

Skrivemate, budskap, om det er konkret og lett og oppfatte, skal til for at hun skal stole pa en
anbefaling. Det ma samtidig ikke veere for langt for at man skal gidde a lese det.

Kjersti vektlegger mest hva andre forbrukere pa Internett sier fremfor hva selgere sier. Kjersti
papeker videre at eWOM er mer troverdig i de tilfeller det er noen negative kommentarer
blant de positive, da det viser at hotellet ikke faler at de har noe a skjule (da hotellet ikke
sletter kommentarene, og aksepterer disse.)
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Mette: Hun stoler ikke pa all informasjonen fra Internett, spesielt ikke nar det star mye
positivt om et hotell fra en reiseoperatar, da blir hun skeptisk.

Hun sier videre at hun stoler pa informasjon (ewom) nar det er mange som har sagt noe. Men
om spraket er userigst og nickname er babe 89 sa stoler hun ikke veldig mye pa
informasjonen. Avsender er altsa viktig for denne informanten. Folk legger inn innlegg som
passer deres situasjon(eks barnefamilie pa tur tenker bare over barneting som var der)

Pa spgrsmal om hva hun vektlegger mest, ewom eller selgergenererte kilder, sier hun
selgergenererte kilder(kataloger, annen form markedsfering, Ving, Star tour osv). "Ikke
kommentarene.” Hun stoler mer pa reiseoperatgrer ettersom de er naermere eksperter enn det
vanlige folk som legger inn kommentarer er. | tillegg papeker hun at det er flere som har sittet
sammen og skrevet det som star pa sidene til reiseoperatgrer. En som legger inn en
kommentar er bare en person. Men Mette sier samtidig at hun kanskje lurer seg selv ettersom
reiseoperatarer kun trekker frem det positive. Men hun velger altsa & hare mer pa disse
kildene enn eWOM. Hun sier ogsa at det som kommer fra reiseoperatgrene virker litt sann
glorifisert til & vere sant.

Hun sier ogsa at hvis kun identifisere seg med personen er det lettere  bli pavirket.

11: Forbrukere stoler mer p& WOM enn pa eWOM.,
Mia stoler mer pa venner og familie enn eWOM.

Vegard stoler mer pa venner, men det er ikke sa klare skiller her som pa eWOM vs. Selgere.
Vegard fgler at han vet hvem avsenderen er pa kjente reiseoperatgrsider, for eksempel
hotels.com.

Pa spgrsmal om Vegard hadde stolt pa anbefalinger fra forbrukere han ikke kjenner, svarer
han: ”Ja, jeg hadde i hvert fall tatt det i betraktning, det er helt klart. Men for alt jeg vet kan
jo det veere betalt liksom. ” Grunnen til denne skepsisen er at Vegard ikke vet hvem de er.
Vegard kommer til 3 benytte eWOM neste gang han skal pa reise.



Heidi hgrer mest pa vennen fremfor eWOM.

Linn: hun trenger ikke venner eller familiens anbefalinger sa lenge hun kan sjekke ut stedene
pa nettet. "Det hadde ikke gjort meg noe & bare sgkt pa nettet.”

Anders: skal vi tolke det slik at han stoler mest pa venner og familie siden han gar til dem
farst hvis han skal ut og reise til et ukjent sted?? Tror ikke han sa noe spesifikt om han stoler
mest pa WOM eller eWOM.,

Hvis Anders kjenner en fyr som eksempelvis har veert mye i Hong Kong og Aners har tenkt
seg dit, sa tar han selvfglgelig a ringer han ved siden av annen informasjon. Det er bare for a
skape mer trygghet.

Magnus: han stoler mer pa vennen enn anbefalinger pa Internett. Dette fordi han kjenner
vennene sine, har like meninger pa de spesifikke tingene der da. han faler ikke at han trenger
a sjekke opp det vennen hans sier.

Henrik:

Ja, for & svare pa begge da, det er egentlig ganske enkelt, sa er det det atte jeg, et godt
salgsargument kan fort fa deg til a stille mer spgrsmal til folk rundt deg, assa type hvis jeg
leser en artikkel om ett eller annet eller kampanije eller ett eller annet no sant no, sa kan jeg
komme til & ga til gutta og okei gutta vi skulle dit, men her her, bare les om det her, la oss
bare ga a gjare litt research pa det, ikke sant. Sa gjer du akkurat samme prosedyren sa er det
like billig, like bra, kanskje er det ett eller annet som tiltrekker litt mer da.

”Jeg vil alltid bruke venner og kjente og erfaringene deres.”

”...men det var en personlig erfaring da og det er noe annet enn 4 bruke Internett og bruke
reisebyraene og sanne ting det og. Det er ikke personlig folk du kjenner da. Personen som gir
deg informasjon, hvordan han faktisk er, har mye a si da.”

Fhareta stoler like mye pa WOM som eWOM ”50/50”. Hun kommer til & benytte anbefalinger
pa Internett neste gang hun skal bestille en reise.

Kjersti stoler mer pa WOM enn pa eWOM. ”Man ber jo stole mest pa de rundt seg. S& lenge
de har kunnskap om det, sd gjor jeg det”. “Det er venner og familie som gér forst”. Kjersti
kommer til & benytte seg av eWOM neste gang hun skal bestille reise.

Mette: vektlegger WOM mye mer enn e WOM. Hun stoler mer pa venner da det er mer
levende, og det virker mer fglelsesladet.



Transkribering av intervju av Informant
1

Er du mye ute a reiser?

Jeg prever a reise mye, men det blir jo feriereiser.

Hvis du kan tenke pa de gangene du har innhentet en del informasjon, fgr du har bestemt deg
for hvor du skal reise, hva gjorde du da? Generelt.

Nar jeg har bestemt meg for ferie og destinasjon? Da kan jeg ferst ga til venner og bekjente
hvis det er til et sted jeg ikke har veert pa far. Ellers sa blir det Internett som man innhenter
informasjon om stedet, fasiliteter

S& du qgér ikke til reisebyréer? Oq ser i kataloger?

Nei.

Fikk du noen gang informasjon fra TV som du benyttet deq av?

Det spars litt hva du mener med TV reklame? TV generelt. TV reklamer legger jeg ikke sa
mye merke til, men hvis for eksempel en TVserie befinner seg pa et bestemt sted, sa kan man
jo indirekte fa informasjon eller altsa et sted hvor man ikke har veert pa fer. Da kan man tenke
4 det stedet har jeg ikke veert pé for, der sa det fint ut”

S4 det kan skape et behov da?

Ja, absolutt.

Hva er det du henter informasjon om?

Jeg liker farst & finne ut om stedet er fint, og om det er verdt a reise dit, om det er verdt a
bruke pengene sine pa a reise dit, hva man bgr gjgre nar man reiser dit, hva man ikke bgr ga
glipp av, er det forskjellige omrader man ikke ber ferdes i, eller omrader man bgr bo i og ikke
andre for eksempel.

Fglte du at Internett ga deg mer informasjon enn venner og familie? Eller hvilke av kildene
far du mest informasjon?

Det spers, for pa Internett kan en tekst fra et reisebyra ofte veere en fasadetekst”, som jeg
kaller det, en tekst som er selgende, men hvis du gar til venner og familie som faktisk har
opplevd et sted sa far du jo, eller bar fa, et sannhetssvar ikke sant. StartTour har jo kjempe
lyst til & selge reisene sine til Sardinia for der far de sikkert ikke solgt sa mye reiser, ogsa far
jeg en kompis som sier at det er skikkelig darlig der. Da har du ikke noe lyst til a reise dit.

Hvor lett synes du det var & finne den informasjonen du var pé jakt etter?




Via Internett? Ja. Synes per dags dato at det gar helt fint.

Svynes du at all informasjonen er relevant for det du er ute etter?

Hvert fall av de kanalene som jeg bruker, som hotels.com

Ja, for hva er det du gjer nér du sgker pa Internett? Hva er det du farst gjgr?

Altsa, man kommer jo ikke noe sted uten at man har enten en flybillett eller en batbillett som
tar deg til stedet. Det er det farste som er greit & ordne. Ogsa henter jeg informasjon om det
stedet jeqg reiser til. Hva jeg gjer da er veldig basice ting, sgker etter hvordan kultur det er der,
hvordan man egentlig skal oppfare seg, valuta,

Men tar du & googler det, eller er det spesifike nettsider du gar inn pa?

Nar jeg har bestemt meg for en destinasjon, sa kan jeg ofte google for a finne reiseguider for
eksempel, og blogger. Fra folk som har veert der far? Ja.

S& du qgér ikke & sjekker Ving og Starttour?

Jeg synes Ving og Starttur, hvis jeg skal ha det, sa kan det vere sann all- inklusive pakke, men
jeg liker helst a sette sammen reisen selv jeg, bestille fly billetten selv, jeg gnsker den
kontrollen. For jeg faler at man betaler mer enn man bgr hos Ving og Starttour.

Stolte du pé den informasjonen du fikk?

Ja.

Du snakket om at du fikk informasjon fra de rundt deg, da far du informasjon om alt fra stedet
til hoteller?

Ja.

(skulle bare oppsummere for s& at du allerede hadde sagt det)

Hvilke type informasjon var det du vektla da, var det noe spesifikt?

Nei, jeg vektlegger informasjon rundt omradet. For hvis du skal reise til en storby sa er det
veldig greit & hgre hvor man egentlig ber ga og hvor man ber bestille hotell. S& man slipper &
havne pa utsiden av byen, for da blir det stress & komme seg inn til byen. Jeg vil heller betale
mer for & bo mer sentralt. Sa det er noe jeg vektlegger. Sa innhenter jeg informasjon om
kulturaspekter. Altsa hvordan tipser man, er det noen type oppfersel man bgr ha, osv. Reiser
man til mer eksotiske reisemal kan kulturforskjellene veere store. Det kan ofte hende at man
opplever negative ting pa reisen om man ikke vet sanne type ting.

Har du noen gang mottat bade positive anbefalinger og negative kommentarer fra venner og
familie eller om flere forskjellige steder? Eller er det bare positivt eller bare negativt?

Det kan veere begge deler.



Hvilke informasjon er det du vektlegger for eksempel negativ informasjon, har det effekt pa
valget ditt?

Det spars hvor tung den er og hvor ofte den blir sagt. Hvis man innhenter informasjon fra
venner og bekjente og kanskje ti bekjente sier at man ikke skal reise et sted for de har hatt
negative opplevelser, ogsa har man tre positive, sa ligger vekten veldig forskjellig. Men hvis
det er mer likt (at like mange som sier positive ting som negative ting) ma jeg ty til Internett
igjen for & finne ut om det faktisk stemmer det de sier. Ogsa ukjente da, sann som blogger og
sitater. For a dobbeltsjekke.

Ser du noen fordeler med & motta informasjon fra venner og familie?

Ja. Det er som jeg sa litt i stad, den sannheten. Det er ikke noe som forstyrrer. De har ikke
noen skjulte motiver, eller jeg haper ikke de har det.

Ser du noen ulemper?

Nei, siden jeg dobbeltsjekker. Jeg synes bare at det er sunt at folk er kritiske til ting. For da er
det ikke vits i & bruke s mye penger pa a dra dit hvis det er darlig der.

Har du noen gang reist til et reisemal selv om du har hgrt noe negativt om det?

Nei. Det har jeg nok ikke, men jeg har reist til et sted hvor jeg ikke hadde noen form for
bakgrunnsinformasjon. Dro til Tunisia for det var sa billig, sa var vi bare noen venner som
hoppa pa og bestilte.

Er det noen tilfeller hvor du innhenter mer informasjon fra venner og fra familien enn andre
tilfeller?

Det blir nok nar det er til steder jeg ikke har dratt til far, for eksempel, asiatiske land, som
Thailand, vet jeg at mange av vennene mine har vert, og da faller det seg naturlig a sparre
dem. For da er Thailand sapass ukjent, at informasjonen jeg far her vil veie tungt.

Oq du stolte du pa den informasjonen du far fra de rundt deg?

Ja.

Hvis du, eller det har du sagt. At du stoler mer pd anbefalinger fra andre enn reklame?

Ja, det gjer jeg.

Oqg du ser veldig mye pd Internett, hvis du tenker pa de anbefalingene du fikk pa internett.
Hva slags informasjon leste du?

Jeg leser jo.

Na er jeg i den situasjonen at jeg skal bestille tur til New York, og har vert der fgr, ogsa skal
jeg na bestille nytt og velge hotell. Ofte kan valutaen veere avgjerende for prisen. Og na er
man sa prisbeviste at vi gnsker a fa mye for pengene vare. Jeg er veldig opptatt av det, a fa



mye for pengene mine. Og da ser jeg etter kommentarer for hoteller som er positive og
negative.

Hvis det er et hotell til 11 000 kr og det er litt negative kommentarer her og der, ogsa er det et
annet hotell til 2000 kr hvor det er bare positive kommentarer, sa er det sdnne type ting jeg ser
etter. For & ta en god beslutning. Det er en tilleggsinformasjon.

Fglte du at det bidro til informasjon? Hjalp det deg?

| dette gyeblikket s har jeg veert i New York fer, sa hvis det var deres (de som legger inn
anbefalinger) forste gang i New York, og de ikke synes noe om stedet, sa kan jeg tenke at “’nei
sann er det ikke” for jeg vet hvordan det er der. Men hadde jeg skulle dratt til et nytt sted sa
hadde informasjonen veid tyngre. For da er det litt mer risiko? Da er det litt mer risiko.

Ser du noen fordeler med & bruke Internett?

Det kan skape en mer trygghet, men man ma ogsa se det ann. For eksempel hvis en britisk
person ga informasjon om et sted pa hotels.com, ma man ogsa da ta i betraktning at britiske
tenker forskjellig enn det nordmenn gjer. Sa du ma overveie kommentaren.

S& du vektlegger de som er mer lik deg?

Ja, tankesettet blir mer riktig da, om vi er mer like.

Ser du noen ulemper med anbefalinger pa Internett?

Da er det bare at du ma ta hensyn til de som legger inn kommentaren. Om den er sann eller
ikke. Se om kommentaren er serigs eller ikke serigs. Man kan se at kommentaren er userigs
om de kommer med bare én linje, hvor de sier ”denne reisen var darlig.” uten at de har noen
grunn til hvorfor reisen var darlig. Man ma alltid ha et hvorfor sparsmal her. Men jeg synes at
de som har faktisk tatt seg tid til & vurdere reisen og komme med grunner, virker mer serigs.
Men man vet jo ikke for det star jo ikke noen kilde. Det kan jo vere selgere som skriver. Det
er litt paranoid og tenke sann, men det kan jo vare personalet pa bakgrunn av hotels.com som
har skrevet kommentarene som star der. Sa det er ulempen, a skille hvilke kommentarer som
er reelle.

Hvor mye bruker du anbefalinger?

Tror ikke jeg bruker det 100 % men det blir sann bi- greie.

Er du s&nn at du farst finner ut hvilke sted du skal til fra noe du ser i en annonse eller et eller
annet, og sa sjekker anbefalinger? (i den rekkefglgen)

Ja.

Eller ser du etter anbefalinger farst?

Nei, Anbefalingene kommer i andre rekke.

Leste du alle anbefalingene?




Nei, det er skumlesing. Men hvis jeg ser en kilde som er serigs, sa leser jeg den. I det jeg skal
sette over pengene pa kontoen sa kommer jeg til & lese de ngye, men nar jeg na er pa et tidlig
stadium og skal finne ut hvor jeg skal dra, sa er det bare sann skumlesing.

S4 det er tilfeldig de du velger ut i fra hvem du anser som serigse?

Ja. Ogsa hvis jeg ikke har funnet ut hvor jeg skal dra, sa bare skumleser jeg det. Men i de
tilfeller hvor jeg faktisk vet jeg vil bestille reisen der og da sa leser jeg de mye mer ngye. Sa
velger jeg ut det hotellet som har best anbefalinger.

Men hvis du har et alternativ som er rimeligere enn det andre alternative men som far mer
negative kommentarer, hva gjgr du da?

Hvis det er prisforskjeller og den ene har en negativ kommentar men koster mindre sa gar jeg
for den dyrere. (som da ikke har negative kommentarer). Og om hotellet ligger naert andre
kjente steder, trykt omrade, langt til de og de stedene.

Har en positiv kommentar noen gang vert avgjgrende for valget ditt eller skal det mer til?

Bare en? Jeg vil ikke si at en kommentar alene har klart & bikke meg over fra a vare usikker
til & bli sikker pd valget. Jeg teller ikke antall kommentarer. Det kan vaere 4: “dette har vert et
bra opphold”, s& kommer det en god avhandling pa at "nei, dette var ikke er bra opphold”, sa
kan den drepe de andre. (se her at han sa god avhandling)

Har du noen gang forandret din oppfattning om et reisebyra etter & ha hgrt andres oppfatning
av det? (for du har veert der)

Ja, det har jeg faktisk. Et eksempel, jeg har ikke noe lyst til & reise til Tyrkia av en eller annen
grunn, men jeg har skjent at andre har lyst til & dra dit. Jeg har enda ikke lyst til & dra, men jeg
vurderer det nd. Det gjorde jeg ikke for. Sa det har pavirket meg litt.

Fglte du at anbefalingene pé Internett sparte deg for tid?

Ja, det kan det gjere. Pa hvilken mate? | en hektisk hverdag, hvor man ikke har tid til a ta
telefonsamtale. Men det kommer litt an pa hvor man skal reise. Er det et helt nytt sted, sa tar
jeg meg tid til & hente informasjon fra venner og bekjente. Trygghet er viktigere enn tid. Man
legger jo mye penger i en reise og da er trygghet viktig.

Hvor tilgjengelig opplevde du at informasjonen var?

Den syns jeg er relativt god egentlig.

Fgler du at du far informasjonen fort?

Ja.



Oqg du pleier & sjekke anbefalinger pa flere av

Jeg sjekker reiseguider som er skrevet av andre for eksempel, og blogger. Det finnes jo sa
mange reiseguide sider. Hvilke sider fgler du at du stoler mest pa? Jeg bare googler
“reiseguide” og “destinasjon”, og nd kan man faktisk betale seg til 2 komme hgyt opp pa
google side sider, og VG er jo flinke til det og kommer hgyt opp. Jeg tar de gverste som
kommer opp pa farste google side. Jeg trykker ikke pa neste side (side 2 pa google) for da blir
det for lite informasjon.

Fglte du at de som kom med anbefalingene pé Internett hadde noe & vinne pa det?

Ja, eller de hjelper jo til.

Du tror ikke at de som skriver har noen skjulte intensjoner?

Nei det har jeg ikke tenkt helt over. Det jeg ofte har tenkt litt over er at hvis man ikke er
forngyd med en reise, vil man ofte sende klagebrev, men det far jo aldri folk se. Og her tror
jeg at det er mye viktige ting som ogsa andre burde se.

Man ser jo sosiale medier sann som facebook sider, med sas og norwegian hvor folk uttrykker
meningen sin, om den er positiv eller negativ, sa far man et svar tilbake.

Ruter er jo ogsa en reiseoperatgr. Den blir aktivt brukt i dialog. Og blir brukt som et sant
klagesenter, som er apen som alle kan se. Og jeg har ogsa benyttet meg av den for & uttrykke
missngye og da faler jeg at det her er noe andre kan se for a skape press mot aktgren for &
endre slik at det blir bedre.

Ansa du uttalelsene for & vaere ekspertuttalelser?

Nei. Er det noen grunn til det? Man vet ikke hvem kilden er.

Anser du forbrukere som har veert pa et reisemal for & vaere ekspert pa reisemalet?

Da er det jo det om tilbakemeldingen er serigs, og at den personen faktisk har opplevd litt, og
kan vere kritisk til & si sin kommentar, hvor personen viser at han har respekt for aktaren.
Hvis det blir veldig mye negativt, kan personen oppfattes (av 1) & vere userigs.

S4 for at en kommentar skal vere til & stole pa s& mé den virke serigs?

Ja, det synes jeg. Men man kan jo ogsa oppleve at en reise var darlig, men da ma man
begrunne dette og ikke bare snakke dritt om aktaren. Man kan gi tilbakemelding om at dette
var ikke bra, ta gjerne kontakt med meg om du vil diskutere dette. Da blir den mer troverdig.

Det virker som du stoler pa de anbefalingene du oppfatter som serigse, og de tar du i
betrakning?

Ja.




Kan du si pd en skala fra 1-10 hvor oppriktig du oppfatter anbefalingene pd Internett er? (hvor

10 er best)

Jeg vil siden det er en bi- greie, at det kommer i andre rekke, sa vil jeg si 7.

Oppsummeringsspgrsmal

Hva vektlegger du mest: Andre forbrukeres kommentarer pd Internett eller det som kommer
fra selgere?

Det er litt sann godt og blandet, om man skal reise til et nytt sted innhenter jeg mer
informasjon om stedet fra Starttur, for der kan man fa god informasjon om stedet, ogsa kan
anbefalinger fra andre komme som en tilleggsinformasjon etterpa. Men hvis det er et sted
hvor man har veert far, og man bare gnsker a finne et hotell, sa driter jeg i starttur eller ving og
gar rett pa hotellsgk og anbefalinger.

Herer du mest pd anbefalingene fra mennesker rundt deg, eller det du hegrer pd Internett?

Det kan vaere begge deler egentlig. For eksempel. Det er litt sann hvor jeg reiser. Reiser jeg til
Bergen og jeg er kjent og vet hvor jeg skal fa meg mat osv, og jeg har den tryggheten, sa kan
jeg bare bestille et hotell ogsa kan jeg se pa noen anbefalinger pa Intenett, ogsa trenger jeg
ikke & drive & ringe rundt til vennene mine. Men hvis det er et mer ukjent sted sa veier det mer
tyngre det venner og bekjente sier.

Kommer du til & benytte deqg av anbefalinger pa Internett neste gang du skal reise?

Ja, som tilleggsinformasjon.

Er det noe du vil legge til?

Nei, det gar nok fint.

Oppklaringsspgrsmal

Reisequider, er det fra folk som har veert der far?

Det er ofte fra personer fra VG eller andre som anmelder steder. Jeg tror det er sanne
fagspalter, (mer ngytrale kilder.)

Nar det kommer til kulturforskjeller, hva vektlegger du mest: det reisebyrder pa Internett sier
eller hva andre personer som har vert der sier?

De mest apenbare kulturforskjellene star ofte i reiseguider og blogger og sanne ting, og
fagspalter. S& de mest “obiouse” kommer der. Hvis jeg kjenner en person som har vaert mye 1
Hong Kong for eksempel og jeg skal reise dit for farste gang, sa tar jeg en telefon til han og
bare dobbeltsjekker om det er noe jeg skal ta hensyn til. ’det her vet jeg, er det noe mer jeg
trenger 4 vite?”. Det er bare for & bli sikker og ikke drite seg ut.



Hvis du kun matte hgrt pd hva reiseoperatgrer sa, eller hva andre personer sa pa nettet, hva
hadde du hgrt pa da?

Hvis vi gar 15 ar tilbake, og vi ikke brukte reiseportaler eller anbefalinger, matte man fysisk
ga til et reisebyra. Husker mamma og pappa bestilte sydenreise og vi bladde i kataloger og
ringte og bestilte reiser. Og da var det nok det reiseoperatgrer sa som veide tyngst, men na de
siste tre-fem arene hvor vi bestiller reisene selv sa er det jo den nye digitaliserte hverdagen.

Fgler du at du ville savna det & fa anbefalingene om du KUN maétte forholdt deq til det
selgerne sier hadde du mista litt trygghet?

Jeg tror det har litt med hvordan du er laert opp. Na sitter jo eldre personer som har lyst til &
reise, og ma ha hjelp av barna sine for at det har blitt sa digitalisert at det & ga til reisebyraer
er pa vei ut.

Sann pa Kilroly kan man sitte & snakke med de pa reisebyra hvis man skal pa en mye stgrre
tur sann som backpackere gjer. Hadde du stolt mer pa hva de pa Kilroy hadde sagt enn andre
personer som har veert der sier? Ja, det tror jeg. Men det kommer helt ann pa hvilket land du
skal til. Hvis du skal reise i Europa, sa er det ikke sa veldig store kulturforskjeller. Men skal
du til russland og videre gstover sa er det nok en faglig mening grei a ha i bakgrunn.

Du sier at du vektlegger de kommentarene fra avsendere som er lik deq selv, hvordan ser du
at de er lik deqg selv?

Kravene til en asiater er mer forskjellig enn oss Nordmenn og svensker og dansker. De kan
mene at noe er darlig som du kan synes er bra.

Jeg fokuserer mye pa stjerner, og at det ligger godt til og at det er bilder. Bilder og visuelle
ting er viktig. Hadde det ikke vert bilder og bare positive ting, sa vet jeg ikke helt om jeg
hadde stolt pa det. Bloggene blir ogsa mer troverdig om de legger inn bilder. Samt at hvis det
er kjeder, Radisson, Sas, som jeg vet er bra, sa tror jeg pa det.

Hvilke veier du hgyest: De stjernene som reiseoperatgrer gir eller de gjestevurderingene?

Da tar jeg gjestenes vurdering. Reiseoperatagrene skal jo selge vet du.



Transkribering av intervju med
Informant 2

Hva gjorde du nar du innhentet informasjon?

Ved siste reise?

Ikke ved siste, men ved det spiller egentlig ingen rolle, bare der du brukte litt tid da.

Ja, eeemm da har jeg som regel gatt inn pa for eksempel expedia eller travellink eller, sanne
type sider da, hvor du kan hente inn fly og hotell. Ogsa har jeg brukt emm ja jeg gar inn for &
sjekke priser, det er det farste jeg gjer. Ogsa har jeg for eksempel sjekka hoteller separat pa
hotels.com og der star det ofte anbefalinger pa hoteller og ja, det er jo sann sgke hvor du kan
huke av hva du, om du vil ha i sentrum, hva slags type hotell og ja, den type ting da. Ogsa star
det gjerne anbefalinger fra andre som har brukt det hotellet da som dukker opp. Med mer

Har du kun brukt Internett?

Ja, kun Internett

Ikke reisebyraer, kataloger?

Nei

Surfa gjennom TV kanaler for & se om det kommer opp noen?

Nei, ingenting, kun Internett.

De ulike sidene du brukte pa Internett, hvilke gav deg mest informasjon om det du var pa jakt
etter?

Ehh, jeg syns hotels.com er veldig bra for der far du pris, assa ja der far du opp alle typer
hoteller og du far anbefalinger, ehhhmm, ehhm ja, sa pleier jeg a ga inn pa de fleste steder har
jo sann visit london, visit oslo, det finnes sanne nettsider da. Sa pleier jeg ogsa a ga inn der
bare for & se, men jeg tror det er veldig tilfeldig hvilke sider man havner pa, for ofte sa gar
man bare inn pa google, ogsa skriver man inn attraksjoner i den og den byen, og sa kommer
det opp random sider da som man ikke husker i etterkant.

Syns du det var lett a finne informasjon om det du var pa jakt etter?

Ja

Syns du at informasjonen var relevant for deg?

Mmmm, nei, det er det vel ikke. Du ma bruke litt tid pa a ja, lese, du ma jo bruke litt tid til &
lese og fjerne det som ikke er interessant.



Hvordan klarer du & fjerne det som ikke er interessant eller skille ut det som ikke er relevant
for deg?

Assa, hvis jeg havner pa en nettside og det star masse informasjon om kunst og museum og,
ja, den type ting da, sa er jo ikke det sa veldig interessant for meg. Enhhmm, menneh, noen
ganger sa havner man pa nettsider hvor det er veldig mye irrelevant informasjon, men det
kommer jo an pa hvordan du sgker da. Hvis du sgker by ogsa trendy restauranter sa vil jo det
komme opp da, sann at du ma veere flink til & spisse sgket ditt.

Stolte du pa den informasjon du fikk?

Ehhh, ja, fordi hvis det er sann at det er flere som har sagt det ssmme, ehhhm, om en ting, sa
tenker du at det her ma vaere, det her ma jo vere bra fordi det er mange som har kommentert
sann og sann eller, ja, na har jeg lest pa flere sider at de sier enm det samme om ja, den
kafeen, eller restauranten eller stedet.

Du pleier a sjekke flere kilder?

Ja, fordi de fleste ehm, ofte nar du sgker pa Internett, hvis du sgker for eksempel pa
attraksjoner i London eller i Istanbul for eksempel sa vil det alltid komme opp en sann topp ti
liste hvor det star hva du burde gjere i de forskjellige byene.

Kommer opp topp ti pa google eller pa?

Ja, hvis jeg sgker, gar inn pa google og seker topp ten attraksjoner i Istanbul sa vil det alltid,
det finnes masse sann topp ti lister, eller topp 20 eller ja ti ting du ma gjere, ja, det fins veldig
mange sanne lister da, pa nettet.

Har du noen gang fatt anbefalinger fra folk rundt deg som familie, venner eller andre
bekjente?

Ja, enhmm, for né er det jo sann atte, ja, det er veldig sjeldent at du, hvis f eks pa jobben da,
sier ja na skal jeg reise dit, sa er det alltid en eller annen som har vert der far eller kjenner
noen som har vart der som, ja de kan jo si atte ja da ber du dra pa den restauranten eller da
ma du huske & fa med deg det, men det gar pa en mate litt inn her og ut der.

Har det veert nar du skal bestemme deg for reisemal og, at du har hgrt pa folk pa jobben f eks
da?

Ja, for eksempel ho ene pa jobben, na jeg skulle til Istanbul, ho hadde veert i Istanbul mange
ganger far. Og ho var sann, ja det er en fantastisk by og kjo og hei og ho fortalte at vi burde
ga dit og spise pa den restauranten og, det hotellet der er veldig bra, ehh, men den
informasjonen jeg fikk av henne det brukte jeg ikke nar vi bestilte fly og hotell.

Hvorfor tror du ikke at du gjorde det?
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Nei, for det farste sa var det en helt annen prisklasse det ho anbefalte. Og for det andre noterte
jeg det ikke ned, jeg tenkte jaja det fins jo, det kan godt hende at den restauranten er bra, men
vi far bare, det ekke sa viktig 4 ha sa detaljert informasjon pa forhand.

Men valget av reisemal det tok du pa bakgrunn av den informasjonen fra hun pa jobben?

Ja, fra henne ja. Det var faktisk helt tilfeldig atte det, at Istanbul kom opp da for eksempel.

Fordi dere har snakka om det pa forhand?

Ja. Mm, men pris er jo selvfalgelig ogsa veldig viktig. Det er jo faktisk det. Vi hadde nok ikke
reist til Istanbul hvis det hadde kosta dobbelt av det vi betalte.

Sa det var innafor pa en mate de kriteriene du hadde?

Ja, og riktig pris da.

Nar du har fatt anbefalinger fra folk rundt deg, hva er det du har fatt informasjon om da?

Eh nei det er gjerne, ehm hotell, atte de anbefaler hotell, ogsa anbefaler de gjerne restauranter
eller kafeer, eller attraksjoner, ja. Det er vel de tingene der. Shopping og. Men shopping, ja
det er vel kanskje ikke den informasjonen jeg far fra venner og familie, det ekke sa veldig
mye annerledes enn det du selv kan lete deg fram til pa Internett. Noen ganger sa kan du fa
informasjon atte du ma ga til den butikken for det fins det det og det og det, men jeg syns
uansett at man er pa tur at det gar litt i glemmeboka, at man ikke rekker a gjgre det. Og noen
ganger sa, de anbefalingene man far av venner og kjente, det ehm, ja, man bare tar det imot
for & veere haflig ogsa tenker du atte ja, okei men du er litt alternativ, jeg vil ikke til det stedet
eller at den informasjonen du far at den ikke passer det du selv har lyst til & gjere da.

Men hvis det er noen som er veldig like deg?

Sa er det jo selvfalgelig ja.

Ser du an personen litt om du velger & hgre pa den?

Ja, assa, ja, faktisk. Ehm, sann som for eksempel, ja, det er emm, sann som f eks nar vi dro til
Stockholm, sa sa en venninne av meg som jeg har bodd sammen med, og vi er ganske like, at
vi bgr dra til et sted hvor vi spiste lunsj en dag, men jeg dro jo dit og det var jo kjempefint, det
var i den litt finere bydelen. Ehhhm, mens andre som jeg snakka med anbefalte jo andre steder
som vi ikke valgte a dra til fordi atte ja, jeg ser, ja fordi den som anbefaler, du ser jo pa den
personen har samme type personlighet som deg, eller liker de samme tingene som deg da.

Sa du klarer a skille ut litt pa interesser og litt sann?

Ja, riktig. Sa det har jo, ja, jeg tror faktisk det er veldig viktig da. Det har jeg faktisk ikke tenkt
pa fgr na. Ja fordi, det er jo sann derre at hvis mamma anbefaler, ja dere ma ga dit, sa er det
sann ahh, hva skjer der, vi har ikke lyst til & ga dit. Sa tar vi det ikke videre, men hvis noen
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som er lik meg da sier at ga dit eller dere burde besgke det sa ja, setter det seg fast litt mer da
kanskje, man husker det. Mm.

Ser du noen fordeler med & fa anbefalinger fra andre?

Ehh, om jeg ser noen fordeler. Ja, noen ganger sa er det, kan det jo vaere en fordel at du far
informasjon ehhm som du ikke finner pa nettet, for pa nettet sa kan du jo ofte veere
informasjon om ja veldig sann vanlig turistinformasjon, mens du kan pa en mate finne eh ja,
assen skal jeg forklare det, ja du kan fa informasjon som du kanskje ikke hadde fatt ellers da,
eller, men pa en annen side sa er det sann at du far, sann som nar vi fikk anbefalt 4 dra pa lilla
pakistan restauranten, sa dro vi dit sa var det jo ikke det vi hadde sett for oss, da tenkte jeg
faen ass, vi ma ikke ta imot anbefalinger fra andre neste gang vi er pa tur. Sa det er jo bade
0g. Ja, noen ganger sa kan det sla veldig bra, mens andre ganger kan det sla veldig feil.

Du har erfart begge deler, at du kan stole pa de og ikke?

Ja.

Ser du noen ulemper da med a fa anbefalinger fra andre?

Ja, det er jo det atte det kan sla tilbake.

Er det noen andre?

Nei, egentlig ikke. For folk er jo gjerne sann at de anbefaler deg ting, men det er jo ingen som
folger opp det. ’dro du dit”, og da sier man gjerne nei vi hadde ikke tid, s& det er jo ikke no..

Du faler deg ikke forpliktet til 4..?

Nei, nei, nei, absolutt ikke.

Har du noen gang reist til et reisemal pa tross av at du har hgrt noe negativt om det?

Ja, Mexico.

Fortell litt om det

Nei, det var jo nar vi dro til Mexico i 2009, det var jo midt under svineinfluensaen, og da
liksom skrek det i aviser og pa TV at man ikke skulle dra dit, men vi dro jo dit uansett. Men
det var jo kjempebra, vi hadde jo en kjempebra tur og vi blekke syke og, der var det jo ingen
som hadde hgrt om svineinfluensaen.

Er det noen andre steder du har dratt selv om du har fatt noen negative anmeldelser?

Jeg tror det er litt sann atte alle steder har bade negative og positive sider, og det folk forteller
om forskjellige byer eller steder er veldig individuelt. Sa du ma pa en mate, selv om du far
anbefalinger sa ma du pa en mate vurdere det selv fordi det er jo dine penger og det er jo din
reise og ehh, ja.

12



Ja, og du stoler pa den informasjonen du far fra folk du anser som er like som deg?

Nei, ikke alltid, nei. Det si at man kan, det er veldig greit a fa anbefalinger fra venner og
familier, og ja vurdere det frem og tilbake men det er jo ikke alltid alt som er palitelig av det
som kommer frem av anbefalinger fordi ja, la oss si at jeg drar et sted og har en kjempedarlig
opplevelse, ogsa kommer jeg hjem og sier nei ikke dra dit, det var et skikkelig darlig sted og,
ja, ogsa er det noen andre som drar dit og far det kjempefint, sa det er jo veldig individuelt.
Alle anbefalinger er veldig individuelle. Sa jeg tror atte valg av reisemal at det er en
kombinasjon da at du har en idé om hvor du kunne tenke deg a reise ogsa hgrer du litt rundt
med venner og kjente hva folk anbefaler og hvis det er flere som nevner en by eller sted, hvis
det er flere som nevner samme sted da, sa begynner du a tenke hmm kanskje jeg skal sjekke
det ut litt mer og da gjer man kanskje research selv pa Internett. At man gjer begge deler. At
man gjer research selv og far anbefalinger fra venner og familie.

Hva er det du stoler mest pa av anbefalinger fra folk rundt deg eller det du far fra, eller det du
ser kanskje fra annonser, eller hvis du noen gang er innpa Ving sine sider, reisebyraer?

Ja, ehh, jeg tror vel i forhold til sanne sydenturer sa tro jeg atte jeg stoler mer pa anbefalinger
fra venner og familie. Faktisk.

Er det noen grunn til det?

Nei, fordi ofte er det jo sann at den informasjonen du far fra Startour eller Ving ehh, det ser
veldig fint ut uansett, assa det kan vere drittsted, men de far jo frem fine bilder og, og ja, de,
det star jo selvfalgelig ikke noe negativt de vil jo ikke fremstille stedene sine pa en negativ
mate, og da er det veldig greit & hgre med venner og familie og kjente og hgre hvordan de
opplevde de forskjellige stedene. Og da, hvertfall syden som kan veere veldig masete. At man
sjekker ngye, eller sjekker litt mer da om hva slags sted det egentlig er, det du vurderer.

Sa du faler ikke at det gjelder for sanne storbyer og sann?

Nei, men storbyer er litt annerledes, faktisk. Sa jeg tror, jeg tror ogsa reise, om du velger &
benytte deg av anbefalinger fra venner og familie eller det du finner pa Internett avhenger
hvor du skal reise hen. Sann som hvis det er syden sa liker jeg mer a hgre med venner og

familie, men storbyer og sant der er det jo, man kan godt hgre med venner og familie, men

Det er kanskje litt morsomt a finne ut av det selv?

Ja, det ogsa.

Hvordan tror du negative anmeldelser fra folk rundt deg pavirker deg eller ditt valg av
reisemal?

Jaa, ehhh, jeg tror ikke det pavirker meg sann, i forhold til sydenturer sa tror jeg det pavirker

meg veldig mye, assa jeg skal jo til syden na i juni og vi valgte bort flere steder for at vi hgrte
med foreldre og venner at nei ikke dra dit, der var det kjempedarlig, bruk heller pengene pa a
dra til et annet sted. Sa der har det pavirket ganske mye.
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Da kan man vel egentlig si at du har droppa noen feriemal fordi du har hart noe negativt?

Ja, fra andre som har veert der. Fordi jeg tenker sann at det som er med sydendestinasjoner det
er destinasjoner som er ganske sma, ehhhm, sann atte nar en person sier atte ja vi var der i to
uker og det var sann og sann og sann sa tenker jeg at det er mye mer palitelig informasjon enn
en person som har veert i en storby som er mye mye starre og kommer med noen negative
anbefalinger der, da tenker jeg at det er vel, det blir vel veldig individuelt, ja. Sa kanskje
starrelse pa hvor stort det stedet er da, det kan ogsa innvirke. Jeg vet ikke.

Hvordan tror du positive anmeldelser pavirker deg eller ditt valg? Drar du til reisemal som du
hgrer positive ting om er du lett & lissom hvis Tor har veert der sa?

Neie, jeg tror det er flere faktorer som spiller inn. Ehhm. Ja jeg tror, det kommer an pa hvor
gammel man er, hva slags situasjon man er i, hvor mye penger man, hvor lenge man kan veere
borte, og man kjenner mange folk som er ute og reiser mye, ehm og man interesser, jeg tror,
jeg syns det der er litt vanskelig fordi atte man vil jo alltid ta i mot anbefalinger og de kan
veere veldig veldig positive, de kan vere sa positive om de bare vil, men hvis man pa en mate
ikke har tid til a reise eller har rad eller, ikke far med seg noen folk, eller ikke far planlagt det
skikkelig, sa sa er det ikke sikkert man far gjennomfart det, sa jeg vil ikke si at positive
anbefalinger farer direkte til at man velger a reise til det stedet da som har fatt positive
tilbakemeldinger. Ikke sant, det er jo, jeg har jo veldig lyst til & reise til New York og alle de
jeg kjenner som har veert i New York sier at det er veldig bra, men jeg velger jo a reise et
annet sted til sommeren fordi jeg har ikke rad til & dra dit.

Du sa jo ogsa at du pleide & lese sanne anbefalinger pa Internett, hva slags informasjon var det
du fikk da?

Ehhmm, det jeg syns er bra med & lese anbefalinger fra, assa pa nett, det er jo atte det kommer
fra, de som skriver innlegg de er jo ikke blitt betalt eller noen ting, det er jo bare deres egne
personlige meninger. Og der kan man jo snappe opp veldig mye bra informasjon om steder,
restauranter, hvor man burde dra, hvor man ikke burde dra, kanskje by, forskjellige bydeler,
hvilke bydeler man kan besgke som er bra, ikke bra. Ja,ja.

Foler du at de anbefalingene bidrar til mye informasjon?

Ja, absolutt, for da kan man jo notere seg ned. Og ofte er jo sdnne anbefalinger sa vil jo for
eksempel ehh populare steder, eller restauranter, de vil komme igjen flere ganger. Sa hvis du
leser for eksempel femten anbefalinger og du ser en restaurant blitt nevnt ti ganger, sa tenker
du, 3j, hva er det her, ogsa noterer du det ned, sd gar jeg inn pa google og sa sjekker jeg det ut
da, bare for & se hva er det her.

Sa det kan gjerne vere en start, at du leser anbefalinger og sa finner du ut okei hva burde jeg
sjekke ut ogsa sjekker du det videre ut?

Ja, for det var jo sann nar vi dro til Istanbul sa herte jeg fra han ene pa jobben, han har jo bodd
der, og da sa han atte, ja Istanbul har veldig mange kule utesteder og sant, og sa spurte jeg, ja
vet du om noen som vi burde dra til? Sa sa han, nei na er det en del ar siden jeg har veert der,
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og da gikk jeg inn pa google, og sa googlet jeg rett og slett bare trendye utesteder ogsa kom
jeg pa en sann side hvor folk skrev inn da og da var det en restaurant som kom opp flere
ganger og da gikk jeg inn pa nettsiden til den restauranten. Ogsa noterte jeg meg det ned da.

Hvilke fordeler med a fa informasjon fra anbefalinger fra Internett?

Ja, fordi jeg tenker informasjon som komme fra sanne anbefalingssider, det er jo noe som folk
har erfart og ehh, ja, kanskje litt mer troverdig informasjon da, mens for eksempel
informasjon fra for eksempel visit Oslo, den kan for eksempel veere en veldig veldig generell
og kanskje litt kjedelig og.

Ser du noen ulemper?

Ehhhmm, nei egentlig ikke, det er jo, du bare leser anbefalingene bare for & se hva som rarer
seg i den byen skal reise til og bare for & hente inn tips og ehh, ja. Du bare husker det som gar
igjen flere ganger og alt annet informasjon blir jo bare borte, du klarer ikke &.... alt sammen,
sd jeg ser ikke noe sann direkte ulempe med det.

Men sgker du kun etter anbefalinger pa Internett eller gar det ogsa pa hva reiseoperatgrer og
sann sier?

Nei, egentlig ikke.

Kun anbefalinger?

Ja. Kun anbefalinger og egentlig det som dukker opp. For jeg liker & sgke pa google og da
kommer det opp masse forskjellige sider, og hvilke side jeg havner pa, det er jo egentlig
veldig tilfeldig.

Pleier det pa en mate a vaere de farste som kommer opp?

Ja

Er det noen ganger du gar pa side 2 og 3 eller gidder du ikke det?

Nei, det er kun de farste. Ja. Sa det er veldig tilfeldig hvor man havner, men som regel sa
havner man alltid pa en sann anbefalingsside, for det er jo veldig populert na, det fins det
masse av.

Jeg foler at du vektlegger anbefalinger pa Internett veldig mye, eller har jeg feil oppfatning
da?
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Ja, ehh, assa pa forhand sa, jeg tror nok at jeg ikke bruker sa mye tid pa anbefalinger og den
type ting far vi kjeper en reise da, det er gjerne etter vi kjgper reisen og alt er i boks. Man
gleder seg veldig til turen, og da bruker jeg veldig mye tid pa internett pa a bare bli litt mer
kjent.

Du bruker ikke anbefalinger far du skal bestille?

Jo, det ogsa menneh ehmm, noen ganger sa, noen turer er jo veldig spontane og da ma man
bare sette seg ned og okei na skal vi pa tur dit, da ma jeg finne ut hva vi skal gjere der.

Ja, fordi du bruker anbefalinger pa a finne ut hva du skal gjare pa det stedet?

Ja

Men bruker du ikke anbefalinger til & bestemme deg fer du skal reise?

Jo, det ogsa. menneh, som jeg sier, noen ganger nar man skal ut og reise sa skjer det veldig
spontant og det ekke alltid man bruker sa mye tid pa a, ofte sa blir man invitert med eller jah.

Sa da er det enten spontant eller at du hgrer fra folk rundt deg at du ber dra dit?

Ja.

Ogsa gar det pa pris, du gar inn og ser?

Ja. Sann som for eksempel, ja, nar jeg dro til Istanbul var jo det veldig spontant og vi brukte
ikke sa veldig lang tid pa & bestemme oss, men vi brukte veldig lang tid etter at billetten var
betalt pa a finne ut hva vi skulle gjare der og utnytte tiden mest mulig, men som for eksempel
na nar vi skulle til syden sa brukte vi sinnsykt lang tid pa a finne ut hvor vi skulle dra fordi det
matte matche med pris, og matte ha basseng..

Men hvordan kom dere frem til det valget da, det er litt interessant nar dere brukte sa lang tid?

Ja, vi brukte kjempe lang tid fordi atte ehhh vi bare fant ikke noe som passa til de kriteriene vi
hadde stilt da og det var jo at det ikke skulle vaere over sa sa mye i forhold til pris og det matte
passe i forhold til dato og vi matte ha basseng, det var jo Birgitte som ville ha det, for meg var
ikke det sa viktig. Enhhmm, og sanne kriterier med avstand til stranda og bla bla bla. Vi
brukte kjempe lang tid fordi det er bare Ving og Startour og de turoperaterene der som selger
sydenreiser sa vi hadde jo kun dem & forholde oss til.

Sa du syns det var litt tungvint?

Ja, det var kjempe tungvint, eehhhm, vi var jo innom hele verden lissom far vi bestemte oss
for Tyrkia, og det og var litt sann vi var sa lei av a lete og vi tenkte sann okei na setter vi av en
kveld ogsa finner vi ut hvor vi skal reise, men vi brukte hvertfall to eller tre kvelder far vi
bestilte.

Hvilken rolle spilte anbefalinger pa Internett da?
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Nei, da var vi kun inn pa Startour og Ving, og der gikk vi veldig etter pris og de kriteriene vi
hadde. Ehh og litt sann atte nei vi skakke dra dit for der har vi vart far. Men det var en
blanding av at vi ikke fant no som passa til kriteriene og at det var for mye informasjon.

Men sammenligna da nar du kun ma forholde deg til reisebyraene pa alle andre turer hvor du
kan bruke andres anbefalinger. Syns du det er mye enklere da & bare bruke anbefalinger?

Ja, jeg syns, det er mye lettere a velge, ja sydenturer er faktisk, jeg syns det er vanskelig a
velge, det er mye vanskeligere enn storbyerturer ja andre typer reiser da.

For det er lettere a pa en mate hgre andres?

Ja, du, det finnes mye mer informasjon og du kan lete etter billetter og, ja det fins flere, du
kan booke billetter flere steder og, hotell og, det er litt mer a hente pa for eksempel storbyturer
enn pa syden for det er sa begrenset og sa blir du irritert fordi du finner ikke det du leter etter,
ogsa med mer, ja sa ender det med at du ja, ma bruke tid pa a snakke med venner, familie og
ja, finne ut, ja.

Hvis du ser bort fra de sydenreisene og tenk pa storby weekend, faler du at du fikk nok
informasjon fra de anbefalingene du leste pa nettet?

Ja

Leste du alle?

Nei, det er jo som regel pa sanne anbefalingssider sa er det en del ting som gar igjen. Og det
er hva er populert av attraksjoner og ja, shopping, og restauranter, ja, stemning og ja, den
type ting da, hvis det gar gjennom to eller tre ganger s& har du pa en mate fatt den
informasjonen du trenger.

Var det noe du spesifikt ikke leste, nar du begynte & se no ogsa tenkte du nei det her gidder
jeg ikke?

Ja, det gar jo da pa interesser, atte hvis noen begynte & anbefale museum og konserter og sa er
jo det utenfor interessefeltet mitt sa da bare leser man det ikke.

Var det noe annet enn interesser som gjorde at du ikke s noe pa det, var det noen andre tegn
eller no sann?

Ja, nei, bare, nei, bare tenker, nei det her har jeg ikke lyst til & gjare, uinteressant.

Lette du etter hovedsakelig postive eller negative eller blanding?

Nei, negative og.

Hvorfor det?

Ehhm, nei, det kan jo vaere sanne tips da som du ikke finner pa andre nettsider som for
eksempel ja i forhold til drosje, ikke betal mer enn sa sa mye, ikke ta drosje mellom det og det
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tidpunktet fordi da er det rushtrafikk, og litt sanne smarte tips da som du ikke finner andre
steder og, ehm, ja.

Faler du at du far mer pa en mate negativ informasjon?

Kanskje ikke negativ informasjon, men mer erlig.

Faler du at du far mer erlig informasjon fra anbefalinger enn fra reiseoperatarer?

Ja, ja, absolutt.

Hvis du har hert en veldig sann positiv ting om en storby har det pa en mate veert helt
avgjarende eller ma det mer til enn en eller har du pa en mate dratt til et sted pga en
anbefaling?

Nei, det var det som jeg sa nettopp, det kan veere veldig veldig positivt det man hgrer, men
herregud man kan jo ikke alltid bare reise.

Har du noen gang forandra oppfatning av et sted etter & hart en anbefaling om det?

Ja, ehh, ja, faktisk, litt sann, nei det er jo kanskje gjerne steder som folk ikke har reist sa mye
til da, at du blir litt sann positivt overrasket jgss har de det der og, ja det visste jeg ikke om
oss, er det sann og sann, ja, at man blir positivt overraska da. Men det hakke betydd atte, det
betyr jo ikke at jeg har da tenkt, & da skal jeg reise dit, det nei.

Men har det hendt at det pa en mate, det stedet har kommet blant mange alternativer, eller vil
du ikke vurdere det en gang?

Ehh, nei, assa, det jeg tror er at nar man bestemmer seg for, nar man skal ut og reise sa har
man innerst inne bestemt seg for et sted men du bare sgker etter bekreftelse pa at det valget du
har gjort, det er riktig. Det er jo egentlig det man sgker etter bekreftelse pa at ja na har du
gjort en riktig ting eller den reisen du har lyst til a bestille det er et riktig valg fordi atte se her
her anbefaler de det, og venner og familie sier det og det og da... bare for & rettferdiggjore ja.
For deg selv da atte det her er et bra valg. Faktisk, jeg tror det ofte er litt sdnn at man ja.

Falte du at det a lese anbefalinger pa nettet sparte deg for tid?

Nei, ikke, det sparte meg ikke for tid, jeg brukte vel me.. man ma jo bruke masse tid pa, man
bruker jo masse tid pa & hente informasjon, men en tenker atte det er verdt den tiden man
bruker fordi at man far masse informasjon om det stedet man gnsker a reise til eller skal reise
til.

Men sammenlignet med a for eksempel ga og lese i reisekataloger eller bare sann faktasider,
atte du far mer informasjon pa kort tid?

Ja, det er mye mer tidshesparende a ga inn pa nettet og sgke opp informasjon der enn a fysisk
dra til et reisebyra og hente. Og der er det ogsa begrenset med informasjon, du kan fa
sommerkatalogen for 2011 ogsa vil det kanskje sta et lite avsnitt eller en side om et spesifikt
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sted da, som du leter etter, men jeg syns informasjon fra reisebyraer og flyselskaper og sant er
veldig generell.

Sa du setter pris pa anbefalinger for da er det kanskje litt mer spesifikt?

Ja, atte, em ja jeg syns atte for eksempel atte reisebyraer atte de kunne gitt litt mer
informasjon om det positive og det negative for man takler a hare, det er ingen som tror at det
stedet man skal reise til er bare perfekt og bare bra, man gsnker jo a hgre eh hva man skal
passe seg for, men det far man aldri informasjon om fra reisebyraer. Det er derfor du sgker da
pa anbefalinger for & hgre hva andre mennesker har erfart da som har veert.

Ser du pa det som en litt forsikring atte da vet du okei, hadde det veert pa noe verre sa hadde
jeg hart om det for da hadde jeg lest mye om?

Ja, ja.

Hvor tilgjengelig opplevde du at informasjonen pa Internett var? Hvor fort fant du det du lette
etter?

Ehhhhmm, det kommer an pa hvor kjent det stedet du saker etter er, hvis du skal sgke etter
London kommer det opp masse informasjon, kanskje litt for mye. Eehmm, mennehm, ja,
sgker du etter, ja, sann sma sydenomrader nar du skal bestille sydenturer sa kan det vare litt
begrenset informasjon for da er det bare informasjon fra reisebyraene og ikke sa mye
informasjon fra privatpersoner og anbefalinger.

Hvor fort fglte du at du fant den informasjonen du sgkte etter?

Det kommer som regel hvis du har treg Internett sa tar det lengre tid.

Hvor oppriktig faler du at de anbefalingene du leser pa Internett er?

Jeg foler at de er veldig oppriktige, det er jo de som skriver anbefalinger de far jo ikke betalt
for det, og hvorfor skulle de, de har jo ingen grunn til & ikke skrive erlig eller pynte pa
sannheten, det er jo ingen, alle som skriver anbefalinger skriver det de mener, og det de har
erfart da.

Ehhmm, sa du faler ikke at de som legger ut anbefalingene har noe a vinne pa det?

Nei, jeg har ikke tenkt pa det far, men nar du sier det sa.

Du har aldri pa en mate fatt sann faresignal, oj det her kan veere en reiseoperater som skriver
eller?

Nei, nei faktisk ikke. For at folk skriver sann som de snakker, du ser veldig fort atte ja, jeg har
ikke tenkt pa det far.

De skriver sann som de snakker, tenker du atte andre som er pa en mate er lik deg selv eller
som har veert ute og reist at de pa en mate bruker mer sann vanlig?
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Ja, man skriver veldig folkelig.

Ansa du uttalelsene for & veere uttalelser?

Nei..

Nei, sa du anser ikke andre som har veert pa et reisemal for a veere eksperter pa det stedet?

Ehhhh, du har jo de amatgranbefalinger hvor det er vanlige folk som skriver, men sa har du jo
ogsa sanne sider med folk som har reist veldig mye og som kan veldig mye om ehh, ja folk
har jo egne blogger og, og sann reise, at man blogger om de forskjellige turene man har vart
pa og sann. Sa ja.

Stoler du mer pa de enn pa de vanlige litt mer sann amatar eller har ikke det noe a si?

Nei, jeg tenker mer at de amatgrsidene er, for jeg er, for jeg identifiserer meg kanskje litt mer
med dem da, at det er vanlige folk som reiser kanskje 2-3 ganger i aret som skriver, men
sanne reiseeksperter de, ja. Ogsa skriver de veldig veldig langt sa du orker ikke a lese
gjennom det. Det blir, det er jo det som er fint med anbefalinger og, er at de r veldig korte og
presise, og ja, folk skriver veldig kort da.

Vil du gjerne at de skal komme med begrunnelser med hvorfor for eksempel et hotell er darlig
eller et hotell er bra eller har ikke det noe a si?

Ja, fordi hvis man skriver sann, ja, det hotellet her var skikkelig darlig, men det er faktisk
ingen som skriver det, alle skriver hvorfor pga det og det og det, men du ma jo vurdere selv
hva, ja hva du syns er bra og hva du syns er tapelig liksom.

Pa en skala fra en til ti, hvor mye stoler du pa anbefalinger fra Internett?

Med mer, som regel sa stemmer jo anbefalinger fra Internett veldig godt med hvertfall pa
hotell. Ehh at man skriver for eksempel ja veldig bra service og veldig bra frokost, men slitt
og gammeldagse rom for eksempel, og s& stemmer det egentlig veldig veldig godt med det
man selv erfarer.

S& en 10er da eller?

Ja, 9, 8, 8eller 9 da. 8.

Er det noen grunn til at det ikke var 10?

Nei, det er jo fordi atte det alltid, at det kan veere fare for at noen overdriver, ja sann som du
sa at kanskje turoperatgr skriver inn innlegg selv. Det er jo Internett s3 man skal jo ikke.

Hva gjer at en anbefaling pa Internett skal virke troverdig?

Det som gjer anbefalinger troverdige det er ikke turoperatgrene som skriver den
informasjonen men det er de som har kjgpt det produktet far, det kan jo veere med reise, det
kan vaere med andre ting ogsa.
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Hva vektlegger du mest, hva andre forbrukere sier pa Internett eller hva markedsfarere og
sann sier?

Ja, jeg vil jo heller si hva vanlige folk anbefaler.

Og fra personer rundt deg da kontra anbefalinger pa Internett?

Der er det 50- 50.

Kommer du til & benytte deg av anbefalinger neste gang du skal ut og reise?

Ja, ja. Det skal jeg gjare.

Er det noe du vil legge til rundt tema som du feler at du sitter inne med na?

Nei, men jeg tenker litt pa det der med at folk sgker etter bekreftelse pa at det valget de har
tatt er riktig, det er jo ogsa sann nar man kjaper klzr, eller kjgper TV eller kjgper andre typer
produkter sa sgker de etter bekreftelse hos andre pa at det du har gjort det var jevlig smart
liksom, det var et godt kjep, man vil bare ha bekreftelse pa at det er godt kjap.

Vil du gjerne prave a sgke litt positive anbefalinger for & da se at?

Ja, ja og da er det jo, ja, hvertfall hvis du for eksempel har kjept deg en mobil eller har kjgpt
deg en ting da, kanskije ikke reise, og du sgker etter anbefalinger pa nettet da, og da er det
kanskije sann, hvis det kommer opp noe negativt sa er det sann, nei nei, her er det en tulling
som har skrevet ett eller annet ogsa ser du bare etter det positive.
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Transkribering av intervju med
Informant 3

Erdugladi & reise?

> Ja, egentlig, syns det er veldig spennende

Har du veert mye ute oqg reist?

> Ikke sa mye som jeg skulle likt, jeg har, jeg praver hvertfall & reise en gang i aret pa en
skikkelig tur som jeg kan ha litt glede av. Jeg jobber stort sett som amatgrfotograf sa
jeg prever a benytte anledningen til det.

Hvis du kan tenke pa de reisemélene hvor du pa en mate har brukt litt tid da pd & innhente
informasjon, hva var det du gjorde for & fa informasjon?

> Ehhmm, det var faktisk den reisen jeg skal ta na. Den brukte jeg utrolig mye tid pa og
da gikk vi ferst, tok vi katalog fra reisebyraet, ogsa gikk vi pa nettet og googla
egentlig for & se hva vi fikk opp ogsa sjekka vi det som mennesker assa folk som har
reist dit far har skrivi om det ogsa har vi ogsa gatt gjennom reiseleverandgrenes
hjemmesider og se hva som er skrivi der og litt sann anbefalinger generelt og til slutt
sa gikk vi til reisebyra da for a fa det sann punktum finale hva som egentlig var nar vi
hadde et godt grunnlag.

S4 farst reisekataloger, sé Internett og sé gikk du til et reisebyré for & lissom bestille?

> Ja, ogsa fa litt sdnn ekstra informasjon som du fglte at mangla fra nettet da, for jeg
liker veldig godt informasjon fra folk som har vart der da for det er ofte at de som er
reiseoperatgrer har vert pa de stedene som de anbefaler og sann sa jeg har fatt, men
det var ogsa litt fra tidligere anbefalinger som jeg har hart fra andre reiseselskaper assa
far vi begynte i det hele tatt a rette oss mot den reisen.

Hva er det du henter informasjon om?

> Ehh, nei, stort sett nar jeg, den reisen jeg bestilte na sa var det veldig viktig at det var
mye utflukter sann at du fikk en mulighet, assa det er veldig viktig atte det stedet du
reiser til har mye a tilby sann at du faler at du slipper a bli stuck pa et hotell, det syns
jeg er veldig viktig, sa et det er det jeg fysisk gar etter farst, noe som har mye a tilby.

Hvilke av de ulike, du sa du brukte kataloger, googlet, oqg sd til reiseoperatgrer, hva fglte du
gav deg mest informasjon?

> Mmm egentlig det a reise til reisebyra, det synes jeg egentlig er det aller beste. Ehh,
jeg syns de er veldig flinke til & forklare og sier veldig mye som ikke star ellers, faler

J€g.
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Hva var det de kunne gi av informasjon da som du ikke fikk p& Internett?

> Ehhmm, nei det var egentlig deres erfaring med stedet, assa nar du leser pa nettet og
leser i kataloger sa er det fremstilt fordi det skal selge, faler jeg. Sa na nar jeg gikk,
ikke det at reiseoperatarer prever a selge, men da far du litt mer en kontakt hvor du pa
en mate kan lese personen litt mer og avslgre om dem pa en mate er en selger eller om
dem pa en mate er genuine. Sa, syns egentlig det er best & mgte face to face.

Men nar du googlet, hva gjorde du pa nettet?

> Ehhhmm, nei assa jeg bare skreiv inn reisemalet for eksempel og kanskije slang pa
anbefalinger i sskemotoren ogsa dukker det opp masse nedover, du er jo litt selektiv
for hva du velger holdt pa a si, du ser jo hvor kilden er ifra, ehh

Hvilke kilder er det du velger da? Hvilke sider?

> Ehhh, gjerne mennesker som virker litt serigse, assa noen blogger kan du pa en mate
lukte pa lang vei at det star masse sann der bare nar du far opp de med forslag sa ser
du masse sann dill dall og da er det bare sann nei, men du ser det pa en mate pa maten
det er skrivi ogsa det er ikke veldig mange nordmenn faktisk som skriver om reiser det
er faktisk mest engelskmenn virker det som eller engelsktalende mennsker som skriver
mest om litt mer konstruktiv om reisene for du ser mye sann fjortissider hvor det er
sann fyll, jeg hadde det dritkult, jeg var drita, og sa er det bare a filtrere bort egentlig.
Sa det var vel stort sett sanne i love, ja na var det i forbindelse med Rhodos reisa, da
var det sann llove Hellas pa en mate, du gikk gjennom noe sant og lest ogsa leste vi.

Er det et type forum?

> Det er egenskapt side for Hellas faktisk, det var sann derre, jeg husker ikke helt hva
Internett adressa var men det var sann derre | love Hellas Greece, ja no sant no. Og der
gikk vi en del ogsa gikk vi veldig mye pa Apollo for de er jo spesialisten for Hellas sa
da gikk vi veldig mye gjennom det, ogsa ja det var egentlig bare diller, ogsa fikk vi no
sant ekstra dill rundt. Klarer ikke helt a sette fingeren pa det, det var bare dill.

S du sjekker pa en mate det som kom opp ogsa selekterte du det som virker litt serigst da?

> Ja

For du sa at skriveméaten hadde mye 4 si da?

> Ja, veldig mye. Det, hvis det virker som om det er serigse mennesker som star bak det
sa gidder du i det minste hvertfall & lese for da feler du at de har lagt mer i det for a
legge ut en historie. Nar du har lagt mye tid i det sa virker det i det minste som om de
brydde seg om at de faktisk reiste dit fordi det var mer enn bare en tur.
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Har du noen gang fatt informasjon fra f eks TV eller radio som har pavirket deq eller gitt deg
informasjon?

> Emm.. njaaei, jeg tror ikke, hvertfall ikke radio, Tv kan faktisk ha litt pavirkning det
har jeg sett nar jeg har sett reklame for Tyrkiareiser, det ser jo sa fantastisk fint ut, jeg
har veert i Tyrkia og jeg syns ikke det s like fint ut der, men det var artig. Men TV
kan kanskje ha en innvirkning men ikke i den grad jeg har aldri valgt noen av reisene
mine ut i fra hva jeg har sett pa TV, det har jeg ikke, men det er fordi jeg er litt seer
ettersom jeg er ute etter opplevelser for fotograferingens skyld stort sett.

Syns du atte det var lett & finne informasjon?

> Ja, sd absolutt, men om det er relevant informasjon det er en helt annen sak, men...

Det er en annen sak?

» Ja, ehhh, reiseoperatgrene har jo kjempemye informasjon, men som sagt det virker jo
veldig selgende sa det ekke alltid atte det er like gunstig.

Tenker du da pé nettsider eller nar du gar og snakker?

> Ja, nettsider spesielt. Der var det veldig fort gjort & finne reiseoperaterene, de hadde
godt med informasjon, men sa skal du prave a finne de som er litt uavhengige av
selgerstastedet sa er det litt verre a finne serigs informasjon, sa ja.

Hva er det du gjgr da egentlig for & prgve & finne serigs informasjon?

> Man ma bare filtrere egentlig, ja, det, som sagt hvis du klarer & huske noen av de, sann
som Hellas da er det jo den som jeg nevnte | love Greece og Apollo er jo kjent som de
store innenfor der, mens hvis du skal reise til et annet sted sa vil du jo helst prave a
finne for eksempel landets egen hjemmeside, ikke sant, selv i Norge har vi jo en egen
besgkshjemmeside for de som har lyst til & veere turister i Norge liksom, og det fins
stort sett for de fleste land. S&, det er om & gjgre a preve a finne de sidene i tillegg for
da far du gjerne et par tips, eller sa bruker jeg faktisk, ja det nevnte jeg ikke, jeg har jo
kjept reiseguider, sann lonely planet og en norsk en, jeg husker ikke hva den heter na i
farta. Men jeg brukte lonely planet nar vi reiste til Edinborough. Den var egentlig
veldig kjekk, assa det var, jeg syns det er litt stusselig nar det ikke er bilder da, men
den var veldig brukbar.

Syns du den gir en annen type informasjon enn det du fant for eksempel pa Internett eller
reisebyra?

> Ja, egentlig, jeg syns det lissom det var litt mer detaljert det faltes liksom ut som om
de hadde veert der og de skreiv som om de var der fortsatt pa en mate. Mens pa
Internett sider er det bare Kom hit, det er kjempefint. Sa jeg syns pa en mate atte de,
husker mye av de restaurantene vi lette etter assa vi var vi hadde med oss en allergiker
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sa det var veldig vanskelig a lage mat pga den boka sa var det mye lettere fordi det var
mer spesifikt her finner du den restauranten, der finner du den, der har du et kart, dit
dit dit kan du ga for & spise, og sa kom det et nytt kart for hvor du kunne reise for a
oppleve ting, og det var veldig greit for den forklarte busser, den forklarte tog, den
forklarte taxi, det var liksom helt ned til det alt mest ngdvendigste for a gjere ferien
billig. Det var veldig fint.

Har du noen ganger fatt anbefalinger fra mennesker rundt deq, venner familie, bekjente?

> Ja, jeg fikk anbefaling, det var nar vi skulle reise en annen gang til Hellas sa fikk vi
faktisk anbefaling av en reiseoperatgr som falt veldig i smak for hu var veldig flink,
fortalte om mange steder sa til slutt sa luka vi oss ut til et sted. Ehh, nar det gjelder
venner sa var det vel, jeg trukke jeg har hatt, jo det har jeg faktisk, jeg har hatt en som
hu hadde opplevd, hadde vart pa et annet type hotell da i forbindelse med den ferien,
men hu syns den var, hu likte stedet veldig godt, s det endte med at vi reiste dit 4
stykker, sa.

Dere fikk p& en méte informasjon fra henne og da sgkte dere videre?

> Ja, hu hadde ikke akkurat veert i det omradet, men hun hadde veert i neerheten og hu
var veldig positivt innstilt pa omradet da. Og det var nok til at vi, gjennom litt research
fra reisebyra og sann, sa valgte vi a reise dit, fordi vi syns det virka veldig bra.

Men var det pa bakgrunn av det hun sa at dere valgte & dra dit?

> Ja, bade og, det var pa en mate, hva skal jeg si, 30 % hu, 30% operatgren og sa var det
resten var pa en mate spekulasjoner og fri vilje.

Men var det et alternativ far dere hgrte med henne?

» Hadde ikke tenkt tanken engang.

S4 det var avgjgrende?

> Ja, vi bare ja det hadde veert kult a ta en jentetur tenkte vi, og sa la hu ut fordi hu hadde
vaert mye ute og reist i det omradet og sann og hu syns det virket veldig alreit og at det
kunne vaert noe som passa for oss. Sa, sa begynte vi a researche ut fra det hu sa da at
vi begynte liksom & innhente informasjon for det var hu som var padriveren pa en
mate.

Men har du andre ganger fatt anbefalinger fra folk rundt deg og sa har du kanskje ikke tatt det
til etterretning da?

> Ehh.. nja, assa si det sann at turene vares planlegges veldig spontant har jeg funni ut.
Det er sann derre a jeg vil reise, hvor skal vi reise, vi reiser dit, okei, da bestiller vi tur.
Det har veert veldig sann de siste gangene hvertfall. Det var farst den turen na at vi
virkelig har liksom brukt lang tid pa & bestemme oss. Ehhm. Men det er jo fordi, na
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var vi spesifikt ute etter en fototur, da brukte vi lang tid fordi vi matte veere sikker pa
at vi hadde nok fotomuligheter. Menneh

Hvordan fant du, eller hvordan valgte du det reisemélet da?

> Det var faktisk, vi har veert der tidligere. Ja jeg var der, det var i forbindelse med den
jenteturen, sa da reiste vi dit. Sa det var egentlig fylletur, og det syns jeg var litt
stusselig for jeg er jo fotograf sa jeg hadde jo lyst til & bruke muligheten, sa da var det
sa utrolig mye jeg hadde gatt glipp av sa da sa jeg rett og slett kan vi ikke bare reise,
eller reise i naerheten, jeg vil til Hellas igjen for det er sa mye fint der, det er en helt
annen kultur og det preges jo veldig godt i bildene sa da blei det jo bare alt pa
bakgrunn av det og vi gikk gjennom alle gyene omtrent for a finne den som hadde
mest a tilby og det var egentlig Rhodos som hadde mest utflukter. Og litt sterrelse og
muligheten a vare litt selvstendig og, ikke vare avhengig av kollektiv transport og litt
sann dill dall.

Ser du noen fordeler med & f& anbefalinger fra venner og bekjente, ikke fra selgere da, men fra
personer rundt deg?

> Selvsagt er det veldig nyttig fordi at de har allerede veert der, de vet pa en mate et par
tips og triks de og hvis du ikke har en lonely planet guide, men har lyst pa no som
kommer rett til deg. Det treffer jo pa en helt annen mate nar du far en anbefaling fra
noen du kjenner. Fordi det er et menneske du har opparbeidet et forhold til og har en
viss tillit til. Sa selvsagt sa veier det litt tyngre enn det det andre matte ha a gi.

Fgler du atte anbefalinger fra folk rundt deq gir deg mer informasjon enn lonely planet type
bgker?

> Nei, assa, bgkene er jo mye mer pirkete informasjon mens mennesker vil jo ikke sitte
der a prakke pa deg informasjon ikke sant, hvis du ikke er villig til & ta det i mot sa vil
du ikke sitte & hgre pa heller sa da kutter du samtalen veldig kort, men det er greit at
du far pa en mate eh hva skal man si nar man forklarer det sa har det med viss
entusiasme som gjerne reflekteres over opplevelsen fra turen og hvis den virker veldig
i trdd med det du sjgl kunne ha tenkt deg sa er det klart det faller litt bedre i smak.
Men hvis det er no sann spesifikt man er ute etter sa kan man jo spgrre personen men
eh ja, da ma man pa en mate ga pa jakt etter den informasjonen enten ved a sgke opp
eller sparre personen, men det er jo ikke alltid man har den sjansen.

Er det noen personer rundt deg som du hgrer mer pa enn andre?

> Ja, det er det. Harer jo alltid pa pappaen min og sant da. Menneh.

Er det noen grunn til det? Er han ogsa fotograf eller?

> Nei, han er bare veldig ordentlig, sa hvis man vil reise til et sted hvor man veit at det
gar greit a reise og man kan klare seg selv sa er det jo greit hvis pappaen min vet noe
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om det, men det er jo selvsagt, noen av vennene mine er det sann ”jaja, det var sikkert
fint” ogsé rusler man videre, mens andre vil man jo gjerne ta seg mer tid til & here pa.

Hvem er det du tar deg mest tid til & hgre pd da a?

>

Det er jo de som er meg aller naermest, stort sett. Ehh,

De som er mest lik deq eller?

>

Ja, egentlig, det har veldig mye 4 si atte at man pa en mate har felles interesser, felles
plattform & ga ut i fra da. Og hvis for eksempel en annen fotoentusiast sier at der bar
du dra, for der far du sanne og sanne bilder, da er det jo klart atte da tar jeg jo det til
etterretning. Men er det ei sann litta fyllekule som kommer slentrende innover sa er
det klart atte ja det hgres kjempeggy ut reis dit igjen neste ar du. Det ekke sann at jeg
oppseker fylleferier men de kommer sneglende til meg innimellom. Men jeg syns
opplevelser er greit 4 ha med seg, hvertfall si at man “aja, men jeg vakke bare & drakk
da, jeg gjorde det”

Ser du noen ulemper med & fa anbefalinger fra andre rundt deg da?

>

Ja, pa en mate, det kan jo reflekteres pa andre ting og, men det er det at hvis noen
andre anbefaler deg en reise og du stoler pa dem og du faktisk reiser dit, legger ned
masse penger for a reise dit, ogsa blir du dritskuffa, sjelvsagt det er en stor ulempe. Sa
du skal veere litt forsiktig med hvem du stoler pa det er det som er viktig, ikke bare
satse pa en anbefaling, men at du henter inn informasjon ved siden av sa du er sikker.
Ikke det at du ikke stoler pa personen, men det kan jo veere greit & hare det fra andre
munner og egentlig.

Men er du en som da ma sjekke opp informasjon fra en reiseoperater eller kan du?

>

Kan benytte meg av nettet og, men jeg syns det er mye tryggere a fa alt fikset i samme
slengen, ikke sant, jeg ma bare, ”jammen gjorde jeg det riktig né klikk klikk klikk,
faderrullan, har jeg betalt for den n, hva skjer nd a” s& det er en viss trygghet i det &
kunne reise til en reiseoperater, jeg har stort sett alltid gjort det bortsett fra i fjor nar vi
bestilte alt gjnnom nettet, og det var litt ”aha- opplevelse” for vi kom, vi hadde bestilt
oss to leiligheter i Edinborough, men det var litt pa utsiden og det, vi syns det var
sapass billig, ndr vi kom dit sa viste det seg at det var to kjempe svare leiligheter som
egentlig alle vi kunne bodd i en, og det syns vi var veldig stusselig fordi det stod det jo
ingen steder. Sa vi, fordi, han som vi mette der han bare “ja, er dere sikker pa at dere
skal ha to leiligheter?”, og vi bare “ja, vi har jo bestilt og betalt og alt samma” sa gikk
vi oppa rommet og vi bare a herregud, det var to bad, to soverom, kjempesvaer stue,
spisebord og kjgkken og hele greia, vi bare, okeli, det var litt stort, men det var veldig
billig s& da gikk det jo for sa vidt, det var jo greit med litt frihet da. Det er litt stgrre
trygghet nar man reiser, hvertfall nar man reiser til Hellas, Tyrkia, at man faktisk har
en reiseoperatgr som kjenner hvertfall, til det, syns jo ikke edinborough er det verste
stedet a reise til, det er jo engelsktalende sa du kan jo stort sett finne frem pa
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egenhand, men nar det kommer til andre spraklige land sa kan det jo vere greit & ha
hvertfall en ekstra hand.

Har du noen gang reist til et reisemal selv om du har hgrt noe negativt om det fra folk rundt
deg?

» Njaa, assa, har jo hert sdnn som ”blond nordisk jente og surre rundt nedi Tyrkia sa er
det klart at det er ikke det beste man gjar, holdt pa a si, har alltid fatt hare at tyrkere er
sa utrolig flgrtete og sann, menneh nar man pa en mate er forberedt pa det og man har
utarbeidet noen motangrep for sanne anledninger sa er det jo klart at da gar det jo
greit, men det er det a ta forhandsregler for situasjonen og veere klar over pa det verste
som kan skje da. At man pa en mate har noen tiltak. Jeg reiste jo til sunny beach
husker jeg, og midt under den derre bloody sunny beach greiene var jeg hadde ikke
peiling pa alt som skjedde, surra rundt der og plutselig fikk jeg en telefon “gér det bra
med deg???” s jeg bare ’skudde ikke gjore det?”’og da hadde det jo kommi 1 VG at
det var kjempe fzlt der og vi surra rundt og hadde verdens beste ferie vi, reiste hele
Bulgaria rundt og var kjempe knall, sa det er litt hva du gjer det til og tror jeg.

S& ndr du hgrer noe negativt fra en venn som har ikke det noe innvirkning?

> Det kan ha noe innvirkning da selvsagt. Det er jo enkelt ting jeg har fatt med meg som
er litt sann derre, nei jeg vil ikke reise dit fordi. Ehh vi skulle jo egentlig reise til
Tyrkia husker jeg nar vi bestilte farste gang vi reiste til Rhodos, sa skulle vi egentlig
til Tyrkia for det syns jeg var egentlig ganske greit. Enmm men fordi hu hadde hert
noe negativt sa hjelp det ikke hva jeg sa uansett, hu var fast bestemt at det var
ingenting hu for henne, sa da endra jo turen vei. Men selvsagt hvis det er noen som
star deg neert og de sier, ikke reis dit sa er det klart at det har en innvirkning, du blir
med en gang litt mer negativt innstilt i stedet, det er Klart.

Stoler du pa den informasjonen du far fra mennesker rundt deg?

> Til en viss grad, som sagt det kommer an pa personen som gir informasjon, ehh, men
hvis det er noen som star meg veldig nert og sa sier det sa er det klart atte ehh jeg
stoler pa den til en viss grad, men jeg vil gjerne fa det fra et annet sted i tillegg for &
veere sikker pa at jeg har vert fall, danne meg et lite bilde over situasjonen, hvis det er
sann at jeg gnsker selv veldig a reise dit da, men hvis det er sann at jeg ikke engang
har tenkt tanken sa tenker jeg jo ikke mer pa det heller. Da, hvis de sier at det er
negativt der, sa er det jo stort sett negativt, da er det jo ikke noe grunn for meg a reise
dit hvis jeg ikke ser en fordel i det, na er det sann at jeg har bestemt meg for at jeg vil
ha sant og sann ferie, da er det jo klart at jeg gar jo i tillegg & henter inn informasjon at
jeg faler det er verdt det.

Hvis du tenker pa anbefalinger fra folk rundt deq kontra det du hgrer fra reiseoperatgrer eller
reisebyra pa internett, hvor som helst, fra selgere da, hva er det du stoler mest pa av

informasjon?
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> Det er litt bade og. Ehm, det var egentlig veldig godt sparsmal, men jeg tror vel
kanskije at jeg, hvis jeg skulle valgt mellom en av delene sa ville jeg kanskje ha stolt
pa de menneskene som er rundt meg, det sekke noen grunn til at man slenger dritt hvis
man ikke har no grunn for det, stort sett. Hvis det er, ja.

Hvordan tror du positive anbefalinger fra folk rundt deqg pavirker ditt valg av reisemal?

> Det kan pavirke meg veldig, det gjer det, sa sant at jeg ser at det er potensiale i stedet,
men hvis du gar pa ren basis sanne anbefalinger sa er det klart at de spiller en rolle, de
gjer meg hvertfall villig til & se om det er noe for meg.

Du sier ogsé at du bruker Internett mye, og du ser da pd anbefalinger fra andre folk som har
veert pa stedene, fgler du at de bidrar til informasjon fagr du skal bestemme deq for reise?

> Ja, sd absolutt. Ehh sann som hotels.com har jo sann hvor de far lov til & skrive

anbefalinger pa hotell og rating i forhold til hva slags stjerner som har blitt gitt, og det
var jo en av grunnene til at vi endte opp med de store leilighetene i Edinborough fordi
det rett og slett var skrivi sa mye bra om det og fordi det ikke var sa utrolig dyrt i pris
og den kollektive transporten starta rett utafor dera sa det var liksom ikke noe problem
du slapp a vere avhengig av taxi, sa ja, sa absolutt, det som ble skrivi, vi leste det en
god del assa, nedover nar vi fant noen hoteller som vi kunne ha tenkt oss sa leste vi jo
selvsagt anbefalingene far vi bestemte 0ss.

Hva slags informasjon er det du pa en mate sgker etter da nar du vil ha litt anbefalinger fra
folk som har vert der, fra Internett da? Er det bare hoteller eller er det andre steder 0gsa?

> Ehh, stort sett sa har jeg brukt ehh, i forbindelse med hotellene sa er det egentlig jeg
leser mest om anbefalinger, nar det gjelder turer sa er det jo sanne linker, hvis du pa en
mate gker opp det stedet du skulle reise til da og slenger pa en mate pa anbefalinger i
sgkeordet s3 kommer det jo sikkert masse hurrameirundt, nedover sidene, og det er vel
noen fa av dem jeg har lest, det er det. Men det er litt sénn. Du har det som en veldig
sann, hva skal man si, ja det ekke den anbefalingen du vektlegger mest.

Tilleggsinformasjon?

> Ja, det er bare for & fore opp under de sma hgla du lurer litt pa, men det er sjelden dem
jeg hjelper, men det er bare for & fa et annet perspektiv pa ting, men det ekke noe som
betyr veldig mye for meg, sa sant det ikke er hotell anbefalinger og litt sann.

Hvilke fordeler er det du ser med & f& anbefalinger pa Internett?

> Det har en del a si for om jeg bestemmer meg for a reise dit eller ikke, ehhm, assa jeg
uansett sa kommer jeg til a reise til stedet for a si det sann da, men det gjar det litt
lettere & vite hva som er opp og ned pa stedet holdt pa a si, hva som kan veere greit og
ikke. Ehhm, ja.

Det gir hvertfall informasjon, det er en fordel?
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> Ja, sa absolutt.

Ser du noen ulemper da?

» Kan vare mye tull som er skrivi og for eksempel hvis en person har hatt en negativ
opplevelse av stedet sa ma man pa en mate ta det i ettertrakning at det kan rett og slett
veere en darlig dag for den personen, men at hotellet allikevel eller stedet allikevel kan
veere fint for det. Sa du ma pa en mate ta det med en klype salt det du leser fordi noe
av det kan vaere skrevi ment for a selge, ikke sant, noe kan veere ment bare for & sare
sa det er klart du ma ta det i betraktning, du ser jo gjerne pa litt bilder fordi det sier jo
veldig mye om et sted og jeg tror nok en fordel med det & veere en amaterfotograf sa
kan man pa en mate skimte nar bildene er manipulert og. Sa du kan pa en mate skille
litt klinten fra hveta, du kan pa en mate se pa vannet at det ekke sa blatt i
virkeligheten, det ser vi jo. S3, ja.

Er du sdnn som leser alle anbefalingene?

» Nei, jeg skummer lett over, hvis jeg syns det liksom, det er sann, “’dette var fint!”,
okei, du leter kanskje litt etter de som skriver litt lenger sa tar du et par sanne litt sann
eh stikkprgver pa en mate da nedover anbefalingene, hvis det syns det virker ut som
det er noe for deg da tar man stikkpraver.

Hvordan ser du det? P& hvor mye de har skrevet da eller?

> Ja, ogsa er det litt, du leser jo med en gang, nar du leser farste setning sa ser du om det
er saklig begrunnet eller om det er bare fjas rett og slett, du klarer pa en mate a tyde
det pa mengden skrift, hvordan det er lagt opp og sann. Nar man gar pa en sa flott
skole vettu sa lzerer man litt om hva som er gode kilder.

At det virker litt serigst da?

> Ja, det er veldig viktig. Sa ser man gjerne pa ratingene, for ofte er det sanne stjerner
bortover, sd hvis man pa en mate klarer & se gjennomsnittet, se hvor gjennomsnittet
ligger hen sa klarer man pa en mate a luke litt ut anbefalingene og for du ser jo, hvis
dem pa en mate har trykki en stjerne men hotellet har egentlig fem stjerner og det er en
kjempe lang beskrivelse, er det litt sann rart hvorfor skulle man bare gitt en, man blir
litt sdnn nysgjerrig. Sa, ja.

Du bruker det mest til valg av hotell?

» Ja, hittil er det hotell jeg har brukt det til.

Ja, ikke s&nn valg av sted?

> Ehh, noen ganger, men det gar pa en mate, nar vi gikk gjennom apollo sa gikk vi jo pa
hotellene sann sett pa det stedet for a se hva som kunne veert, hva slags stil det er pa
hotellene, hva som sies, for det sier veldig mye om stedet og da, hvis det star at det er
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et barnevennlig hotell sa er det klart at det sikkert er veldig mange barnefamilier pa
den stranda i naerheten, litt sann og hvis det er, si for eksempel stedet du skal reise til
er veldig sveert da sa vil du anta at gjennom hvis du ser nedover hotellene sa er det
sikkert skrivi ekstra enkelte steder og du kan pa en mate anta at her er det sikkert mye
a finne pa og. Hvis du ser at det er veldig mye hoteller pa det stedet, sa kan man pa en
mate trekke noen fellesnevnere hvertfall. Ja

Leter du spesielt etter positive eller negative eller er det ogsa tilfeldig?

> Det er nok veldig tilfeldig hva jeg ramler over egentlig. Ehm, men selvsagt er det noe
som virker litt sann derre feil eller litt sann off pa en mate sa er det jo klart man ma
nesten bare lese fordi man er sa nysgjerrig pa hvorfor det er sa utrolig bestridende i
forhold til resten av gjengen da sa. Du ma jo nesten bare lese.

Kan en sdnn negativ kommentar fore til at du ikke kommer til & velge hotellet hvis du ser mye
annet positivt?

> Hvis jeg ser mye annet positivt sa tror jeg egentlig at den negative kommentaren, ja
det ligger sikkert litt i bakhuet, men jeg trokke den avgjer atte nei det hotellet velger
jeg ikke. Det gjar det nok ikke for man ma pa en mate ta gjennomsnittet av alle
anbefalingene som star der, av de du orker a lese i det minste. Sa hvis man ser mye
positivt hele veien og det kommer en enslig negativ sa er det klart at da har jo den
opplevd noe veldig sart no, men eh, men stort sett sa nei.

Du vurderer litt da?

> Ja, jeg vurderer sa absolutt. Det gar liksom for og imot.

Har en positiv anbefaling vert avgjgrende for valget ditt eller méa det flere?

> Det ma nok litt mer, hvis du har en hel side med bare negativ og en positiv da er det
noe som skurrer for a si det sann, menneh ja, nei assa, tror nok det skal litt mer, assa
jeg tror man er som et menneske at man liker mer av det positive enn man liker av det
negative sa jeg er ikke en som har lyst til & satse penger for sa mye penger har ikke
jeg, at jeg kan bare “jaja, men hvis ikke den ferien gikk sa bare booker jeg inn pa et
annet hotell” nér du bestiller en sdnn reise s er det jo fordi det betyr veldig mye for
deg, stort sett, og jeg har ikke noen rike foreldre, jeg er stort sett sjglopparbeida sa, nar
jeg bruker penger séa brukes det med omhu.

Har du noen gang forandret din oppfatning av et reisemal etter at du hat hgrt andres mening
om det?

> Ehh..

Eller ma du selv oppleve det?

> Nei, assa det har vel kanskje, har vel kanskje hart noe som har, det er sjglvsagt,
uansett nar du har reist til et sted og har en positiv opplevelse og sa kommer det en
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annen idiot og forteller deg at nei det var helt pa tryne, det er klart du blir sann he,
ehh, du ville nok sikkert ha det litt i bakhodet og det vil sikkert farge litt av meningen,
men i bunn og grunn sa har man hatt en positiv opplevelse, har man det, jeg hadde en
kjempe alreit opplevelse i Tyrkia, mens alle andre bare "nei, de je®vla tyrkerne” ikke
sant, men for min del sa syns jeg det var en kjempealreit ferie, gjorde no som jeg ikke
kunne trodde man gjorde pa ferie sa det var, vi dro i en jeepsafari og vi hadde
vannkrig mellom jeepene i fart, sa for a si det sann, det avgjorde jo hele ferien min, det
syns jeg var hgydepunktet. Sa nar folk sier at det er jeevla tyrkere der sa, ja det er det,
for det er et land for tyrkere for & si det sann, sa sann er det.

Fglte du at anbefalingene du leste pa Internett sparte deq for tid?

> Ehh, jaaa, det, assa, sann som, ehh, hotels.com hadde pa en mate veldig mye generelt,
assa stort sett de fleste hotellene som var tilgjengelig pa det stedet sa da slapp man pa
en mate a ta en ekstra tur innom reisebyra sann sett, du kunne bygge det litt mer selv.
Ehh, menneh, ja noen ganger sa tror jeg det har spart meg litt for tid.

Hvor tilgjengelig opplevde du at informasjonen pé Internett var?

> Ehh, det er litt bade og, assa, det er veldig mye tilgjengelig informasjon, men ikke alt
er relevant, det er mye piss for a veere helt &rlig. Ehh, sa hvis man skal se sann sa var
det litt verre a finne de serigse kildene assa. Det var det. Det vakke like lett, for du har
jo de som er skikkelig sponsa lenker og de har du jo ikke lyst til & trykke pa for de
lukter jo bare selger lang mil, menneh, for a finne de ordentlige, gode, jordnzre
anbefalingene som er til & ta i betraktning i det minste de var litt vriene a finne, man
ma gjerne lete litt.

S4& det kan jo fare til at det tar litt tid 0g?

> Ja, ja, ja.
Nar du bruker s mye penger sa er det selvsagt, da tar man gjerne tia til hjelp, for det
er snakk om en del sum, det kan variere mellom 4 til nesten 10 000 kr og det er veldig
mye penger for hvertfall en student, sa det ekke noe man tar lett pa sa man bruker
gjerne litt tid uavhengig av om kilden er lett eller vanskelig a finne sa vil det uansett
automatisk hvis du kjeder deg en kveld fordi du gleder deg sa fryktelig felt, du har
lyst til & reise, sa er det klart du tar deg et par minutter bare for a lete litt og, nar man
begynner & regne at det er et halvt ar til du har tenkt & ha ferie sa er det klart at du
stikker veldig mange ganger inn pa Internett for a lete litt. Det er det, sa.

Men du pleier altsé & sjekke anbefalinger pa flere enn ett nettsted?

> Jaja, jeg liker a ha flere synspunkter pa ting.

Men hvis du f eks gar inn pa hotels.com og s ser du pd et hotell der, sjekker du det videre
opp da eller kan du bestille kun pé bakgrunn av dette?
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> Noen ganger har jeg sjekka det videre opp, det kommer litt an pa hvor mange
anbefalinger som ligger inne allerede og, selvsagt sa kan det jo vere fordi at noen har
hatt en kjemp fin opplevelse at de skriver den anbefalinga si ehm, men hva med de
som ikke hadde det fullt sa positivt, man har pa en mate lyst til & bare, google navnet
pa hotellet og litt sann sa kommer det poppende opp noe ett eller annet sted assa. Det
er jo selvsagt hvis det virker litt for godt til & veere sant sa ma du pa en mate lete litt
etter det negative og omvendt tror jeg.

Men du gékke inn pa hotellets nettside, da er det liksom anbefalinger?

> Ja, stort sett anbefalinger, noen ganger har jeg gatt inn pa hotellet og men det er
liksom for & glane pa bilder, eller lese rett og slett fasiliteter, hvor langt er det til det,
hvor langt er det til det. Sann sett, ja.

Hvor oppriktig felte du at anbefalingene pa Internett du leste var?

> Ehh, det er litt bade og for & si det sann, det ekke alt du liksom tar til hjertet, jeg
husker den ene anbefalingen var veldig avgjgrende for valget pa den leiligheten i
Edinborough, det falte jeg at hadde veldig stor betydning for det var sa godt skrevet,
og det var sa mye at du fglte at du pa en mate gjenopplevde hotellet gjennom tekst pa
en mate da.

Sé& den ene anbefalingen var avgjgrende?

> Den hadde litt a si, vi leste selvsagt mye annet og men den husker jeg at veide veldig
mye for den var skrevet sa genuint pa en mate. Du kunne pa en mate, for det var en
liten barnefamilie tro, jeg tror det var to voksne og et barn eller no som hadde pravd ut
det og de var veldig oppriktig og skrev masse sann derre, bade positive og negative
ting pa en mate i den anbefalingen da, men i bunn og grunn sa var det liksom, det var
en god del fordeler som gjorde atte den veide veldig godt da.

Men de negative tingene hadde de noe betydning eller?

> Jajaja, det hadde betydning fordi det virket som om de pa en mate diskuterte for og
imot, sann at du hadde alle fakta pa bordet sann at det var opp til deg a gjgre som du
ville men pga alt det andre man matte ha lest om fasilitetene og litt sant sa gjorde det
at det i bunn og grunn virket lukrativt nok. Og det, etter & sjekka det en god del ganger
sa bare bestilte vi hele turen. Det var veldig enkelt og greit.

Fglte du at de som kom med anbefalingene hadde noe & vinne pa det?

> lkke annet en god samvittighet tror jeg. Det er jo det hvis du har hatt en veldig alreit
opplevelse sa er det jo greit for andre a fa lov til & vite det og sann atte valget blir
lettere for den som kommer etter deg igjen og. Og fordi at pa en mate de som har veert
med pa a gjort ferien, eller ehh oppholdet sa alreit som mulig ogsa pa en mate kan fa
lov til & ha den lille stjerna i boka da, at du har gjort en veldig god jobb og jeg vil at
andre skal vite det og. Sa tror det gar litt pa det og. Veere litt sann god samuritan og.

33



Ehh, ansd du de uttalsene for & vare ekspertuttalelser?

> Nei. Sa langt derifra det er pa et personlig basis, det er fra et menneske til et annet, det
ekke no mer enn det men allikevel det som et menneske har opplevd det kan spille en
stor rolle for hvordan du vil se det og. Sa det ekke no ekspertuttalelse nei.

S& du ser ikke andre mennesker som har veart pé et reisemél for & vare eksperter pé stedet?

> Nei, ikke sann direkte, da fgler jeg igjen at vi gar litt over til det selgergreiene og da,
det ser du litt fort og faler jeg, men selvsagt den familien som veide mye for det
hotellet vi valgte kan jo ha veert eksperter for det jeg veit, men fordi det var skrivi sa
jordnert sa fgler man pa en mate at dette var vanlige mennesker som har samme
intensjon som stort sett de fleste mennesker som reiser pa tur har. Ja.

S4 da stolte du ganske mye pé de anbefalingene. Kan du si pa en skala pd en til ti hvor mye,
generelt, du stoler p& anbefalinger?

> Ehmm, ja.. det var.. ehmm, de hadde vel en viss pavirkning, jeg ville kanskje, si, ja, en
5-6 pa skalaen, de har jo en viss pavirkning, det har det.

Men du tar oftest & enten sjekker opp med et reisebyré eller ja?

> Ja, jeg pleier ofte & ha flere steder & hare ting fra som jeg ikke ligger sa tett i hverandre
for & si det sann da. hvis jeg harer fra et menneske, hvis jeg leser pa et nettsted, pa en
mate supplerer de to, et nettsted og et reisebyra eller, gjerne alle tre hvis man kan, eller
en bok i tillegg liksom.

Men du tar ikke kun reisebyra?

> Nei, jeg syns liksom atte det blir litt risky & bare ha ett bein a sta pa, jeg liker gjerne a
sta pa to nar det gjelder no sant no, som sagt det er penger. Det er en viktig, assa i dag
handler det veldig mye om & oppleve ting pa ferie, og jeg vil vaere veldig sikker pa at
nar jeg har lagt ned de pengene at jeg far oppleve noe og, sa jeg ikke bare sitter der og
ja det var jo veldig anvendte penger, ja, skal vi reise dit til neste ar? nei, det skal vi
ikke.

Da har jeg to oppsummeringsspgrsmal. Hva er det du vektlegger mest: andre forbrukeres
erfaringer pd internett eller det som kommer fra ja annonser selgeres nettsider?

» Ja, daer det anbefalinger.

Og de anbefalingene pé Internett kontra anbefalinger fra folk rundt deg?

> Datror jeg det er mest folk rundt meg jeg har..

A hvis du leser no bra pd hotels.com f eks s& har du en venn som har veert der og som ikke her
helt enig?

> Ja, da er det klart at jeg harer pa vennen.
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Kommer du til & benytte deq av anbefalinger pa nettet neste gang du skal ut og reise?

> Det gjor jeg nok, det, assa alt teller.

Hva gjgr en anbefaling pd Internett troverdig?

> Ehhm, det er litt maten den er skrevet pa, og hvor du finner den ikke minst. Assa hvis
du finnern pa, ja gudene veit, om du ser anbefalinger av en si fjortis pa feriefyll ikke
sant, du faler ikke at den er like troverdig som en som kanskje har tatt seg tid til a4 ga
hele veien i et nettsted, forum for reisende eller no sant no, virkelig tatt seg tid til &
skrive ned alt samma, sa er det jo klart atte da tenker du atte, ja hvis det virkelig var
verdt & ga hele veien inn hit & skrive sd ma det vaere verdt a reise dit.

Jeq tenkte pé en ting, for ofte pd Apollo eller Ving eller ja, sanne nettsteder, sd er det jo, du
har bilde av de forskjellige hotellene s& er det ofte gjestenes vurderinger. Pleier du & lese de?

> Ja, mmm.

Du tar med de i betraktning?

> Jaja, de er pa en mate likestilt med anbefalinger pa en mate, nar jeg snakka sann
generelt sa ser jeg de gjestevurderingene ehh veldig likt egentlig som en vanlig
anbefaling.

Men nér du gdr inn da pa en sann side, syns du, assa virker det mer troverdig hvis det er
negative kommentarer blant alle de positive, at det ikke bare er positive?

> Ja, assa, det virker, assa ikke alle kan ha hatt en positiv opplevelse, ehh, selvsagt noe
er jo mindre positiv men sa har du de som er helt ranegative, da er det jo tydelig at her
har det skjedd noe feil i kommunikasjon eller ett eller annet, det har skjedd en glippe
stort sett, men hvis det er veldig mye mer av de der over 50 % som er sa negative, sa
da ligger det som regel noe i det, menneh i bunn og grunn sa er det egentlig litt godt &
fa vite at det er noe negativt sann at man pa en mate er klar over det, for jeg liker den
tanken & vare forberedt nar du reiser et sted, at man vet hva man kan forvente og, sa
hvis det pa en mate er bare positivt s kan man jo begynne a lure, har de slette det
negative? Ikke sant. S da ma man pa en mate ta det under betraktning atte ja, hvis det
bare er positivt sa blir det nesten litt sann dere vi maler et pent glansbilde her og det er
det sa kommer man dit sa far man en helt annet opplevelse. Det er utrolig stusselig.
For da er det jo brudd i forventninger.
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Transkribering av intervju med
Informant 4

Introduksjon: Christine forklarer hva intervjuet dreier seg om.

Forst kommer jeg til 3 spgrre noen spgrsmal om generell informasjonsinnhenting, og sa

kommer jeg til 3 ga litt mer spesifikt inn pa akkurat det.

Kan du tenke pa en reise der du brukte tid pa informasjonsinnhenting. Hva gjorde du da du

innhentet informasjon?

=> Jeg spker pa internett hovedsakelig, og samtidig ser jeg i kartbgker for a finne
steder og sann, spesielt nar jeg skal pa langturer. Eller sa googler jeg hoteller
og byer og sann, sightseeingsteder pa en mate.

Hvilke sider har du da gatt videre inn pa?

=>» Det er typisk sann VisitNorway steder eller byens hjemme sider som visit New
Orleans, visit LA sider, som man kommer inn pa.

Sa du har ikke benyttet deg av kataloger fra reiseselskaper?

=> Nei, ikke mye

Har du fatt informasjon fra TV og sanne typer kilder?

=> Nei, eller jeg har kanskje benyttet noen kataloger, men det er mer fra Kilroy.

Kilroy ja, er det noen grunn til det?

=>» Det er fordi jeg reiser verden rundt.

Hva er det du henter informasjon om?

=>» Severdigheter, hoteller, jaaaa, alt mulig, fly.

Har du bestemt deg for hvilket land, og sa finner informasjonen, eller snakker du om hvor du
skal?

=>» Det kan poppe opp underveis. Nar vi dro til Kroatia brukte vi katalog for a finne ut av
hvor vi skulle. Bruk av katalog da var avgjgrende.

Pa hvilken mate da?

=>» Nar det var informasjon om hoteller og sann, valgte vi ut ifra katalogen
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Men hvilke av dem du ramset opp n3d, internett, kataloger, de ulike nettsider, hvilken fglte

du ga deg mest informasjon?

=>» Internett. De har sa mye, sa du kan bare velge og vrake.

Du synes ikke det er noe negativt pa hoen mate, siden det er sa mye 3 velge i?

=>» Nei, sa lenge du er god til & sgke pa nettet sa er det greit, men er du eldre og ikke kan
noe om data sa tror jeg kataloger er bra. For de som er yngre, og kan bruke internett
sa kommer man frem der.

Sa du synes det var relativt lett 8 finne informasjon pa internett, og i katalogene for sa vidt

0gsa, men synes du det var relevant alt sammen, alt du sa?

=> Nei, det er mye som ikke er relevant.

Hva tenker du p3, innenfor internett og sann?

= Ja

Stolte du pa informasjonen?

= Ja

Fikk du anbefalninger fra andre personer rundt deg som venner familie, eller folk pa gata?

= hmmm, ja venner og familie som har vaert der fgr og anbefaler.

Hva var det du fikk informasjon om da?

=> For eksempel hotell eller severdigheter, ting man ikke bgr ga glipp av.

Og hvilken informasjon sa du etter nar du spurte om anbefalninger? Var det sann visse ting

du var villig til 3 vite mer om, var det noe sann spesifikt du spurte om? Var det hoteller du

var opptatt av a finne ut av om, eller om det var sted?

=>» Det kommer av pa turen, noen ganger er man opptatt av stedet og hvilke fasiliteter
de tilbyr, om det er en by eller om det er et lite sted, eller hvilke aktiviteter de har a
tilby da.

Sa du noe fordeler ved 3 fa anbefalninger fra andre du kjenner?

=>» Ja, helt klart. Da vet man jo hvordan de har hatt det da. Er de forngyde med det,
antar man jo at man blir forngyd med det selv.

Fordi du stoler pa dem?
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=>» Du stoler jo pa de som er naerme deg, tilknyttet. Det er jo litt spesielt visst man ikke
kan stole pa venner eller familie da.

Sa du noen ulemper med anbefalninger?

=>» Hvis de har vaert der for mange ganger sa er det liksom at de blir blinde for ting. Det
er vel det eneste. Stort sett sa ma man jo stole pa det.

Og av den informasjonen du fikk fra de anbefalningene, eller av de personene rundt deg.

Hva var det du lyttet spesifikt til, noe du virkelig vektla i din vurdering?

=>» Hotell, samtidig er det visst du kommer pa et hotell der du vet det er bra service sa er
det veldig aktuelt a dra ditt.

Fikk du hoen gang negative kommentarer fra folk rundt deg som har vaert et sted og ikke
likte det?

= Ja

Pavirket det valget ditt? Valgte du 3 ikke dra ditt da?

=>» Det har veert en bydel i New York hvor folk var misforngyde, der valgte jeg ikke a bo.
Da valgte jeg heller en mer sentral bydel.

Hvis du tenker pa den informasjonen du fikk fra personer rundt deg og reklame, altsa

kataloger, annonser (fra en selger), hva er det du stoler mest pa da?

=>» Av annonser, kataloger og reklame? Hmmm kanskje annonser. Kort og konkret
informasjon. Da er det kanskje lettere a stole pa det, mer troverdig.

Enn det du hgrer fra folk rundt deg?

Men visst du ser i en katalog og de anbefalningene du far fra de rundt deg, og fra kataloger?

= Aja, da stoler jeg pa de rundt meg.

Er det noe grunn til det?

=>» Ehhhh, det kan jo vaere at de som har skrevet de katalogene har vart pa de
reisestedene, og de er jo veldig opptatt av a selge, at de promoterer for mye, og at
det de da ikke er sa troverdig lengre. Men generelt sett er det jo helt ok det de
skriver da. De kan jo ikke overdrive for mye for da far de jo negative
tilbakemeldinger. Hvis ting ikke viser seg a stemme blir det jo gdelagt.

Du sa du brukte mye internett ogsa, sa du etter anbefalninger pa internett?

=>» Ja, det har jeg faktisk begynt med na i det siste, jeg har ikke veert sa opptatt av det
for, i hvert fall nar jeg skal booke hoteller og sant, da har jeg bare tatt ut ifra bilder,
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men na de siste to ukene, hvor jeg driver og planlegger en reise har jeg sett veldig pa
anbefalninger.

Er det noe grunn til at du begynte med det na?

=>» Egentlig var det fordi jeg sa etter litt rimeligere hoteller, og ville se hvordan de var
fremfor de dyre. For da tenkte vi kun pa bilder, na ser vi ok, det ser kanskje litt
shabby ut, men visst det er ok, er det kanskje greit.

Sa da ser du etter hva folk sier om det?

=>» Ja, ogsa ser du rangeringer pa det. Kanskje noen gir 5 mens noen andre gir 9, og da
velger du kanskje det hotellet folk er mest forngyd med.

Men er det noen spesifikke sider du gar inn pa da for a finne de anbefalningene?

=>» Ehhh, hotels.com, eller sheephotels.com

Det er kun nettsider med anbefalninger?

=>» Neinei, du booker hotell der

Men det er ikke noe selgerinformasjon der, fra markedsf@ring?

= Hmmm, begge deler vel...

Sa du fglte de anbefalningene fgrte til informasjon? Eller bidrar i og med at du eri en
sgkeprosess.

=>» Eller det er anbefalninger fra folk som har vaert der. Fgrst star det ngytral
informasjon om stedet, ogsa er det folk som har opplevd det a.

Hvilke fordeler ser du ved anbefalninger pa internett?

=>» Det er vel helt klart at du ikke skal, hvis noen andre har missforngyd da, sa skal du
slippe a ga i samme fella som de, og at det kan veere et bedre utgangspunkt for turen,
at du er sikker pa at du far et alright hotell.

Sa du blir mer sikker pa valget ditt?

= Ja

Ser du noen ulemper ved 3 benytte deg av anbefalninger pa internett?

=>» Det kan jo vaere folk som altsa overbeviser, skriver for mye, skriver ting som faktisk
ikke stemmer, man kan ikke tro pa alt man leser, man ma liksom tenke litt over det
selv ogsa, hva det er som star.
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Sa du stoler ikke pa alt du ser?

=>» Nei, man kan jo ikke gjgre det. Du ser jo ofte hvem som har skrevet det, det star jo
alltid nasjonalitet, sa man jo kan jo se an hvem som har skrevet fra de forskjellige
landene, om ting er troverdig eller ikke.

Hvordan da, at du ikke stoler pa enkelte land?

=>» Du ser jo f@rst da, er det mye skrivefeil, da tenker jeg at de bare skriver det for a
skrive det, du ser jo hvordan ting er skrevet. Star det bare negativt kan det jo hende
de hadde en darlig opplevelse, men star det litt sann bra skrevet stoler jeg mer pa
det.

Fikk du nok informasjon fra de anbefalningene pa internett til 3 ta et valg?

=> Ja, jeg var ikke avhengig av dem, jeg kunne klart meg uten. Men de var med a
kanskje med pa a pavirke til et annet valg enn det jeg kanskje hadde tatt alene da.

Ja ok, sa det var mer som en sann tilleggskilde ved siden av annen informasjon?

= Ja

Leste du alle anbefalningene?

=> Nei, for det er sa mye. Du leser kanskje de tre fgrste.

Ja ok, sa det er kanskje litt mer tilfeldig hva du leser?

=>» Ja, star det liksom 100 anbefalninger, far du kanskje igjennom 3 — 4

Var det noe spesifikt du ikke leste, som du ikke ville se pa?

=> Nei, det var bare tilfeldig.

Sa du lette ikke kun positive eller negative, du leste bare de som tilfeldig kom opp?

=» Ehhhhh, nei.

Hvilken betydning har de negative kommentarene som er pa internett? Er det ogsa avhengig

av hvem du tror skriver?

=>» Huvis det star, jeg er veldig opptatt av service da, sa visst det star negativt om servicen
der, sa kan det fort hende jeg ikke benytter meg av det hotellet eller flyet eller et
eller annet.

Men visst det star noe negativt om noe annet sa kan du pa en mate velge det selv om?
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= Ja

Positive kommentarer da, hvilken betydning?

=>» Det er jo en fordel da, da kan man jo kanskje velge det hotellet fortere enn hvis det
ikke hadde statt der da.

Men har du hoen gang reist til et feriemal pa bakgrunn av kun én positiv anbefalning, eller er

du avhengig av flere?

=>» Nar jeg velger feriemal kommer det an pa hva man har lyst til og hva man gnsker a
oppleve, og at du kanskje samtidig hgrer litt pa andre, men jeg er ikke avhengig av
det.

Har du noen gang forandret oppfatning om et reisemal etter at du har hgrt andre sin
mening?

= Ja

Ja? Hvordan da?

=>» Ehhhhhh, etter hvordan de har fortalt om turen da, har de vaert veldig negative sa
har jeg kanskje forandret mening om det.

Ok, men du har ikke i utgangspunktet hatt et negativt syn pa et reisemal, og hgrt noe positivt

om det og sa forandret det?

=>» Jo, positivt ogsa, da kan man jo ha lyst til a reise ditt.

Folte du at de anbefalningene du fant pa nettet sparte deg for tid nar du hentet
informasjon?

=> Nei, ikke noe jeg tenkte spesielt over.

Ok, sa det er ikke noe fordel sann sett?

=> Nei. Det legger jeg ikke sa mye vekt pa. Jeg bruker heller mer tid pa a finne noe som
er bra enn 3 tenke pa at jeg ma ta noe kjapt.

Sa da er det kanskje sann at du far inne mer informasjon?

=> Ja, det er viktigere.

Hvor tilgjengelig opplevde du at informasjonen pa internett var, hvor fort fant du den

informasjonen du sa etter?

=>» Den kom med en gang.
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Du nevnte tidligere at du pleide a sjekke forskjellige nettsider, kikke litt rundt?

=> Ja, litt gj@r jeg det. Kanskje pa hoteller og sant, ikke flyselskaper.

Er det ett fast du har da?

= Ja, to.

Ok, er det pa pris, eller er det service?

=> Begge deler, jeg betaler faktisk litt mer for service. Samtidig som jeg teller
bonuspoeng. Hvor du far mest bonuspoeng.

Sa det er ikke noen anbefalninger ser som kan vaere avgjgrende for valget ditt, fordi du har

to faste?

=>» Jo, det kan jo hende, for det er jo ikke sa fast men. Det er der jeg har bonuskort, sa da
bruker jeg de nar jeg flyr rundt i verden da. Det er ikke rundt i Norge da, men rundt i
verden.

Hvor oppriktig fglte du at de anbefalningene pa internett var?

=>» Helt ok. De var sann middels, det var ikke sann at du kan ikke tro for mye eller for lite
pa det da.

Fglte du at de som kom med anbefalningene hadde noe a vinne pa det?

=>» Jaaaa, ja kanskje de som har hatt det bra har noe a vinne pa det.

De som har hatt det bra pa det reisemalet?

=>» Ja, mer enn de som er negative, for visst du er sa veldig negativ sa er det bedre a
informere om det stedet enn a informere kundene deres. For da kan man kanskje
misforsta det.

Jaaa, ok...

=>» Sa tenker jeg at positive anbefalninger er bedre enn negative.

For de som sender dem ut?

= Mmmmm, for visst de er frustrerte og alt mulig sa sender de kanskje mer enn de
hadde behgvd. Det er bedre 3 si det til dem det gjelder enn andre kunder da som i
utgangspunktet er ngytrale da. Veldig ofte har man jo behov for a gi negative
kommentarer.

Men du fglte altsa at de som ga positive anbefalninger har mer a vinne pa det, enn de som
gir negative?
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= Ja

Ansa du uttalelsene som var pa internett for d vaere ekspertuttalelser? | og med at de har

vart pa det stedet for?

=>» lkke noe jeg har tenkt spesielt over. Altsa, en ekspert kan jo kanskje vaere noen som
har vaert der flere ganger og vet. Ekspert fgler jeg er mer reisebyraer enn turister. Ja,
det vil jeg si. Da vil jeg heller spgrre en som jobber i reisebyra enn en turist.

Sa visst du tenker pa en skala fra 1 til 10, hvor mye stolte du pa anbefalningene?

26

Sa ser du de litt an?

= Ja

Hva gjgr en anbefalning pa nettet troverdig, hva skal til for at du skal stole pa den?

=>» Veldig mye med skrivemate a gjgre, altsa hva slags budskap de kommer med,
hvordan de skriver, hvordan de formidler seg, hva de formidler. Ehhmmmm, er det,
kanskje om det er kort og konkret, lett 3 oppfatte.

Da stoler du mer pa det, om det er kort og konkret?

=>» Ja, altsa skriver du en sides avhandling sa er det ingen som gidder a lese det heller.

Ja, na er vi straks ferdige. Skal bare oppsummere litt her. Hva vektlegger du mest, andre

forbrukeres erfaring, eller ting som kommer fra selgere? Ved innhenting av informasjon.

=>» Andre forbrukere enn selgere. Av andre forbrukere er det fgrst venner og familie, og
sa kommer anbefalninger, fra ukjente da.

Fra ukjente?
=>» Ja fra nettet da.

Men av de budskap du far fra personer rundt deg og de du far pa nettet, hvem stoler du
mest pa?

=>» Man bgr jo egentlig stole mest pa de rundt seg. Sa lenge de har kunnskap om det, sa
gjor jeg det.

Har du noen gang veert i den situasjonen at du har fatt motstridende anbefalninger pa

internett som ikke stemmer med det du har hgrt fra familien og venner?

=> l|kke sa mye som jeg har tenkt pa. Men da er det venner og familie som gar fgrst.
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Det er det som er avgjgrende?

= Ja

Kommer du til 8 anbefale deg av anbefalninger pa internett neste gang du skal ut 3 reise?

=> Ja, litt. Jeg bruker ikke alt for mye tid pa det, men litt er det.

Ja, for du bruker hotels.com, da ser du pa bade hva som star av anbefalninger, eller av

anbefalninger og selgere, og sa var det Killroy?

=>» Ja, der star det liksom ikke anbefalninger tror jeg.

Men sann av informasjon, du bruker Killroy ogsa?

=>» Ja, ogsa er det noe som heter cheephotels, ogsa er det ett eller annet, en annen
cheephotels nettside som har forbindelser i USA. Eller sa er det ikke sann mye jeg
spker pa det, men det er mest det som dukker opp pa hotels.com, og det er jo en
veldig internasjonal side som alle land bruker.

Sa da er det mer tilfeldig, du gar ikke aktivt inn pa internett & sgker etter andres

anbefalninger, det er mer sann visst det dukker opp.

=>» Ja, og det er kun hoteller

Det er kun hoteller det gjielder? Men da har du allerede bestemt deg for land og sant fgrst
da? Eller? Visst det kun er pa hoteller?

=> Jeg kan ha bestemt meg for det, men visst jeg kanskje vet jeg skal til syden, sa kan jeg
se i katalog, da ma jeg ikke ha bestemt meg, men som regel nar du sgker pa
hotels.com ma du ha bestemt deg for et land for a fa opp alternativer da. Land og by.

Men det er supert. Er det noe du vil legge til rundt temaet? Er det noe du fgler er viktig for

0ss A vite om temaet i forhold til anbefalninger pa internett og dine meninger vi ikke har
avdekket?

=>» Nei.

Er det noe dere vil sp@grre om, Joanna?

Jeg synes egentlig du har fatt med det meste, men jeg er litt usikker, spurte du om én positiv

anbefalning har veert avgjgrende for valget ditt noen gang, bare én positiv?

Ja, det spurte jeg om.

=>» Jeg husker ikke hva jeg svarte engang, men ja jeg tror egentlig det.
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Nar du gar pa andres sider, styrker det troverdigheten til siden om dersom det er negative

kommentarer i tillegg til positive, enn om det bare er positive?

= Ja

Sa du synes det styrker om det er noen negative?

=>» Ja, for da kan man vite begge deler, og da ser man at hoteller aksepterer det ogsa.

A sann ja, at det ikke er noen skjulte intensjoner?

=>» Helt klart.

Supert, tusen tusen takk.

Unnskyld, jeg har et spgrsmal. Du sier du stoler mer pa venner og familie hvis de har

kunnskaper om det, men visst du tror at familien ikke har helt peiling pa det de snakker om,

men at de anonyme pa Internett vet hva de snakker om (at de viser de er eksperter).., Hva

stoler du mest pa da?

=>» Da er det anbefalinger, men sa lenge venner og familie har kunnskaper gar de fgrst.

Da sier vi tusen takk for din tid.
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Transkribering av intervju med

Informant 5

Kan du fortelle litt hva du gjorde da du innhentet informasjon fgr du valgte reiseméal?

> Jeg reiser som regel med venninner sa vi finner informasjon sammen, sa nar vi skal
finne reisemal sa skal gjerne alle finne et sted over hvor de vil reise og finner mest
mulig informasjon derfra. Den informasjonen finner vi fra Internett, fra blogger for
eksempel og nar du prater med folk som har vart der. Og det er veldig greit a fa vite,

for da vet du hva du kommer til.

Men sann som nar jeg har veert i New York var det Ryan Air som var det billigste sa
det var det vi sgkte pa. Men nar vi skal finne leiligheter gar vi inn pa leilighetssider.
Na husker jeg ikke helt hva de leilighetssidene heter. Men det er nettsider som leier ut
leiligheter i USA, “apartments ett eller annet”. Sa da seker vi bare pa det vi ensker:
hvor mange vi er, hvordan pris og kvalitet vi vil ha. Sa er det ofte anbefalinger eller
’ratings” pé de forskjellige leilighetene fra andre som har vart der. Det er veldig ofte
sann at du kan skrive kommentarer pa siden, for de som har veert pa hotellene, hvor de
kan si om de var forngyde eller ikke. (' Sa hvis det er en rating pa7.5 sa vet du om det

er bra)

Henter du inn noe informasjon fra reisebyrder eller kataloger?

> Nei, jeg gar ikke ofte innom SAS, jeg vet ikke hvor det er en gang. Men Kilroy er like
oppi gata, sa der er det veldig greit & ga innom. Nar jeg skal til Australia kommer jeg
sikkert til & ga inn der for & fa informasjon og sanne ting. Men ellers bruker jeg
hovedsakelig Internett. Det er mye enklere. Fer, sann i 2007, sa gikk jeg innom
reisebyraene og sa i katalogene. Mens na er det egentlig bare & ga pa Internett. Du far

det jo sa enkelt (pa Internett).

Er det noen andre sider, unntatt de apartmentssidene, du gikk pa?

> Det kommer jo ann pa. Nar vi skulle til New York ville vi vite hvor det var best &

spise og sanne ting, og da var det ofte guider til New York som man ser i. Na var det
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ikke jeg som kjgpte det, men venninna mi kjgpte en reisebok for New York og der star
det om restauranter og masse sant om hvor vi kan spise. Sa det var den vi brukte mye

nar vi var der nede.

Synes du det var lett & finne den informasjonen du sa etter pa Internett?

> Det var ganske enkelt a finne informasjon om hoteller og leiligheter. Det er veldig
greit. Du ma “scrolle” deg ned pa siden, men du vet hva du skal seke om. Som da vi
skulle sgke om ting som skjedde i de byene vi skulle til, sa star det veldig mye, sa da
ma man sgke veldig spesifikt ellers sa far man opp mye forskjellig. Det er litt verre
med a finne ut om ting som skjer i byene, for det kommer opp sa mye forskjellig. For
eksempel er jeg ikke interessert i a hgre om kayaking.

Stolte du pa den informasjonen du fikk pa Internett?

> Etter erfaring, sa er det veldig ofte at bildene om leiligheter og hoteller ikke viser helt
hvordan de ser ut i virkeligheten. Jeg har opplevd at jeg har dratt til Bachelona og
leiligheten sa mye storre ut enn den var, og jeg tenkte o1, er det her vi skal bo i to
uker”. Sé akkurat det kan man ikke stole pa. Derfor er det veldig ofte greit med de
kommentarfeltene hvor folk skriver. For hvis hotellet er kjempe darlig, far man vite

det, og dermed vil man ikke dra dit.

Synes du at informasjonen pa Internett var relevant?

> Ja, vi visste jo hva vi ville gjere nar vi skulle til New York, for vi har hgrt om det
stedet sa lenge. Sa da var det veldig relevant nar jeg sekte pa spesifikke ting. Men
sann nar det kommer opp helt unyttige ting (hvis man ikke sgker pa noe spesifikt.) Na
har jeg ikke noe konkret eksempel, men det er veldig ofte du far veldig uinteressante
ting du kan lese om. Artikler og sa videre. Det er MYE informasjon pa Internett. Sgker
du pé google sa kan det komme opp tusenvis av sider som kanskje bare har ordet

”New York™ i seg og bare det, og det er jo ikke akkurat det du leter etter.

Men far dere bestemte deq for hvor dere skulle dra, fikk du noen gang anbefalinger fra andre

bekjente?

» Det er ikke mange av vennenne mine som har vaert i USA, utenatt vi har veert sammen.

Men Barcelona for eksempel: der hadde en venninne av oss veert far, i flere maneder.
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Sa hun visste at akkurat det stedet var bra, hun hadde veert der og bodd der, og opplevd

hvordan det egentlig var a veere der, ikke stedet for & bare veart der som en turist.

Var dette en grunn til at dere dro til Barcelona?

> Ja.
Jeg hadde veert i Barcelona fgr, men da hadde jeg veert der med familien min. Og det

er ikke helt det samme & dra dit med familie som det er & dra med venner.

Men na som jeg skal til Australia er det mer vanlig & prate med mennesker som er der
nede. Da kan det vere sann at jeg kjenner en, som kjenner en som bor der. Da kommer
vi til & kontakte de og sende mail til dem, og sparre om hvor det beste stedet a bo er,
0g sanne ting. Og da stoler vi veldig mye pa det enn & ikke sgke pa Internett, for de vet

nok helt sikkert hva som er det riktige stedet, og alt mulig.

Da stoler du pa den informasjonen 0g?

> Ja, men hadde nok stolt enda mer pa informasjonen om det er folk jeg kjenner eller
folk som bor der. Det er mye pa nettet som kan veere tullete i forhold til det du vil ha
og ting som ikke stemmer i det hele tatt, sa jeg stoler nok mest pa kjentfolk eller

bekjente av dem jeg stoler pa da.

Men nér du fikk informasjon fra de rundt deg, hva var det du fikk informasjon om?

> Jeg sper liksom om hvor er de beste stedene & ga ut, spise, shopping, og alt annet man
gjer pa en ferie. Og sann i forhold til nar jeg skulle til Australia hgrte vi om de beste
stedene & bo, hva som er sentralt i forhold til skolen, ogsa er jeg veldig interessert
siden vi skal veere der over en lengre periode, hvor de koselige kafeene er og andre

smating som du kan trives med nar du kommer ned der.

Ja, for det er jo litt mer risiko & dra til Australia siden du skal vare der sa lenge.

> Ja, og da sgker man enda mer informasjon for man vil jo vare 100 % sikker.

Hvilke andre fordeler ser du ved & fa anbefalninger av andre rundt deg?

> Det er en stor fordel a fa anbefalninger av andre folk du kjenner eller andre rundt deg.
De har vert der, de har opplevd det selv uten at du selv har opplevd det og da har de
kjent pa kroppen hvordan det er & veere der, spist der, eller shoppet eller hva det na
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skal vaere, sa som sagt, jeg stoler jo mer pa det enn sann random folk som bare har

skrevet det et sted.

Ser du noen ulemper ved det da?

> Ja, det kan det ogsa veere fordi folk har jo forskjellige interesser, sa det kan jo veere en
venninne av meg som ikke er sa naerme som har veert pa et sted, og elsket stedet og
som kanskje kommer med anbefalninger til meg, men enten om jeg leser om det eller
kommer ned ditt selv ogsa var det ikke helt greia fordi vi ikke er sa like da pa den
maten. Hvis du skal reise til en stor by og det er det du leter etter, sa har kanskje folk

forskjellige formeninger om hva som er en storby og hva den skal inneholde.

S& man ma veere litt like, og ha felles interesser?

> Ja

Har du noen gang reist til et reisemal selv om du har hegrt noe negativt om det fra personer

rundt deg?

» O, den var litt verre... som regel er det jo, hvis det er en storby da og en liten negativ
ting som den personen ikke likte, sa er det ikke sikkert at det betyr noe for meg.
Kanskije ikke det er det jeg er pa utkik etter. S& pa den maten spiller det ingen rolle.
Men visst det er noen som har sagt noe negativt om det hotellet som jeg kanskje
allerede betalt for eller sanne ting da, og jeg far hare det i ettertid, da blir man veldig
usikker, da blir man litt sann; oi, er det virkelig sa ille som de skal ha det til som den
personen sier da. Men da blir det jo veldig ofte at det blir til at man ma reise ned og ta
det derfra.

Ok, men har du noen gang vurdert  ta det hotellet for deretter & hgre noe negativt og s&

dropper du det?

> Huvis jeg harer det av flere, jeg tror ikke én kan klare a forandre det, hvis det ikke var

helt forferdelig med rotter i veggen og helt der da, da hadde jeg nok forandret det.

Og du stolte pa informasjonen som du fikk fra menneskene rundt deg?

> Ja
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Men nar det kommer til anbefalninger fra folk rundt deg og selgere, hva er det du stoler mest

pa da?

> Ehmmm, jeg foler at selgere generelt praver bare a selge inn og vise de positive sidene
med det. De viser jo ikke at det er negativt eller at det er slum nedi der eller. Men sann
hvis man vet om en bra turside da sann som loonlyplanet og sann som har et godt
rykte pa seg i forhold til at de har jo bgker og nettsider og sant, sa de ville jeg nok stolt
pa mer enn jeg kanskje ville stolt pa et reisebyra, hvis de har veert de stedene jeg skal

reise da.

Loonlyplanet, hva er det da?

> Det er en reisebok, akkurat som en type pocketbok hvor du kan lese om de forskjellige
byene og sant med kart og anbefalninger og sant. Men de skriver litt mer sann, de

skriver litt mer utfyllende med litt flere bilder og..

Du faler at det er litt mer sann ngytral kilde til informasjon, at de ikke har noe & vinne pa det?

> Ja, de vil jo liksom bare det beste for deg da, og de har faktisk tatt reisen selv og at de
ikke bare er sann som reisebyraer som; det er stedet vart, og der skal flyet reise ogsa

har de kanskje ikke veert der 100 % selv da og ikke vet ordentlig hvordan det er der.

N& skal vi snakke litt om anbefalninger pd internett. Hva slags informasjon fikk du der nér du

tenker pa anbefalninger?

> Det er ofte sann som hotels.com, de har sann anbefalning hvor folk skriver inn, gir
poeng og anbefaler det. Jeg faler at den siden brukes veldig ofte nar man leter etter
hoteller, og den kan man stole gangske mye pa visst det er mange som.., dvs, jeg stoler
heller pa et hotell som har mange anbefalninger, bade negativt og positivt enn en som

har ingen da. Sa jeg gar heller til de som kanskje har fatt en bra poengsum.

For da ser du at det er mange som har reist, eller brukt det hotellet?

» Ja, visst det plutselig er et hotell som enten er nytt, eller ingen som vil ditt fordi det
ikke har noe, men det vet jo ikke du, ikke sant... for det kan jo hende folk har vert

der, men at de ikke har skrevet noe. Men det er jo ofte de som har vert pa et hotell
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eller leid en leilighet som visst de er super forngyde da, eller kjempe negative til det at

de da velger & skrive inn.

Fglte du da at de anbefalningene du da sé bidro til informasjon, hjalp de deg pa en méte til 4 ta
et valg?

> Ja, de gjar jo egentlig det, for visst de skriver masse positivt, eller skriver kanskje det
og det er rett ved noe som kanskje ikke hotellet skriver selv da, sa far du plutselig

pluss informasjon, pluss den informasjonen hotellet selv velger a skrive pa sin side da.

Men bruker det mer som en sénn tilleggskilde til informasjon da, de anbefalningene?

> Jadet blir mer det. Selvfglgelig ma man ikke ty til det forste og beste man finner. Og
da vil man jo ogsa sgke visst det er, si det er en leilighet da, og man skal leie noe og se
om det er noen som har skrevet om det, og se om det er flere anbefalninger, for
eksempel pa blogger eller kanskje folk som har veert der.

Men har du noen gang valgt et reisemal kun basert pa anbefalninger?

> Nei

Da har du sjekket pd andre nettsteder og sant?

> Ja, og kanskije snakke med folk som har veert der. Kanskje ga innom bokhandelen for &

se og lese litt om stedet.

Hvilke fordeler ser du ved & bruke anbefalninger pa nettet?

> Som sagt, det kan jo fa deg til & vippe, kan fa deg til & vippe over pinnen 4 reise til det
stedet visst det er kjempe mange mennesker som har veert der da, og det er et populert
sted. Sa det er en stor fordel. Det er ogsa en tilleggsinformasjon sann sett sa du vil jo,
det er ikke bare det jeg er ute etter, men det er et pluss a vite at det stedet jeg har valgt

er bra da i forhold til hva andre sier. Det blir pa en mate en trygghet.

Ser du noen ulemper da ved anbefalninger eller kommentarer pa nettet?

> Kanskje visst folk har hatt en darlig opplevelse med det stedet, som kanskje ikke er sa
darlig. Men kanskje akkurat da de var der sa hadde de problemer eller ett eller annet

da. Og visst de da har skrevet en veldig negativ kommentar og visst det kanskje er
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flere som har skrevet det, sa vil det jo bli..., det vil jo trekke det ned pa en mate. Men

visst det da veier opp med det positive, sa vil det jo uansett vurdere a reise ditt eller ja..

Hva mente du med negative kommentarer?

> Att det si.., da det for eksempel er noen som ikke har fatt handkleder eller at de bare er
sure personer generelt da, ogsa har de kanskje skrevet en kjip kommentar som du

kanskije, det er ikke sikkert du der og da begynner a tenke pa det, men kanskje etterpa.

Ser du noen andre ulemper da, stoler du for eksempel p& de anbefalningene pa nettet?

> Ja, til en viss grad.

Man vet jo ikke alltid hvem som skiver dem

> Nei, det kan jo hende som sagt at det er noen som hater livet og bare skriver negative
ting for a veere kjip, sann som man gjar for eksempel pa en blogg. Mange som bare

skriver for & vaere kjipe.

Er du s&nn som leser alle anbefalninger?

> lkke alle, men visst jeg er usikker pa, om jeg star a vipper mellom to steder da, da er
jeg mye mer pa a sjekke kommentarer og hvordan stedet egentlig er, da spiller det en

mye starre rolle da.

Var det noe spesifikt du ikke leste, noe du unngikk, eller er det bare tilfeldig?

> Huvis jeg for eksempel har hgrt noe om stedet som er negativt sa vil jeg kanskje lese
gjennom kommentarer for & enten forsikre meg om at det er sant, eller sjekke om det
ikke stemmer, og det kan veere fra en venn som kanskije har sagt noe bare for a veere
100 % sikker da.

S4 visst du ikke har noen oppfatninger, sa er det veldig tilfeldig?

> Ja, det er jo veldig ofte at folk sier de samme greiene flere ganger, sa da gidder man

ikke & lese alle.

Hvilken betydning har negative kommentarer pa internett, for den troverdigheten du tillegger

til den siden, har det noe 4 si, faler du nettsiden blir mer troverdig om det star noe negativt?
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> Ja, hvis du har hagrt om et nettsted som har et bra rykte, og alle sier; du ma ga inn der.
Hvis det er noe negativt da, sa vil du jo pa en mate vurdere det. Men man sgker jo etter
mer informasjon om man skal reise et sted, og litt negativitet er jo greit, for da viser du
at det stedet, at det ikke er perfekt da. Tenk om du bare ser positive ting, sa kommer
du ned der og det farste du meter i dera er ett eller annet feil. Da har du jo sa hgye
forventninger at det vil jo knekke deg pa en mate da, med en gang, og da vil du
automatisk fa et negativt innstilling med en gang du kommer ned ditt fordi du har hart

sd mye positivt. Ja, sa egentlig litt negativitet kan gi troverdighet.

Oq hvilken betydning har det som er positivt. Kan én positiv anbefalning veere avgjgrende for

valget ditt, eller trenger du & hgre mer?

> Det spars litt pa hvor lang og dyr reisen er, sdnn som at visst man skal reise til NY da,
sd er det ikke sikkert at det er én positiv kommentar som far deg til & bare; YES, ditt
skal jeg reise. Men sann som nar jeg reiste til Paris for et halvt ar siden eller noe, og da
var det sann at vi var ute etter et billig sted og det trengte ikke & vere noe fancy og da
tar du pd en mate det du far da. Da er man mest ute a gar uansett sa da spiller det ingen
rolle, men det er jo greit & ha med litt positivitet pa kommentarer men det spiller

ingen rolle, det er billig og du har liksom det du trenger da.

S& da kommer det litt an pd behov og hvor mye penger du legger i det?

> Ja, veldig

Har du noen gang forandret din oppfatning av et reisemal etter at du har hgrt andres mening

om det, hvis du har veert positivt innstilt eller omvendt?

> Det eneste er kanskje nar jeg reiste til Paris og vi hadde fatt en oppfatning av hvordan
folk er der nede som da kanskje folk sa, men det var litt annerledes nar vi kom ned
ditt, da fikk vi en helt annen oppfatning. De var ikke sann som alle sier at de er da. Sa

det er egentlig det eneste jeg kommer pa.

Synes du at de anbefalningene pé internett sparte deq for tid nar du innhenter informasjon?

» Ja, det spars jo som sagt hvor man skal reise, og om man bare skal en helg eller om

man skal veere der over lengre tid. Det hadde veert greit visst alt var pa en side da, all
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informasjonen du trengte, det hadde spart deg for kjempe mye tid, og kommenter
hjelper deg egentlig a velge visst det er mange kommentarer eller i forhold til hvis du
har sett pa et annet hotell, eller sted, eller hva det enn skal veere du leter etter.

S4& det sparer deq litt for tid, men at kanskje blir mer tryqg pa valget ditt eller?

> Ja, 0ogsa spars det egentlig pa hvor du skal reise pa en mate, om man liksom ikke bryr
seg sa veldig sa ser man kanskije ikke sa mye pa det uansett, da vil man jo uansett sgke

videre, eller om man vil sgke pa flere sider for a vaere 100 % sikker.

Hvor tilgjengelig opplevde du at informasjonen pé internett var, altsd hvor fort fant du det du

lette etter?

> Hmmm, den er litt verre. Sann som med leiligheter og sant og hotell sa vet man pa en
mate hva man skal sgke pa, sann i forhold til hotell eller apatements eller, na husker
jeg ikke helt hva den siden heter. Men sann generelt om for eksempel stedet, da far du
opp s mye informasjon om stedet, og du vet ikke..., du vet hva du leter etter men du
er litt...., sd far du veldig mye informasjon pa en gang og det er sa veldig mange sider
du ma ga igjennom hvis det ikke er noen som har opprettet en side hvor du finner
akkurat det du skal ha. Sa du bruker gangske mye tid hvis du ikke har en spesifikk side
du vet om fer du begynner & sgke pa en mate, pa google som sagt, de gir deg alt, og alt
for mye informasjon egentlig. Det er mange som enten har skrevet det pa bloggen sin,

eller en reiseside som har det eller generelle nettsider som har det.

Hvis du skal ut pé en lengre tur da, gar du da for eksempel innom Kilroy for & fa informasjon

farst, eller tar du & googler farst?

> Ehmmm, det spars egentlig pa hvor jeg er i prosessen. Hvis jeg vet at jeg skal reise
ditt, sa ville jeg vel kanskje na som student gatt innom Kilroy for a fa vite om billetter
og kanskje fa med meg en brosjyre da. Men det er kanskje litt mer sann tilfeldig hvis
jeg gar forbi Kilrey. Hvis ikke sé er det, med en gang jeg tar opp Mac’en sé er jeg pa

nettet, ikke sant, sa det er mye enklere.

Fglte du at de som kom med anbefalningene hadde noe & vinne pa & legge dem ut?

> Jeg tror at nar folk er sa forngyde med et sted sa tror jeg ikke det gjer det for & vinne
pa det. De vil bare vise, eller si hva de fglte da, hvis de er super forngyde. Sa sann sett,

jeg tror nok at de som skriver negative ting har mer a vinne pa.
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P& hvilken méte da?

> Paat de vil vise at det stedet er darlig, og ikke vil at folk skal reise ditt, og er det
masse negativt vil jo ikke automatisk folk reise ditt hvis de ikke har pratet med en
venn som sier; & nei, det er ikke sann. Sa jeg tror det er mer de negative kommentarene
som har noe a vinne pa det. Det positive selvfalgelig ogsa for da vil jo folk reise ditt,
men som regel sa skriver folk positive ting visst de har vert det, og opplevd positive

ting.

Anser du de uttalelsene for ekspertuttalelser hvis de har vert pa det reisemélet for?

> Nei. Kanskje visst det er en blogg og det er en person som har reist kjempe masse da,
eller hvis de har veert pa det stedet kjempe masse, og drar ditt hvert ar og kanskje vaert
der i 10 ar, da vet de vel hva de prater om. Men som regel har de veert der for farste
gangen og er helt overbegeistret. Det er nok ikke alle av dem som ekspertuttalelser for
de har kanskje blitt sdnn; & herregud, det er jo helt fantastisk fordi de fortsatt er i den
rusen. Du ma egentlig ta alt med en klype salt hvis det kanskje ikke kommer fra en

selger eller ja kanskje noen som har vert der veldig masse det kommer veldig an pa.

Hvis du kan si pa en skala fra 1-10, hvor oppriktig anser du anbefalningene péa internett &

veere?
> Kanskije jeg er litt naiv nd, men jeg stoler ganske mye pa dem. Kanskje en 7.

Sé skal jeq bare ha et par oppsummeringsspgrsmal. Hva vektlegger du pd mest, andre

forbrukeres anbefalninger pé internett, eller fra selgere?

> Da er det andres erfaring.

Ogq i forhold til venner og familie da, og det som kommer frem pa nettet, hva stoler du mest

pa?

> Venner og kjente. Det kommer litt an pa hvor lenge de var der og sanne ting. Det vet
man jo ikke med kommentarene da. Men da ville jeg nok stolt mer pa venner, familie
og andre bekjente som kanskje kjenner deg og vet hva du er ute etter da. Kanskje de
anbefaler deg; nei, du burde ikke dra ditt fordi du kanskje ikke er sa opptatt av kunst
da.
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Kommer du til & benytte deqg av anbefalninger pé internett neste gang du skal ut & reise?

> Ja, det gjor jeg.

Visst du tenker selger vs. forbruker, fgler du at intensjonene demmes er annerledes?

> Ja, selgere er jo der for a selge, de vil jo at du skal reise ditt for de vil jo tjene penger
pa deg pa en mate. Flyselskaper vil jo for eksempel at du skal bruke dem fordi da
tjener de penger pa deg. Men jeg foler at forbrukere er mye mer @rlige, at de sier det
sann som det er om det er positivt eller negativt. Jeg tviler pa at en selger vil fronte det
negative om et sted som flyet demmes gar til eller ligger i den gaten eller noe sant. Sa
selgere gar jo inn for at du vil reise ditt, mens forbrukere vil bare vil dele sin erfaring

da, om det sa er negativt eller positivt.

Du bruker anbefalninger hele tiden nér du skal ut & reise, ville du savnet det dersom det ble

borte?
> Ja

Du hadde savnet anbefalninger fra andre pa internett?

> Ja, som sagt, de har veert der og kanskje gjort de tingene jeg vil gjare der nede da. Og
hvis det er ingen som kanskje har skrevet noe sa vet jo ikke jeg hva jeg gar til. Jeg kan
selvfalgelig lese det pa internettet pa reisesider og sant, men man vet jo ikke 100 %
sikkert om det stemmer da, som sagt, de vil jo bare selge inn det beste med stedet. Sa

ja, det ville jeg ha savnet.

Er det noe du vil legge til avslutningsvis om temaet vi har snakket om na?

> Hmmmm, jeg synes dere har fatt dekket ganske mye jeg.. Na vet jeg jo ikke helt hva

oppgaven gar ut pa.

Hva kunne gjort en selgers nettside mer troverdig, at man stoler mer pa den informasjonen

som stér der?

> Sann som vi har leert pa skolen er jo visst de hadde hatt en facebook — side, hvor de da
hvis noen hadde kommentert at de svarer, at dem faler at det er en som faktisk svarer

deg nar du lurer pa ting, istedenfor & ga inn pa kontoret demmes for a prate, og de sier;
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aa, men det er jo perfekt for deg. At noen gir deg noe tilbake, kanskje da at de enten
har det pa nettsiden eller at de har en blogg, at de liksom blir interaktive. Da far du
mye mer troverdighet, for da vet folk at der sitter det faktisk en person & svarer meg.

Hvis du gar inn pa hotels.com eller Ving eller noe, og du kunne snakket med noen mens du

drev & sgkte og sdnt, hadde du fglt at det var troverdig informasjon og brukt infoen bedre?

> Ja, du kan jo ogsa sende en mail, men hvor ofte far du egentlig tid til & svare pa den

mailen. Kanskije visst du hadde hatt to eller kanskje tre personer der som satt a svarte

deg, kanskje ikke degnet rundt, men..

Har du noen gang opplevd & sende en mail, og ikke fatt svar?

> Ehhm, nei. Det tar kanskje litt tid far man far svar, men man far som regel svar, for de

vil jo at du skal komme ditt sa.
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Transkribering av intervju med

Informant 6

Har du veert mye ute og reist?

> Det hakke veert sa mye tid na i studietiden da, men hvert fall sann par ganger i aret
hvert fall.

Syns du det er ggy & reise?

> Ja, veldig

Nar du skal ut og reise og innhenter informasjon, hva er det du gjer for noe da?

> Ehh, jeg gar pa nettet, det er det farste jeg gjar, jeg sjekker litt rundt ogsa sper jeg
venner. Og om de har erfaring med det stedet, om de har veert der eller om det er andre
steder de heller ville ha anbefalt enn det jeg pa en mate farst har begynt a se etter da.
Og sjekker alt fra reiseoperatarenes sider til jeg googler, for eksempel na i sommer da
skal vi reise til..... og da har jeg laert av samboeren min at man alltid skal google
stedet og sa skrive its awful eller ett eller annet sann sann at du finner alle de forum
der folk har skrevet om negative ting, og tripadvisor, ikke minst. Der er det veldig mye

nyttig info som vi bruker.

S& da er det de google sidene du sgker, sa var det tripadvisor, er det noen andre nettsteder som

du gar inn p&?

> Nei, jeg pleier egentlig bare & google for a finne de relevante sidene.. enhh, og da
selvfelgelig de reiseoperatgrenes sider da, og de har jo ofte reisebrev og reisetips og

sann.

Fra andre som har veert pd stedet?

> Ja, og nar jeg googler sa er det ogsa en del blogger og sanne ting da. Det er alltid goy a
se bilder og sant fra de stedene man tenker a reise. Vi er ganske ngye far vi bestemmer
oss for et sted, bade hotell og sjekker alt veldig ngye far vi bestiller. Det er Kjipt a bli
skuffa.
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Men benvytter du deq av reisekataloger og sénne ting?

> Reisekatalog har jeg ikke sett pa, skal vi se, det er ca 3-4 ar siden sist jeg har sett i en

reisekatalog.

Er det noen grunn til at du ikke bruker det?

> Det er sd mye lettere pa Internett, da kan du pa en mate, istedenfor at du skal sitte og
bla, kan du bare sake etter det ordet du eller akkurat det du vil se etter. Pa nettet, bade
pa, assa reiseoperatarenes sine egne sider har jo mye mer utfyllende informasjon der
enn det de har i katalogene de har jo ikke alle hotellene de har jo ikke alt engang i

katalogene sa det er mye bedre a se pa nett.

Men aviser og, radio og Tv bruker du no sdnn, du gar oqg sgker pa tv kanaler eller?

> Jeg ser pa Travel channel da

Har det hendt at du har fatt tips derfra som du har gétt og sgkt pa?

> Det som har vert, pa Travel Channel sa er det ofte litt mer sann eksotiske og litt mer
sann far away steder da, eh men jeg har sett en del sdnne program om Thailand og
sann, vi planlegger a reise dit til vinteren, sa jeg har fatt litt inspirasjon derfra hva man
har lyst & gjere, litt hvor i Thailand man har lyst til & reise og sanne ting, men ikke no
sann konkret egentlig, egentlig litt mer sann inspirasjonskilde til litt mer type

drgmmeferie som ikke er s lett & fa til sa fort da.

Men hvilke av dem syns du gav deg mest informasjon av de forskjellige mediumene du

bruker liksom?

> Av alt?
Mm
> Internett eller tenkte du mer konkret Internett?

Nei tenkte pa i forhold til kataloger, men du svarte egentlig at det var Internett. Hva henter du

informasjon om nar du sgker pa Internett?

59



> Alt fra hvordan stedet er, om det er sann partysted sa styrer jeg unna, om det pa en
mate er for gde hvordan strendene er, eller hvordan shoppingen er, generelt sanne ting
da, ikke minst hoteller, ehh, hvordan de ulike hotellene er, veldig viktig at det er
hvertfall som regel nar jeg reiser da sa liker jeg som regel til varmere strgk ehh og da
syns jeg det er veldig deilig & ha basseng pa hotellet litt greit & se hvordan det, jeg liker
at det skal veere litt sann rent og pent, ikke slitt og gammelt. Sa jeg pleier a sgke en del
pa det, se hva folk sier om de forskjellige tingene der da.

Ikke noe lopper i senga?

> Nei, jeg gjorde hvertfall det nar vi reiste til New York sa var det jo noe av det
sengedyr greiene som har vert overalt i New York, da var det bare a google for harde
livet, og tripadvisor og sjekke virkelig ngye for a vere sikker pa at hotellet ikke hadde

problemer med det.

Men hgrte du mest pa hva andre som har vert pa de hotellene som sa da eller var det mer?

> Sann som i New York hadde jeg pa en mate ikke noe referansepunkt sa da var det bare
a stole pa det som stod pa nettet ehh men i forhold til mer sann typisk sydenreiser da
sa har jeg hert veldig mye pa hva andre har sagt om reisemalet. For eksempel som i
fjor sommer sa reise vi til Parga og det var pa bakgrunn av tips fra en venninne, som
sa at det var veldig fint, sa det var pa en mate det som gjorde at jeg begynte a sgke mer
om det, og jo mer jeg leste om det jo mer fikk jeg lyst og reise dit sa da endte det med
det.

Av de kanalene, nd sa du at det var veldig lett & finne informasjon pa Internett, men hvor

relevant syntes du at informasjonen var?

> Mmm det har veert veldig mye bra, ehh, hvertfall sann pa google sa kan du stille inn
veldig sann okei vil du sgke pa forum vil du sgke pa blogger vil du sgke pa de
forskjellige tingene der, og sgker du pa forum da sa far man veldig ofte opp mest
relevante informasjonen da som pa en mate ikke er sann reklameinformasjon fra
reisebyraene de kan jo veldig ofte glanshilde pa alle stedene sine, men ser du pa
forumene sa far du sett ekte menneskers sine meninger om stedene. Hva var

spgrsmalet igjen egentlig?

Om du syns informasjonen var relevant?
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> Ja, spesielt sanne forumsider da, faler jeg er relevant. Og reisebrev da og sanne ting.

Stolte du pd informasjonen du fikk?

> Ja, eller det kommer litt an pa forumet selvfglgelig men er det en trad med veldig
mange svar der mange mener det samme, og at det pa en mate samsvarer med ting
man har sett pa tripadvisor, sammenligner mange forskjellige sanne sider da og ser jeg
at det er veldig mye likt sa stoler jeg pa den informasjonen. S& men det ekke sann at
jeg stoler pa reisebyraene ved farste gyekast fordi de skriver jo til og med positivt om

Sunny Beach i Bulgaria, ikke sant.

Du tar det med en klype salt?

> Ja

N&r du snakket om at du fikk anbefalinger fra de rundt deq, hva fikk du informasjon om?

> Ehhm, mest sann at det var veldig sann romantisk og koselig by, at det var passende
for kjeeresteferie, for jeg spurte folk rundt meg om de hadde noen tips til kjeresteferie
som ikke var for gde, men likevel ikke var party all night long. Ehh sa det var liksom

sann type informasjon da.

Var det noe annet du s etter, noe annet du spurte om?

> Nei, egentlig ikke, det var egentlig mest det jeg pa en mate spurte venner om, og sa
sjekket jeg egentlig resten pa nettet for a se beliggenhet i forhold til hotellet hvor langt
fra sentrum, hvor langt fra stranda og sanne ting da, for jeg synes det er viktig at det er
naerme. For ofte er det for eksempel Ving da, det hotellet vi hadde de lyver pa en mate
litt nar det er sa og sa langt, og egentlig er det dobbelt sa langt til stranda og sentrum.
De pynter litt pa sannheten da faler jeg.

Har du noen spesifikke erfaringer som du tenker pa at de pynter litt eller?

> Ja, eller nar vi var i Parga na, sa bodde vi pa et hotell vi visste la pa en liten hgyde
utenfor byen, men sa sa de at det var 400 m til stranda og 400 m til sentrum, men det
var jo i luftlinje da. Sa for a komme ned pa stranda, matte vi ga laaaangt og svingete,

det tok jo liksom en halvtime & ga ned vettu, og opp igjen var jo haplast. Vi hadde
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heldigvis sann privatbil fra hotellet da som kom & hentet oss og kjarte oss hvor vi ville,
sa det var jo veldig greit. Sa det var veldig god service der da, men sa det er ogsa
derfor jeg har blitt veldig naye pa a sjekke sanne ting. Nar vi var mindre, mamma og
de sjekket aldri sant ting ikke sant, de aner ikke omtrent hvordan man googler eller
noe, sa jeg har jo blitt mer kritisk til det selv da. Etter alle feriene vi har vaert pa sa er
det noen ganger man har skikkelig helbom i forhold til hotell og beliggenhet, ogsa blir
man mer obs pa det selv da.

Hva da, obs pé hva reiseoperatgrene sier?

> Ja, 0g sjekke det opp mot mer serigst. Jeg mener det er mer serigst hva andre

mennesker som har veert der sier enn hva Apollo eller Ving selv sier da.

Har du noen spesifikk erfaring med at du kan stole mer pa andre folk, eller er det bare

magefglelsen? Om du har noen spesifikke erfaringer som sier at du kan stole p andre som har

vert der far, og hgrt dem si noen det var et bra sted, ogsa var det bra?

> Ja, det har jeg egentlig vaert, bade na sist nar vi reiste til Parga, det var jo veldig veldig
bra sa det var en fulltreffer, og samme med NY, det skulle jo ikke akkurat sa mye til
der. Ogsa hoteller vi bodde pa ogsa i NY hadde vi fatt vite var veldig bra, i hvert fall
det omradet var veldig bra & bo i. det var jo veldig sentralt, det var midt i blinken i

forhold til der vi ville bo da.

Hvilken informasjon er det du vektlegger eller ser etter nar du henter inn informasjon?

> Det som er veldig viktig a sjekke, i hvert fall for min del, sjekker alt det negative som
folk skriver om, se om det bare er en person som har hatt en darlig erfaring, eller om
det er flere som har akkurat den samme typen darlige erfaringen med for eksempel
servicen, at det var mgkkete eller skitt eller sanne ting da, og sjekke det opp mot hvor
mange som for eksempel mener noe positivt om akkurat det. Hvis jeg da ikke finner

noe positivt om akkurat den delen som noen har sagt negativt om, sa styrer jeg unna.

Harer du pa all informasjon, eller selekterer du informasjonen du far fra venner?

> Jeg vet jo med meg selv hva jeg liker og hva jeg ikke liker ogsa, sa selv om folk sier; a
det var skikkelig bra, sa betyr det ikke at jeg har lyst til a reise ditt selv. Jeg har en
kompis pa jobb som er glad i reise rundt i @st — Europa og alle sanne szre steder som
Romania og i innland de, bare; det er sa fantastisk og virkelig opplevelse, jeg bare..nei.
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S4 det velger du liksom ikke & legge vekt pd?

> Nei, sa det er ikke alt positivt jeg bryr meg om. Det liksom stemme overens med det
jeg har interesse for da, hva jeg har lyst til 4, hva jeg vil, og jeg er veldig sann som
sagt veldig glad i a reise, og reise til varmere strgk. Det med strand og basseng og at
det er hyggelig sted og ikke sann utprega turist sted med masse hgye hoteller og
skyskrapere og sanne ting selv om folk har hatt kjempe opplevelser med Alqudia sa

har ikke jeg lyst til & reise ditt pa en mate.

Da gér det litt pd hvilke interesser som du har?

> Ja

Tenker du pd om de er noe lik deg selv, hgrer du mer pa dem da, eller har ikke det noe & si?

> Jo det blir vel, eller det gar vel pa hvilke interesser man har, og jeg kjenner jo noen
som er mer like meg i forhold til reise enn andre. Noen er mer glade i sanne party —
steder og storbygreier, og noen ganger er jo det greit, i hvert fall storbyferier. Jeg har
noen venner som er veldig mye ute a reiser i N, London, Paris, Barcelona og sanne
ting flere ganger i aret, og hvis jeg skal reise til en storby da, sa jeg jo hare mer pa de i
forhold til det. Enmmm, mens andre igjen som kanskje har veert a reist mye pa
sydenferie kan fortelle om steder man bgr styre unna ikke minst. Sann som meg selv
og verdens darligste opplevelse med Korfu. Jeg ville jo ikke anbefale noen a reise ditt,
for der var det forferdelig skittent og stygt. Sa det kommer litt an pa hvor jeg skal

reise, og hva jeg ser etter.

Ser du noen fordeler med & here pé& andre og deres anbefalninger?

> Ja, da kan jeg skylde pa dem etterpa(ler). Ja, det er jo kanskje litt sann trygt, hvis det
er noen man kjenner sa regner man jo med at de vil at du skal ha en fin ferie, at de
kommer med riktig informasjon, men da kommer det selvfglgelig an pa hvilke
interesser de har, hvis det er noen som; yes, elsker det stedet for det var sa sykt mye
party stemning, sa vil men kanskje selektere det litt sann, ok, dette er nok litt sann ikke

noe for meg selv om det var bra.
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De qir det litt sdnn trygghet da kanskje?

> Ja, bare litt i forhold til hvem de er, snn de vennene mine som har vert mye ute a
reist pa storbyferie og sanne ting, da faler jeg det er veldig trygt & hare pa de, hvor
man bgr styre unna og hvilke steder man bgr ga og sanne ting da. Ofte har jeg fatt sann
reiseguide som vennene mine har laget da med sanne tips som de har laget, gjer det og
det, ga i den og den butikken. Spesielt i NY sa var det genialt, for der var det s&a mye a
forholde seg til. Og jeg har en venninne som har veert der, tror det er 10 ganger de siste

5 arene. Sa sanne sma rare steder du ikke ville ha oppdaget ellers da, sa det er litt gay.

Ser du noen direkte ulemper ved & hgre pa andre rundt deg?

> Det var litt sann vanskelig sparsmal. Det er jo det at det kommer helt an pa hvilken
person man spgr og hva. Ehhhh, sper du en eller annen som Hersonisos er drit kult, sa
er det kanskje ikke sa relevant a spgrre hva den personen mener er et hyggelig sted &
feierere, slappe av ferie. Man ma jo bare vite litt om hvem man spgr da og hva for &

veere trygg pa at det blir mest mulig nyttig informasjon.

N&r du har hgrt noe negativt sa styrer du unna det?

> Ja

Kan du huske spesifikt at du droppet et feriemal fordi du hgrte noe negativt?

> Ehhhhh, nd ma jeg tenke. Jeg tror det har skjedd altsa. Jo, vi sto egentlig mellom
Lefkas og Parga. Styrte egentlig unna Lefkas fordi vi fikk hgre at det var mye mindre

sjarmerende sted, ikke sa pent og ikke sa hyggelig, sa da ble liksom valget litt lettere.

Hgarte du det fra noen rundt deq, eller fra internett?

> Begge deler, jeg harte det fra noen jeg kjenner farst, sa sjekket jeg det etterpa pa nett,
og det var flere som hadde den samme opplevelsen som hadde veert pa begge stedene
for de to stedene er ganske narme hverandre. Det var flere som hadde kombinert det,
en uke der, og en uke pa det andre stedet, Parga og Lefkas og alle hadde da best

erfaring med Parga sa det stemte veldig godt overens med det.
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Du sa du hgrte med vennene dine farst, og sa benyttet deg av internett. Fglte du at internett

ble en tilleggskilde?

> Det kommer veldig an pa, sann som na nar vi skal til Rethymnon sa fordi jeg har veert
pa Kreta fer alltid har hatt lyst til & reise sitt har jeg ikke spurt hvor pa Kreta vi burde
reise, tenkte bare; a ditt har jeg lyst til & reise. Jeg har lest litt om det far og har ikke
spesifikt spurt noen na i denne omgang, hvor burde jeg reise. Sa na brukte jeg pa en
mate internett farst og fremst da. Og sa sjekket positive og negative sider. Ogsa har jeg
da i ettertid, etter at jeg har bestilt spurt folk, ok har dere veert der og hva synes dere
om det? Etter at vi har bestilt ferien da sa driver jeg a sjekker alt mulig om stedet og

det gjer jeg fortsatt.

Hvorfor gjgr du det?

> Fordi jeg synes det er greit & vite litt om stedet, sann hva er det a gjere, hva er det a
finne pa og sanne ting, og i tillegg ahh, bare ga og glede seg. Bare sitte & lese om
stedet og se pa bilder og ahh yes, na er det en dag mindre til vi reiser. Det gjer jeg
alltid.

Na&r du sto mellom de to alternativene gikk du inn pd nettet oq sgkte. Hvis noen hadde sagt

bare positive ting til det reisemdlet du droppet, hadde du valgt & dra ditt selv om tror du?

> Jeg tror ikke pa at jeg ikke hadde funnet noe negativt for det er det alltid.

Nar du gar inn pa en nettside, og det kun star positive ting, virker det mindre troverdig enn om

det 0gsd hadde sttt negative ting der?

> Jeg foler kanskje noen ganger at det kan veere litt kjgpt og betalt, at det er
representanter fra reiseselskapet visst det bare er positivt og alt er skrevet i nesten
samme type stil, sa blir man litt skeptisk, men da sjekker jeg alltid ngyere og sjekker
alltid med sann jeg sa, ta negative ord etter sgket for a se eller finne negative sider
hvor det er skrevet om det. Sa sjekker veldig ngye far vi bestiller noe som helst.

Tror vi har spurt om det tidligere, men stolte du pa den informasjonen du fikk fra andre rundt

deg?

> Ja, bare sett i forhold til hvem man spgr om hva.
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Hva stoler/ hgrer du mest pé, folk rundt deg, eller reisebyrder og annen reklame?

> Daer det helt klart de jeg kjenner jeg stoler mest pa, og ikke reisebyraer for de vil jo
bare selge foler jeg. Det er jo ikke sann at de har noen interesse av .., jo, de vil jo
selvfelgelig at du skal ha en bra ferie, men de vil jo bare at du skal reise, de mener at

alle stedene er fantastiske uansett. Jeg stoler ikke pa reisebyraene.

Hvis vi gér litt mer inn pd internett. Nar du leser pé internett, faler du at de anbefalningene

bidrar til informasjon?

> Ja, veldig ofte i forhold til sanne guider og reiseforum sa er det tips i forhold til hva
man kan gjare, ting som ikke star pa reiseoperatgrenes side for eksempel. Sa det er

mye ekstra tilleggsinformasjon som er nyttig.

Ser du noen fordeler ved & bruke anbefalninger pa internett?

> Det blir jo mange flere syn da. Det er jo folk fra hele verden som skriver pa reiseforum

0g sanne ting, s& man far jo innblikk i hvordan folk ser pa det. Ofte star det hvilket
land de som har skrevet er fra. Etter & ha brukt og sgkt en del sa ser man jo at noen er
veldig skeptisk til alt, som for eksempel engelskmenn er veldig sann at de har en
tendens; hotellet er skikkelig faelt og skittent, mens mange andre land er; a der var det
kjempe koselig og fint og litt sann hva slags forventninger man har da. Det har jo
selvfalgelig noe a si for hva man skriver om reisemalet etterpa. Jeg faler man far et
mye bredere spekter da om meninger av reisemalet, enn om man bare spgr noen fa

kjente. Det er jo flere pa nettet som har erfaring med stedet enn av dem du kjenner da.

Synes du det er lettere & sammenligne hva folk sier pa nettet?

> Ja, da har du det pa en mate rett foran deg sann og kan se det positive og det negative.
Og veldig ofte er det sann hvis man spar folk nar de har veert et sted sa er det jo veldig
ofte at det.., folk nesten forsvarer det valget de har tatt. Sann uansett, hadde det
kjempe fantastisk. Nar jeg for eksempel skulle spgrre mamma eller noe da sa Mallorca
og Gran Canaria, kjempe herlig vettu. De elsker jo det s, men det blir jo ikke helt
etter mine preferanser. Jeg tror nar folk har vert pa samme stedet mange ganger sa blir

de litt blendet av det, og ikke helt ser det negative med stedet.
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Ser du noen ulemper ved bruk av anbefalninger pa nettet?

> Det har jeg aldri tenkt pa, synes bare det er positivt for & hente mest mulig informasjon

0g kunne sjekke det.

Har du noen gang reist til et reisemal selv om du har hgrt noe negativt om det pa nettet?

> Det er alltid noe negativt om alle steder. Om de positive sidene som jeg legger vekt pa,
om det er skrevet positivt om da, og ikke sa mye negativt sa gjar et meg ingenting, da

reiser jeg.

Seker du kun etter anbefalninger, eller litt sdnn hva reisebyraer og sant sier?

> Ofte sa er der sann at du sjekker et reisemal farst da. Ofte ser jeg pa priser og sanne
ting pa reisebyraet sine sider, ogsa gar jeg pa en mate over pa, hvis det er relevant i
forhold til pris og sant kan jeg fortsette a sgke pa forskjellige andre nettsider og sanne

ting.

Hvor mye tid tror du at du bruker i forkant av en reise?

> Mange timer, gjerne sann over flere dager, gjerne flere uker far man bestemmer seg.

Sitter pa kvelden og googler. Synes det er gay jeg(ler).

Hvordan tror du at positive anbefalninger pé nettet pavirker deg, tror du det har noen

pavirkning?

> Hvis jeg pa en mate har sett for meg et reisemal jeg vil dra og det er mye positivt, sa

vil det jo pavirke meg i den retningen at jeg har mer lyst til a reise ditt da.

Og det samme med negative ting, da far du litt mindre lyst til & reise?

> Ja

Fglte du at informasjonen om anbefalningene pa internett var tilgjengelig i motsetning til &

dra ned pé reisebyréer?

> Ja, det er nettopp derfor jeg synes internett er sa greit fordi det er tilgjengelig hele

tiden. Det er ikke noen begrensninger pa noen som helst egentlig.
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S du faler litt at det sparer deq for tid da eller?

> Ja, det sparer meg for tid og i tillegg at hvis jeg skulle gatt ned pa et reisebyra og spurt
sa hadde jeg ikke fatt all den informasjonen jeg ville fordi de ville ikke kommet med

negative ting.

Bruker du reisebyraer, gatt fysisk inn til reisebyrder nar su skal bestille reiser?

> Nei, kun bestilt pa nett sikkert de siste 10 arene. Jeg tror farste gang jeg bestilte pa
nett var 2003 tror jeg, og etter det har jeg bare bestilt pa nett.

Nar du gar inn pa disse her forumene, leser du alle anbefalningene?

> Ofte sa er det sann at nar man sgker pa google sa kommer det opp en trad om ett eller
annet du har sgkt pa, og da leser jeg gjennom alle svarene som er der. Noen ganger er

det en side andre er det fem — seks.

S& ndr du har begynt & lese en trad, sa leser du hele traden?

> Ja, for visst noen har sagt noe bra om blablanla, sa ser jeg videre nedover om, ok, hun

er ikke enig i det, og sanne ting da.

Har du bevist selektert ut anbefalninger som du vil eller ikke vil lese, enten positive eller

negative?

» Ja, det har jeg helt sikkert

Ja, for du sa du hadde lett mye etter negative anmeldelser, men har du lett etter positive 0gsa?

> Nei egentlig ikke, for visst jeg seker fgrst pa negative da, sa kommer man gjerne inn
pa forum eller noe sant noe hvor det star negative ting, og sgker du da etterpa pa selve
stedet, sa far du opp alle ting som er positivt og noen ganger negativt. Jeg er mer
opptatt av a sgke pa det negative for nar du gjer det far du ogsa opp svar fra folk som
mener det ikke er negativt; nei jeg synes ikke det var negativt, sa spinner det liksom

videre ogsa kanskje de har noen tips der igjen sa sgker jeg videre igjen pa det.

68



Har én positiv anbefalning vert avgjgrende for valg av reise, har du valgt & dra pga. én

positiv?

> Nei, det er det vel ikke, ikke én, det ma vere flere. Jeg ma pa en mate fa det bekreftet
for meg selv. Selv om en har skrevet at det er bra kan selv om véare reiseoperateren

som har skrevet det, sa det er ganske greit a sjekke mer da.

Kunne du dratt pd tur uten & hgrt med noen rundt deg, enten venner eller familie?

> Sa lenge jeg kunne sjekket det pa nettet sa(ler). Eller sa gjar det ingen ting. Ehhhh,
men jeg ville ikke reist et sted uten a gjort det. Jeg trenger ikke venner eller familiens
anbefalninger egentlig, man spgr og hvis de har erfaring med det sa er det jo fint men

det hadde ikke gjort meg noe og bare sgkt pa nettet, og; a det likte jeg og dra ditt.

S& du feler du er mer avhengig av nettet enn..?

> Ja, for det blir mange flere sider og flere synspunkter enn bare noen fa da.

Jeg mener mer troverdigheten av et som star.

> Ja, det er mer troverdig fordi det er flere kilder, mer og forholde seg til, flere

synspunkter enn kanskje tre eller fire som har veert et sted da.

S4& du stoler mer pé det som star pa nettet?

> Ja

Kunne du dratt pd en tur kun pa bakgrunn av hva for eksempel Ving eller Apollo sier?

> Jeg hadde aldri reise ved & bare hare pa de. Jeg faler at det er sdnn pensjonister gjar,

de stoler liksom pa alt.

Fgler du at de som kommer med anbefalninger pa nettet har noe & vinne pa det, at de har noen

skjulte intensjoner?

> Det er litt det med at noen steder er det reiseoperatgrer som jobber aktivt selv med a
legge ut positive ting, sa det er jo bare det & vare litt kritisk til hvilke sider man er inne
pa og visst man er inne pa forskjellige forumsider og ser ett forum der det kan se ut

som om de er veldig aktive, alt er samme stil og alt er positivt. Sa gar du pa en annen
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nettside, sa ser du det er mange forskjellige meninger da og forskjellig skrivemate og

sanne ting, da stoler man litt mer pa det i hvert fall.

Er det flere ting som oser faresignal?

» Huvis alt er bare helt fantastisk og de fleste har alltid ett eller annet noe de er kritisk til i
forhold til at det ikke har vaert sa bra, hvis alt er sa fantastisk at de nesten bare dgde,

sant, og hvis det er ti sanne nedover sa er det litt sann ugler i mosen.

Av de uttalelsene du ser pa nettet, anser du de som ekspertuttalelser?

» Hva skal jeg si? Jeg tenker at de som er vanlig reisende er mer eksperter enn de som
sitter pa reiseselskapene da. For det er de vanlig reisende personene som deg og meg
er ute og opplever ting og har, ja du kan kanskje kalle de eksperter. De som har reist
litt og opplevd det, det er de som kan det i motsetning til de som bare skal sitte a selge
det.

Hva gjer at en anbefalning pé nettet er troverdig for deg? Det var det med skrivesprak oqg at de

ikke er for positive, er det noen flere ting?

> Det er litt sann at det er litt forskjellig, at du ser at det er forskjellige mennesker som
har skrevet det, at folk har veert litt uenige om det og det. At det her veert litt
diskusjoner nedover og du ser at det liksom er litt ekte da, og ikke bare noen som har
blitt betalt for & gjare det, det synes jeg er litt viktig. Og det samme med noen blogger

og sant ogsa hvor folk har veert, altsa du ser at det ikke er noe profesjonelt rundt det.

Hvis det er bilder, gjgr det det litt mer troverdig?

> Ja, mmm. Hvis det er et bilde man ser at folk har tatt selv som folk har lagt ut og sanne
ting sa far man litt bedre inntrykk en de glansa bildene som er pé reise..., og hvis det
da er bra bilder og det ser hyggelig ut sa far man jo litt mer lyst til a reise ditt, i

hvertfall jeg da.
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Hvis du tenker deg en skala fra 1 — 10 hvor 10 er best, hvor troverdig opplever du

informasjonen pd internett?

> 10, i forhold til annet sa er egentlig det det beste for der har de, altsa man har alt pa
internett, alt er tilgjengelig uansett hva du vil sgke pa omtrent. Veldig greit.

Blabbel om hva som trumfer hva, hvor Informant 6 mener at internett trumfer bade generell

markedsfering og anbefalninger fra venner, familie og bekjente.

Kommer du til & benytte deg av anbefalninger neste gang du skal ut & reise?

> Ja, det gjar jeg.

Er det noe mer du vil legge til?

> Jeg faler dere har dekket det jeg mener er viktig i forhold til reise og det & hente inn
informasjon. Jeg vet ikke hva mer jeg kan komme med og det er litt vanskelig nar jeg
ikke kjenner til vinklingen av oppgaven deres. Men jeg kan ikke komme pa noe mer

jeg gjer i forhold til & hente inn informasjon. Reisekataloger er jo utgatt pa dato.
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Transkribering av intervju med
Informant 7

Er du glad i a reise?

Ja

Har du veert mye ute og reist?

Jeg har det, jeg har akkurat kommet tilbake fra en firemaneders tur jorda rundt na for to uker
siden.

Men pleier du & innhente mye informasjon fer du velger hvor du skal reise hen?

Det gjar jeg. Vi hadde na halvannet ar med planlegging fer vi dro ut pa reisa, eller nar vi
bestemte oss da, da var det jo snakke med mennesker som har vert ute og reist og ga pa
Internett og finne ut det som skjedde i landet da og derfra finne ut hvilke land vi skulle dra til
og hva vi eventuelt skal se i de forskjellige landene.

Du snakket med venner ogsa var du pa Internett. Sjekket du noe hos reisebyraer?

Neeei, vi snakke litt med, ikke reisebyraer, men vi hadde, vi snakket med Kilroy bare, hadde
en mail til dem og spurte bare, kjapp mail bare, hvor vi fikk noen tips pa land ogsa kjgpte vi et
par lonely planet bgker, fra forskjellige land, ogsa leste vi pa en mate i det, men mest
Internett.

Hva gjorde du nar du gikk inn pa Internett eller hva pleier du & gjere da?

Seker pa landet og lese pa wikipedia er det farste jeg gjer. Finner ut hovedstad, ehh kultur osv
osv. og prever ut fra det & finne ut kule byer kanskje da, hvor det star atte de folkene er derfra,
det og det skjer i byene, ogsa sgker jeg videre opp pa de byene.

Det er ikke noen andre nettsteder du pleier & ga inn pa?

Neei, ikke noe sann faste, assa lonely planet sine sider, det star mye kult der, mye folk som
skriver om hvordan man kommer seg dit fra a til b for eksempel da, og hvor det er billige
hosteller osv.

Er det folk som har veert pa steder da som legger inn ting pa Lonely planet?

Ja, sa det er ganske bra egentlig, det star veldig mye tips pa billige steder og bra steder og
transportmuligheter da som er veldig mye, type Thailand og sann sa er det okei hvordan skal
jeg komme meg her da, hvilken pris skal jeg egentlig betale fordi alle prgver a ta penger fra
deg og da skriver de alt mulig tips pa det da. Sa lonely planet siden brukte vi egentlig mye.

Hva er det du henter informasjon om?

72



Alt egentlig. Fra priser, hoteller, transport, ehh steder, ting a se. Det er egentlig alt. Vi hadde
veldig slaekk stil pa sann vi drar dit vi fgler for & dra, men vi sjekket som regel opp hva som
skjedde der da, og nar vi kom dit stod vi ofte i lang kg, vi klgdde oss i huet og hva gjer vi
egentlig na. Og da var det mye prate med folk, sjekke, ga pa Internett kanskje da far vi
bestemte oss for noe.

De stedene du innhentet informasjon, hvilke gav deg mest informasjon?

Hmm.. hvilken side tenker du pa?

Ja, side eller holdt pa a si kilde da, som Kilroy, hvis du sjekket der.

Lonely planet bgkene var kanskje de som gav meg mest for da star du i gata, du har boken
foran deg. Det var liksom det som gav oss mest fordi vi brukte nar vi faktisk var pa disse
stedene da, 14 pa hotellet og sant. Men pa Internett sa var det lonely planet sitt forum egentlig,
der folk skrev mye da, det stod utrolig mye.

Hvor lett syntes du det var a finne informasjon om det du skulle finne informasjon om?

Det var ikke noe problem. Nei, sgker opp og da far du svaret.

Stolte du pa all informasjonen du fikk?

Neei, hvertfall ikke sann transport muligheter og nar folk, nar noen sier at de har bodd der og
der, og var kjempekoselig sa okei, sa leser du noen andre som har hatt det, ikke har hatt det sa
koselig da. Sa fer vi valgte hostell og sann sa sjekket vi flere som hadde bodd der da. Sa ofte
da sjekke hjemmesiden til hostellet, det er ikke alle som har hjemmeside, men vi praver a
sjekke da. Nar vi kommer dit sd kan vi se pa rommet, okei her var det krise, vi ma pragve et
annet hostell. Men vi fikk bra koll pa det etter hvert faler jeg.

Syntes du at informasjonen var relevant for det du skulle finne ut av?

Ja, det syns jeg.

Du sa at du snakket ofte med andre som hadde veert der, sa du har fatt en del anbefalinger for
du har valgt reisemal fra andre rundt deg?

Ja, familie og venner ja. Ja, veldig mye familie og venner som har veert i de og de landene og
da sier de, ja du ma dra dit, du ma dra dit og du ma dra dit. Problemet er at alle folk som reiser
et sted, de digger jo stedet. Sa da ma du preve a luke ut, hva er det som, hva er det du faktisk
vil da. Spar du meg, hva likte du, alle stedene jeg var kjempefint, for alt er jo kjempefint,
kjempekult. Menneh det er veldig sann nar du er pa ute pa tur og, alle de du mgater der de har
veert der hvor du har vert eller de skal dit du skal, og alle har egentlig noe a si da om disse
stedene, sa det er veldig mye a plukke opp der.

Menneh hgrte du pa den informasjonen du fikk eller de anbefalingene du fikk av familie og
venner?
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Njaaa, ja, hvertfall broren min hgrte jeg veldig mye pa. Og et par andre jentevenner som
hadde veert ute og reist harte jeg veldig mye pa. Men ogsa tar det pa en mate med en klype
salt ogsa nar de sier vi var der og der og der. Alt var kjempefint, masse bra festing, masse bra
a se, masse bra a gjare, okei men uansett hvor du reiser i verden sa er det mye fint a se for alle
er hyggelige osv sa det blir sann der okei.

Hvordan klarte du liksom & bestemme deg da? Hva gjorde du for a sile ut lissom?

Da leste jeg sjel pa Internett, pravde a finne ut hva vil jeg faktisk se det som personen har
sett, er det vits 4 dra a se pa det tempelet der, jeg har var a sa pa et tempel forrige uke, det er
jo sa a si det samme da.

Hadde det noe med den personen som sa det til deg a gjare?

Njaeii

Var det noen du stolte mer pa enn andre?

Ja, kanskje broren min fordi jeg kjenner han, jeg vet hva han liker og ikke liker, han vet at jeg
liker det samme, sa akkurat det stolte jeg mye pa, hva han sa. Assa, litt sann, eksen, stoler
kanskje ikke like mye pa hu. Men broren min var han jeg harte mest pa da. Han har veert ute,
han var i Fiji i 4 maneder og sett mye amerikanske filmer og sett hva jeg ogsa syns eller jeg
likte mye av det som han gjorde der da. Da kunne jeg ogsa luke ut ting, assa okei han gjorde
det, men det sa ikke sa kult ut, da gidder vi ikke & dra dit. For eksempel da.

Har du noen gang reist til et reisemal eller bestemt deg for et reisemal selv om du har hgrt noe
negativt om det fra folk rundt deg?

Jaa, ja, harte jo mye negativt om de forskjellige stedene, dit vi dro til na for eksempel,
tidligere og sann derre. Jeg vet ikke jeg. Du harer jo ofte, som regel er det ofte noe negativt
om ett eller annet sted.

Men det betyr ikke sa mye da?

Nei, det kommer an pa hva slags negativ det er da. Men en venninne som heter Christine
advarte meg mot a dra til Mexico fordi det var s& mye kriminalitet der, men vi dro dit. Vi
hadde jo tidenes maned der liksom, det var kjempebra.

Sa du vektlegger ikke negative kommentarer sa mye da eller?

Jeg tenker over det og vurderer det, jeg tar det med i vurderingen, jeg praver a finne ut om det
faktisk er noe sannhet i det da.

Stolte du pa den informasjonen som du fikk fra folk rundt deg?

Ja, kan ikke se for meg at noen skal sta og lyve om verken det ene eller det andre, sa det, jeg
tok det til meg alt sammen.
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Hvis du tenker pa den informasjonen du mottok fra Kiloy eller andre reiseoperatarer da, eller
nettsider, kontra de anbefalingene du fikk fra venner og familie, hva stolte du mest pa?

Venner og familie, det er veldig objektivt det som, aftenposten har no reisemagasin typeting
hvor det skrives om forskjellige steder, det er sann, han personen som har veert og reist der da,
han skriver pa en mate generelt for alle, blir sann okei du kan hgre om de forskjellige ting &
se, men det er de vennene mine som jeg kjenner som jeg har samme interesser som nar de sier
atte ja vi gjorde sann og sann det var dritkult, vi hoppa i fallskjerm, vi dykka osv, det er bra
dykking der. Bare okei, da stoler jeg mer pa deg.

Hvordan tror du negative anmeldelser pavirker deg?

Ikke s& mye egentlig. Ikke s mye. Hvis jeg leser no om no negativt sa tenker jeg ja okei hva
er det som egentlig er negativt da. Er det negative relevant for meg? Som regel sa er det
kanskje ikke det da, for eksempel ja kriminalitet selvfalgelig er en stor ting, men hvis det er
noe som er negativ a se som turistting da, men jeg syns ikke turistting er sa, turistfeller praver
vi & holde oss unna egentlig, praver mer a dra til lokale for eksempel da, sa om det er kjedelig
a dra pa turistting og gjere forskjellige enkeltting sa er det lite relevant for meg da og da
spiller det egentlig ingen rolle. Sa lite pavirket vil jeg si.

Hvordan ble du pavirket av positive anmeldelser?

Litt samme som negative egentlig. Tenker atte okei det var positivt men sa tenker jeg atte alt
er jo det uansett hvor du reiser sa er det positive ting a si om alt og alle sa da praver jeg a
sjekke opp det om det faktisk er positivt da, om det faktisk er det for meg ogsa.

Du sa at du brukte Internett mye i informasjonsinnhentingen, du hagrte med andre ogsa brukte
du Internett, hva slags informasjon fikk du fra de anbefalingene fra Internett som du leste fra
folk som hadde veert pa forskjellige steder?

Akkurat samme i utgangspunktet som a prate med folk. Menneh bare pa en skriftlig mate da.
Assa det var jo folk som hadde skrevet der pa diskusjonsforum og da samme greia da. Ting a
se, ting a gjare, hva man ikke burde gjgre, hva som var bortkasta penger osv.

Og du faler at anbefalingene bidrar til informasjon?

Absolutt.

Har du noen gang basert valget ditt kun pa anbefalinger?

Ehhh ja, ja det har jeg. For eksempel nar vi kom til Fiji hadde vi ikke sngring pa hva vi skulle
gjare, vi ante ikke, vi star der med sparsmalstegn, vi hadde ikke lest noe om det, pa flyplassen
kom en lokal kar og tar tak i oss og han planla hele turen var for oss dere kan dra dit, og sa dit,
vil dere dykke? Ja, da drar dere dit. Vil dere ha litt lokalfolk? Ja, okei drar dere dit. Sa vi
baserte oppholdet der da pa alt det han sa og stolte pa han, og det viste seg a veere tidenes uke
da. Helt fantastisk. Sa da hadde vi ikke no peiling.
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Pa Internett da? Har du noen gang basert valget ditt kun pa a lese om ting som folk har sagt?

Ja, for eksempel, ja, vi leste mye om Bangkok som vi gjorde forskjellige ting som vi ikke
hadde gjort om vi ikke hadde lest om det da. Jeg husker ikke no spesifikt men &, i Australia
for eksempel sa fikk vite om en surfekonkurranse som vi ikke visste om, hadde lest pa
Internett, da tok vi turen opp dit, var der et par dager, sanne ting, men det er ikke noe sant
spesifikt at jeg reiser til det landet eller tar turen dit, tro jeg. Det er mer sanne enkelte ting a se
og gjare da nar jeg allerede er der.

Hvilke fordeler ser du ved & benytte deg av det som blir skrevet pa Internett?

Lett & hente inn informasjon pa det, og det er kjapt. Du kan finne den informasjonen du
faktisk vil hgre om da. Nar du harer om et sted okei greit, da kan man sjekke hva er det a
gjere pa dette stedet, er det no interessant & gjere. Da kan man sgke opp det, sa kan du ta det
valget ut fra det da om du vil reise eller ikke.

Ser du noen ulemper?

Ehhh, nei. Eller jo det kan vere falsk informasjon selvfalgelig, men da er det bare a sgke
videre sa finner du korrekt informasjon.

Hvor sgker du da for a finne korrekt informasjon? Eller hvordan gar du frem da?

Nei, gar pd Google og sgker da, og leser flere sider. Om det star det samma der eller ikke.

Ja, okei, du sjekker det opp?

Ja. Stemmer det med hva andre folk sier da.

Sa du brukte Kilroy littegranne, du brukte flere kilder for & bestemme..?

Ja

Hvilken grad vektla du anbefalingene du leste pa Internett ved valget ditt?

Det har mye a si, men pa en annen mate har det ikke sa veldig mye a si, jeg/vi har pa en mate
bestemt oss for en liten rute da og som regel bestemmer jeg meg for et reisemal ogsa seker jeg
opp informasjon og leser det er bra, det er bra, det er darlig. Ogsa reisen i seg selv blir pa en
mate det samme, kan vare at jeg dropper en ting en annen ting.

Men har du noen gang droppet et reisesmal, du har bestemt deg for det og sa lest noe negativt
om det og sa droppet det?

Nei, heller omvendt da, jeg leser om si 10 steder sa bestemmer jeg meg for det som hares best
ut, og sa henter jeg informasjon om det og sa tar avgjgrelsen da pa hvor jeg eventuelt skal
reise.

Leser du alle anbefalinger?
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Nei, assa alle klarer man ikke a dekke uansett, jeg leser sa mye til jeg faler meg tilfreds da
med det jeg vil vite.

Hvordan type anbefalinger er det du sgker etter? Eller er det mer tilfeldig?

Helt tilfeldig hva som kommer opp. Det kan vere alt fra anmeldelser til artikler om ett eller
annet eller en reiseguide eller hva folk skriver om enkelte ting pa de forskjellige
destinasjonene. Det er helt forskjellig.

Og negative anbefalinger pa Internett har samme virkning pa deg som anbefalinger fra folk
rundt deg?

Ja, og du tar det med i vurderingen. Er det mer som en tilleggskilde da?

Ja, det vil jeg si det er. Det er sann jaja, okei en eller annen skrev ditt og datt og det er mer
sann pytt pytt lissom, jaja jeg har allikvel bestemt meg for & dra dit pga alt det positive jeg har
hart om det, sa nar jeg hgrer om at det er kjedelige ting der eller det er noe negativt pga sann
0g sann, sa praver jeg a luke ut det da, ikke reise dit eller oppleve det eller mgte de
menneskene eller hva det na er forno da.

Har noen gang en positiv anbefaling fra en annen som har vert der veert avgjerende for valget
ditt? Hvis det er en som har skrevet pa Internett ja det var kjempefint der eller blablabla
hotellet var blablabla, har du valgt det reisemalet da?

Jaja, det har jeg. Pga en person?

Ja, en anbefaling. Eller ma det flere til?

Det ma vel flere til. Det ma derimot ikke sa mange personer til. Hvis en anbefaler no sa
sjekker jeg videre opp sjel og da henter jeg mer informasjon om det, menneh om det er folk
eller om det er hjemmesiden til de stedene eller et hotell eller hva det er forno da sa er det
mer..

Har du noen gang forandret din oppfatning om et reisemal etter at du har hart andres mening
om det?

Nei, ikke uten a ha opplevd det selv.

Men om du har veert positivt innstilt da til et reisemal, tenk deg da dit vil jeg dra det hares sa
fint ut ogsa far du folk som nar du leser om stedet bare neineinei, jeg hadde veldig darlig
opplevelse med blablablabla. Forandrer du mening om det reisemalet da?

Nei, jeg tenker at det er én da, av hvor mange millioner som har veert der, assa det vil alltid
veaere mennesker som har negative opplevelser uansett hvor i verden du er da. Sa det gjelder
alt som er da, transport, hoteller, busser, uansett hva man skal gjare forno sa er det alltid noen
som har en negativ opplevelse med det som har skjedd, men sa har du andre ting som er
positive som du ikke hgrer om da.
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Folte du at anbefalingene sparte deg for tid?

Ehhhhh, nja, tid og tid. Det vil jo fortsatt, jeg kommer jo ikke til a reise til et sted uten a hente
informasjon om det, men om det sparer tid pa.. hvis jeg prater med en venn da og han sier atte
dra dit, sa er det kanskije lett at du sparer tid pa a felge opp det tipset og seke, det ma veere no
sant no, men ikke no sann..

Hvor tilgjengelig opplevde u at informasjonen pa Internett var?

Veldig bra, ja. Det er sann ett sgk sa far du svaret da. Jeg slet ikke.

Er det sann at nar du sgker opp sa tar du de farste sidene som kommer opp?

Ja, det er det, men som sagt da atte wikipedia syns jeg er utrolig smart & bruke.

Hvorfor det?

Fordi der har du all fakta om landet da. Og de mest interessante byene, hvis det skjer noe stort
i landet for eksempel sa star du der da har du topp 5 da for eksempel pa ting a se, ting a gjere.
Syns det er veldig smart. Ogsa er det lonely planet ogsa er det noe som heter tripadvisor som
er litt det samme da om lonely planet som ogsa er kult & bruke. Ogsa er det... ja det er mest de
tre sidene egentlig. Sa generelt sann, ja har noen skrevet den artikkelen om det og det stedet
for eksempel da.

Hvor oppriktig falte du at anbefalingene var? De du leste pa Internett.

Det blir som interesse da. Noen skriver at det var dritdarlig der fordi jeg hadde darlig
opplevelse pa stranda da for eksempel eller jeg hadde darlig opplevelse med sann og sann og
sénn. A tenker jeg atte ja da har de hatt det, men det er fortsatt uinteressant for meg fordi jeg
kommer ikke til & gjere de forskjellige tingene der da. S de anbefalingene jeg leser, de som
var om det jeg var interessert i, de falte jeg var oppriktige. Men tings som nar det star noe
negativitet om én spesifikt ting sa kommer jeg mest sannsynlig ikke til & gjgre det, og da er
det irrelevant for meg da.

Falte du at de som kom med de anbefalingene hadde noe & vinne pa 8 komme med de
anbefalingene?

Neei, folk er hyggelige. Alle de jeg har spurt av venner og kjente gir det for & hjelpe meg, det
ekke no a vinne pa det.

Negative kommentarer pa Internett da?

Nei, folk som hater ting, de hater ting, de ma skrike ut det hele. Det ekke no, jeg trukke at de
har noe a tape eller vinne pa det.

Husker du det negative du leser mer enn det positive?

Nei, jeg utelukker egentlig det negative.
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Tror du at det negative kanskje kan pavirke, at du tror at turen ikke blir sa fin eller?

Nei, det er mer det at nar jeg tenker noe negativt sa ser jeg det positive i det kanskje, at jeg jo
hvis det er noe negativt eller en negativ situasjon eller en situasjon der jeg burde veere sur eller
irritert eller ikke delta pa det her, tenker jeg drit i det jeg ma bare smile eller ha det sa kult
som mulig. Og det funker veldig bra.

Ser du pa de som kommer med uttalelsene pa Internett som eksperter?

Nei, ikke eksperter men hvis sann som noen spgr meg om noen steder jeg har vert, kan du i
noe om det, sa regner jeg med at de tar den informasjonen til seg, men de ma skjgnne atte det
er den informasjonen jeg sitter pa med mine interesser da, sier jeg ja var kjempekult der fordi
jeg gjorde sann og sann og sann, hvis du reiser dit og ikke gjer det sa kan du ha en kjedelig
opplevelse, ikke sant. Sa ja.

Og du stolte pa de anbefalingene du leste ogsa?

Ja. Sasant, jeg vil vite hvorfor noen liker det, nar du spar noen har du veert der, ja var
kjempefint, okei har du veert der, ja kjempefint, dritkul festing, sa okei hvorfor var det kul
festing da? Hva er forskjellen pa a feste der og a feste tusen andre steder. Fordi uansett hvor
det er sa er det sann kul fest, du vil ha en kul hva det nd enn er forno, sa jeg har lyst til & vite
hvorfor, hva er det som var sa spesielt med den festingen akkurat der da. Skjer det noe der er
det no kult med a dykke akkurat der. Hoppe i fallskjerm akkurat der.

Sa for at du skal kunne stole pa en anbefaling sa ma det sta hvorfor?

Ja, det ma veere hva er greia.

Kan du si pa en skala fra en til ti hvor mye du stoler pa anbefalingene pa Internett?

7

Hva vektlegger du mest nar du skal avgjere hvor du skal dra hen; andre forbrukeres erfaringer
som kommer pa Internett eller det som kommer fra Kilroy og andre selgere, reiseoperatarer?

Jeg vil si andre erfaringer pa Internett, fordi reiseoperatgrer er veeeeldig generelt. Det er
hvertfall min erfaring da. De skriver sann veldig basic om de forskjellige stedene da, ja du har
fine strender og du har lister opp alt da, fine restauranter, osv osv osv, men det er ikke sa
interessant for meg a vite hva de har og ikke har, jeg har lyst til & vite hvordan folk opplever
det her da folk som jeg vet har kanskje de samme interessene som meg for eksempel.

Og nar det kommer til anbefalinger fra personer rundt deg som venner og familie kontra det
folk skriver pa Internett, hva harer du mest pa?

Ehhhh, jeg harer veldig godt pa hva de sier. Men jeg er veldig flink til a filtrere det ut og. Pa
en mate sann hvis foreldrene mine sier atte ja vi var i Italia, KJEMPEfint, ikke sant, sa okei,
men bryr det egentlig meg, kanskje hvis jeg er pa en date med en kjeereste liksom, men det
ekke det jeg, jeg takke guttatur dit da, selv om de hadde det kjempefint og flott der. Men hvis
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jeg hadde en venn som hadde vart i USA for eksempel da og tatt en roadtrip rundt pa
vestkysten der sa harer jeg selvfalgelig mer pa det fordi det er mer min interesse han gjer de
tingene som jeg interesserer meg for da. Sa harer jeg veldig mye pa det.

Den vennen kontra det du leser pa Internett, hva hgrer du mest pa?

Vennen. Jeg hgrer mer pa vennen da.

Kommer du til & benytte deg av anbefalinger pa Internett neste gang du er ute og reiser?

Absolutt.

Bare lurte pa om det var noen grunn til hvorfor du velger venner fremfor Internett?

Fordi jeg kjenner vennene mine pa en mate, sa hvis han sier at det var bra sa tenker jeg okei ja
vi har alltid like meninger pa de spesifikke tingene der da. Sa hvis han liker no sa er det god
sannsynlighet for at jeg liker det kontra jeg leser en pa Internett som hadde det bra der da, og
da er det sann okei han hadde det bra, men hvem er egentlig han fyren der eller hun.

Blir du mer usikker ved & hare pa han du ikke kjenner?

Ja, derfor jeg har sagt at jeg leser flere ting pa Internett da. Ser hva flere folk sier. Ogsa tenker
jeg okei hva er det de egentlig sier er bra her og hva, kommer jeg til & like de forskjellige
tingene. Sa sgke opp de enkelte tingene da. Sa jeg stoler pa hva de sier, men jeg leser da flere
ting pa det. Men nar en venn sier det, en god venn, sa er det sann okei, jeg ma ikke sjekke opp
at det stemmer, jeg skjenner, han er erlig.

Du virker som en person som bruker en del anbefalinger, men bare ser det positive?

Det stemmer

Du sa at du nevnte bare reisebyra, Kilroy og Internett, ser du ikke pa TV eller hgrer pa radio
eller noen andre aviser?

Jeg sa for sa vidt noen dokumentarer, men det var mer sann spesifikke dokumentarer, vi
skulle jo, vi visste jo at vi skulle til Laos.

Det var pa en mate etter at du hadde bestilt reisen?

Ja, at jeg sjekket opp da.

Du faler ikke at TV og sann gir deg informasjon nar du skal velge reisemal?

Ehhhh, joo, for sa vidt, ehhh, det er mer sann reisedokumentarer, assa, atte jeg sitter helt
tilfeldigvis a ser pa ett eller annet ogsa tenker jeg a det var kult, dit har jeg lyst til a dra. Det er
mer tilfeldig at du ser et program da, og tenker oj det sa jo interessant ut.
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Men du sier at du siler ut ting som ikke er av din interesse, hvis folk sier ja, det var
kjempekjipt og ga i museum, sa hadde ikke det pavirket deg. Men hvis de hadde sagt, det var
kjempekjipt & dykke, hadde det pavirket deg nok til a ikke ville dra til et sted?

Det ville pavirket meg nok til at jeg ville sjekka det opp. At jeg tar, sgkt opp mer om stedet,
sier alle at det er kjedelig der, for eksempel da, og sett bilder derfra kanskje

Gjor det at du blir eksponert for bilder atte det er gjar det mer troverdig eller at du stoler mer
pa det de sier?

Njaa, ja, selvfalgelig da far du jo et inntrykk av det med bilder, men det er mer det atte bilder
av ett eller annet, det er sann det er ett bilde, jeg vil fortsatt se, jeg vil ha flere syn pa saken da.

Sé sier du at du siler jo ut den informasjonen fordi det er noe av det som er falsk informasjon,
du vet ikke helt om du kan stole pa det, hvordan er det du praver a finne ut hva som er falsk
og hva som er pa en mate mer sann informasjon? Har du noen sanne ting du ser etter? Noen
tegn eller noe sant?

Det er mer hva flertallet sier. Jo flere som mener det samme ting jo mer, okei da toler jeg pa
det. Ogsa seker jeg pa fakta ting da, type wikipedia, eller hjemmesiden til forskjellige firmaer
som driver med enkelte ting for eksempel, eller en ski resort eller hva na det er forno da, og se
hva faktisk tilfellet er da.

Hvis du leser for eksempel noen kommentarer og pa en mate maten det er skrivd pa eller hva
de sier er det noe pa en mate tegn eller 3j det her ma jeg ikke stole pa?

Hvis det er en som ikke kan skrive for eksempel da, userigse mennesker for eksempel, det er
sann derre okei hvem er egentlig du. Nei.. da vil jeg si at det kanskije er flertallet, hva er det
flertallet faktisk sier om dette her. Ikke bare en person.

Syns du alle sanne anbefalingssider hvor folk legger inn kommentarer er troverdige?

Ja. Kan ikke se at noen har interesse av & ga inn & si at et sted er bra eller darlig pa séanne type
sider da.

Hvis du gar inn pa ett forum og sa ser du at det bare er positive ting, alt er rosenrgdt og alt er
superfint og det er ikke noe negativt syns du at det er mer troverdig eller vil du gjerne egentlig
hatt en liten negativ?

Jeg vil fortsatt se noe kritikk, hvis jeg hadde sett det ville jeg da ha gatt og sjekket et annet
forum eller lest noe noe annet sted da. Alle har en eller annen negativ opplevelse om ett eller
annet.

Hvis du matte valgt mellom anbefalinger, hva folk sier pa Internett og hva reisebyraer sier,
hva hadde du hgrt mest pa da?

Internett
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Er det noen grunn til det?

Kilroy, de som jobber med det har jo vart ute a reist, sa de har jo veldig mye peiling pa det,
det er unge folk, andre reisebyraer er veldig sann ser for meg gamle tratte kjedelige damer
som har lest om de forskijellige stedene da ogsa ja okei det ekke sa interessant for meg. Men
Internett er fortsett der jeg stoler mest pa.

Er det noen flere grunner til det? Flere personer?

Flere folk ja, ja absolutt. At du kan se bilder, film, ga inn pa youtube og sgke opp hva du
gnsker sa har du utrolig bra video pa hvordan det ser ut da, hva som skjer der.

At det blir mer levende, at du kan se det pa film, har det no relevans for deg?

Ja, absolutt, absolutt. Se hvordan det faktisk fungerer. Det har jo veldig mye a si.

Tror du at det er noen grunn til det?

Assa da far du sett hvordan det er der da. Du leser at det er kjempekult, at det er fine
skibakker, det er fine ditt og det er fine datt. Sa tenker du okei, men alle kan skrive det, men
nar du ser en film av det sa tenker du wow det her var jo helt sykt. Da tar jeg turen.

Tror du at reiseoperaterer, ved at f eks Ving da eller startour skriver ja her er det kjempefint,
tror du at de har noen pa en mate skjulte intensjoner eller stoler du pa en mate fullt og helt pa
dem og tenker at ja fordi de ville jo ikke sagt noe negativt eller og de ville ha jugd fordi da
kan det jo hende at jeg ikke ville stole pa dem seinere eller hvordan stiller du deg i forhold til?

Jeg stoler pa det de sier om at det er kjempefint, og det er sikkert kjempefint, menneh hvis du
leser de ti andre destinasjonene de reiser til sa star det at det er kjempefint der og. Sa det er
egentlig bare & finne ut hva som, hva syns jeg er fint da. Trokke de lyver om det, menneh hva
er det jeg liker mest da.

Hvis en pa en mate hadde profilert seg som en skikkelig backpacker pa og lagd en
kjempekommentarfelt hadde du fglt at han hadde veert en ekspert eller matte det vert en mer
sann som kanskije jobber for VG eller som faktisk reiser masse rundt eller hva er det du..?

Mer backpacker, men makke vaere en sar backpacker som reiser rundt aleine og er helt pa
styr. Det ma veaere mer noen som er mer lik meg da. Jo mer lik meg de er, jo mer stoler jeg pa
dem.

Hvordan kan du skille ut de som ligner pa deg pa Internett?

Det er ganske vanskelig, men nar du leser pa forum, for eksempel pa lonely planet sa ser du at
folk skriver atte a jeg og tre kompiser, jeg og tre venninner, jeg skal reise alene osv osv, og se
hva folk svarer pa det da, da far du pa en mate hele historien dems da. Hvorfor de er der, hva
de skulle osv, og da er det ganske greit a finne ut at ja, i gar festa vi der og det var dritkult, vi
var a sa pa det osv osv.
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Kan det veare en grunn til at du kanskje gar pa Internett fordi det kan vere enklere far deg a
skille ut om de er mer lik deg selv enn for eksempel bare kataloger da eller baker?

Ja, absolutt. | kataloger far du jo bare en story, her er det fint og her er det sann og sann.
Men du vet ikke hvem som er avsenderen..

Nei
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Transkribering av intervju med

Informant 8

Hva gjorde du da du innhentet informasjon?

Det er snakk om alle mulige reisemal utenfor Norge? Hvor som helst.

> Jeg tror jeg fortrinnsvis bruker Internett som sann kilde for informasjon. Mest google,
da bare skriver jeg inn ord og ser hva som kommer opp. Jeg vet ikke helt hva jeg skal
si mer enn det.

Benytter du deg av kataloger?

> Nei. Det har det veert veldig lite av.

Oppsgker du noen reisebyra?

> Nei.
Bare Internett?
> Bare Internett.

Hvilke nettsider er det du gar inn pa?

> Nama jeg tenke. Jeg klarer ikke a huske, for nar jeg sgker pa Internett sa kommer man
inn pa nettsidene via google, og da husker man ikke akkurat nettsidene.

Men hvordan velger du hvilke nettsider du skal klikke deg inn pd? Er det sdnn at du sgker opp
et land? Eller nei? Ma tenke litt jeg. Hvis du ikke vet, sa vet du ikke.

> Nei, jeg tenker litt sann. Ja, na kom jeg pa noe. Hvis vi gar litt bort i fra Internett, for
jeg husker ikke helt hva jeg gjar her na, og da er det sa vankelig for det er sa lenge
siden jeg har veert pa reise. Forrige reise jeg var pa var det noen andre som ordnet hele
greia. Men hvertfall forrige gang jeg skulle bestille reise, sa sa jeg litt i beker ogsa,
sann guide type Paris og sann. Sanne bgker hvor du bade har kart som du kan sla opp,
og informasjon om restauranter som du kan ga pa. Vi brukte to sanne guide bgker,
guide i Paris” — bgker. Det er veldig nyttig nar du er der, men dere skal vel kanskje
bar hgre om det som er far reisen.

Sann quidebgker du kan kjgpe pa bokhandler?

> Ja
> Men ogsa: Den beste kilden jeg kommer pa na er a snakke med folk som har veert
forskjellige steder. Og hgre pa hva de sier, spesielt hvis de har bodd der. Jeg husker at
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nar jeg skulle til Paris sa snakket jeg med tre personer som hadde bodd der. Som du
kjente? Ja. Jeg snakket med dem for & fa tips om hva man skal gjare.

Men, hvilke kilde fglte du ga deg mest informasjon?

> Egentlig er det litt vanskelig & svare pa. Jeg synes egentlig at alle kildene er veldig
gode kilder bade bgker, internett og det a snakke med personer. For de gir ulik
informasjon. Informasjonen som du far fra andre personer er veldig ledende, nar de
forteller om ting. Jeg vet for eksempel at jeg aldri hadde dratt pa en spesiell restaurant
hvis det ikke hadde vert for at ”den personen” hadde sagt at du ma dra dit. For det er
nettopp det at du har et hav av hva du kan velge mellom pa Internett, og alle anbefaler
deg ulike ting, sa det er litt vanskelig & velge hvem du skal ta.

S& du foler at alle kildene gir like mye informasjon, men pa forskjellig mate?

> Ja, de gir informasjon pa forskjellige omrader.

Hva er det du henter informasjon om?

> Det kommer litt ann pa reisemalet. Er det sann type sydensted, sa henter man gjerne
informasjon om strender, utflukter og sanne ting. Men er det mer storbyreiser sa er det
mer attraksjoner og restauranter, shopping.

Synes du at det var lett & finne den informasjonen du var ute etter?

> Jeg synes det er forholdsvis lett, ihvertfall med at Internett har blitt sa bra pa det de
siste arene. Men det gar litt pa min mate a sgke pa og, for jeg er ikke ekspert pa det, sa
jeg kan syntes at det er litt vanskelig. Jeg faler hvertfall at jeg ikke er sa flink. Men jeg
kan alltid bare spgrre kjeresten min sa finner han det jeg skal finne pa Internett, han er
sa flink til & bruke Internett.

Det er en stor fordel?

> Ja

Stolte du pa den informasjonen du fikk, fra venner fra Internett, fra venner?

> Ja, jeg vil vel si det. Men samtidig sa har jeg sikkert alltid veert litt skeptisk mot at det
stir ingen stoy, ingen lyder” rundt et hotell. Fordi ofte nar du er pa et hotell i syden,
sa er det noe stay. Sa er det veldig mye positivt som blir sagt om et hotell, blir jeg
skeptisk. Hvis det star sann pa Ving sine sider for eksempel? Ja.

S4& du stoler ikke pé alt?

> Nei.

Svynes du at den informasjonen du fikk gjennom Internettt var relevant for det du skulle finne
ut av?

» Ja, absolutt, ma si det.
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Du sa 0gsa at du fikk anbefalinger fra andre personer rundt deg, hva slags informasjon fikk du
fra dem?

> Det er mye om hvilket omrade man burde ga til nar man er i en sa stor by, i stedet for
Oslo som er sa lite. For eksempel kan de si: der burde du ga for det er koselig &
drikke te”, og hvilket omrade man burde bo i, som bade er sentralt og billig.

Har du noen gang fatt anbefalinger fra folk rundt deg som sier ”’du burde dra dit”, fra folk
rundt deg?

> Ja, det vil jeg egentlig si at man far ganske ofte fra venner som har veert ute a reist. De
kan si sann ”Ja, du burde dra dit”.

Har du noen gang lvttet til slike anbefalinger?

> Ja, tror jeg er ganske pavirkelig for det.

Lytter du mer til den informasjonen der enn det du Googler opp?

> Ja, det tror jeg absolutt, for det blir sa mye mer virkelig nar det er noen som har veert
pa stedet og sitter a forteller det til deg. Ogsa er det lettere a stole pa de enn de
kommentarene som du ikke vet hvem er. For eksempel sa merker jeg na, for jeg
snakket med en venninne om a dra til Egypt i sommer, og da ble jeg nesten fra at jeg
nesten ikke hadde tenkt til 3 dra til Egypt til at jeg var med henne én kveld ble jeg
nesten overbevist at jeg skulle til Egypt i sommer, bare fordi at vi satt a snakket om
det hele kvelden. Hun viste meg hotellet pa internett og viste meg hvordan det var
der, og da var jeg bestemt, da hadde jeg bestemt meg den kvelden, at jeg skal til
Egypt i sommer. Ogsa har det ikke blitt sdnn men det er av litt andre grunner.

Men det far deg i hvert fall til & ville dra ditt?

> Ja

Ser du noen fordeler av @ motta anbefalninger fra folk rundet deg? Det Var det du snakket

om, at det var litt mer levende informasjon du fikk, er det noe annet?

» Det er jo god markedsfgring for stedene da. Man har jo, det er jo utrolig ggy a kunne
mgtes senere a snakke om de felles stedene man har veert pa da, men det er jo ikke

derfor man drar da(ler)

Det virker som du stoler veldig pa den informasjonen du far da, og det kan jo vaere en fordel.

> Ja
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Ser du hoen ulemper?

» Ehmmmm, det kan jo vaere at de bare trekker frem det positive, ogsa kan det jo
veere, jeg merker i hvert fall at nar man snakker om like steder sa har man ofte ulike
oppfatninger av om hvordan ting har veert, og da er det ikke sikkert at det hun

trekker frem tilfredsstiller mine behov. Man blir veldig opphengt av alt det positive.

Er det noen du stoler mer pa?

» Det blir vel naturlig dem som star naermere, eller dem man kjenner bedre og de man

fra for av stoler mer pa da.

Og som kjenner deg ogsa?

> Ja

Na skal vi snakke om hvilken negativ virkning kommentarer har. Har du nhoen gang mottatt

negative kommentarer fra folk som har veert et sted?

» Ja, jeg kan med en gang komme pa én kommentar. Familien var ute a reiste til Riga,
jeg var ikke med da, sa kom s@gsteren min hjem, og hun synes det hadde veert helt

forferdelig. Det er pa en mate det fgrste jeg kommer pa.

Da far du ikke lyst til 3 reise ditt?

» Nei, men samtidig fordi jeg vet at grunnen til at hun ikke hadde det fint der var fordi
hun hadde problemer med, eller det var liksom noe med henne, det var egentlig ikke
noe med stedet, men hun hadde liksom ett eller annet som var kjipt nar hun var der
nede, og da forbinder hun alt der nede med det vonde da, sa visst hun hadde veert
der nede en annen gang hadde det sikkert ikke vaert sann. Sa egentlig tror jeg ikke
det har pavirket meg sa mye fordi, men samtidig ogsa, nar jeg hgrer Riga, eller hgrer
om folk som skal til Riga sa tenker jeg pa det; ja, den gang sgsteren min fortalte om

den darlige opplevelsen i Riga og aldri vil tilbake ditt.

Har du noen gang reist til et reisemal selv om du har hgrt noen negativt om det?
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» Jeg og Lene var pa Hersonisos fgr vi fylte 18 ar, det var jo kanskje mye negativt fra
foreldre, sann mye skepsis rundt det. Men jeg vet ikke jeg, da var man kanskje ikke sa

opptatt av hvor man skulle dra i det hele tatt.

Men det hindret dere ikke?

> Nei

Hadde det hindret deg nd om moren og faren din hadde sagt ikke dra til for eksempel

Frankrike.

» Ehhhh, nar du sier det sa har jeg veldig sann, eller mamma og pappa har aldri vaert sa
veldig positiv til Tyrkia, og jeg har jo ikke vaert i Tyrkia enda, sa det tror jeg har gjort at
jeg ikke har tatt initiativ til a ville si til venner at vi drar til Tyrkia. Men sa har jeg hgrt
sa mye positivt om det av venner som har vaert der, sa etter som arene har gatt da sa
har jeg vurdert det mye mer, ogsa er det jo bare mamma og pappa som er negative,

0gsa hgrer man om flere og flere som har vaert der om som synes det er ggy.

Sa du har endret din mening om Tyrkia etter a8 ha hgrt positivt om det?

» Ja, men samtidig sa merker jeg at det som mamma og pappa har sagt har pavirket
meg litt sann ubevist gjennom at de ikke har valgt a reise til sanne steder nar jeg var
mindre. Det veier veldig tungt da, det betyr plutselig veldig mye hva de mener og
synes. Og av en eller annen grunn sa er det sann at man det er det riktige ogs3, i

hvert fall nar man er mindre.

Hva er det du stoler mest pa, det andre rundt deg sier, eller det som kommer fra reklame,

Ving, kataloger?

> Det andre sier, helt klart.

Nar du tenker pa de reisebgkene du benytter deg av da, hva er det du hgrer mest pa da i

forhold til andre folk rundt deg?

» Davil jeg egentlig si like mye. Jeg stoler pa det som star i dem, man stoler pa kart og
sann da. Jeg vil jo si at visst det er sanne objektive anbefalninger pa shoppingsteder

og restauranter, enn hvis det er folk som har kommentert, da vil jeg si nei, stoler ikke
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sa veldig mye kanskje. Men visst det er sann; dette er en hyggelig bla bla..., den er

kjent for sin sjarmerende ja..

Da hgrer du mer pa det objektive?

» Ja,ja

Du har sikkert lest en del sanne kommentarer pa internett av folk som har vaert pa

forskjellige steder ogsa poster de en kommentar enten pa Ving sin side, eller vet ikke om du

har veert inne pa hotels.com sine sider jeg? Du ser pa sann informasjon?

» la, jeg prgver a se om det er sann gjennomgaende positive kommentarer eller
negative kommentarer, eller hvis det er veldig mye motstridende, da tenker jeg at
man bgr vaere litt obs hvis det er sanne motstridende kommentarer, eller bare
negative. Man ser jo ofte det samme som “dette er veldig barnevennlig det var fint,

vi hadde med oss barnet, det var veldig fint.

Men stoler du mer pa informasjonen da nar det er mange som har sagt noe, og i tillegg bare

er positivt, hgrer du mer pa det da, eller ma du ha litt sant negativt?

» Nei, jeg vil tenke det fgrste.

Fgler du at anbefalningene bidro til informasjon?

» Jla, jeg vil da si det.

Kunne du tatt et valg kun basert pa de anbefalningene?

» Nei, det tror jeg ikke

Da hadde du brukt bgker eller noe annet?

» Jaaaa, eller bare sann ja...

Hvor mye bruker du det egentlig, vet du det, sgker du etter det aktivt

> Nei

Nei, det bare dukker opp sann nar du er inne pa forskjellige sider?
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> Ja

Leste du alle anbefalningene?

» Nei, det tror jeg ikke at jeg gjorde

Er det mer tilfeldig det du leser?

> Ja

Lette du etter positive eller negative, eller var det ogsa mer tilfeldig?

» leg tror ogsa det er mer tilfeldig sann visst jeg tenker fra flere tilfeller, at de liksom
bare har dukket opp, at jeg ikke tenker sann; oi, na skal jeg ga inn a lese om jeg finner

noe negativt om det stedet der.

Har du noen gang pa en mate har lest en anbefalning ogsa bare nei det tror jeg ikke pa

liksom, det gidder jeg ikke a ta med i betraktning?

» Man kan jo kanskje tenke det, for det er jo noen som nar de skriver sanne typer
kommentarer, visst de har for eksempel et veldig userigst sprak eller visst det star
sann nickname under, babe 89 eller, sa kan man tenke at man ikke kan stole sa veldig

mye pa det liksom.

Har én positiv anbefalning veert avgjgrende for valget ditt, eller ma du ha flere?

» Frainternett,? Nei, jeg tror nok jeg ma ha flere da.

Det kommer kanskje litt an pd innholdet ogsa?

» Ja, vist det for eksempel er en sann lang reiseskildring, da blir det litt sant annet

kanskje. Da kan man lett basere seg pa en, at en holder mer enn nok.

Leser du blogger og sant?

» Jeg har ikke lest reiseblogger.

Fglte du at de anbefalningene pa internett sparte deg for tid nar du skulle hente

informasjon?
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» Ja, jeg vil vel kanskje si det, fordi det er jo ekstremt greit at man har en sann side a

dele ting.

Hvor fort fant du informasjonen du lette etter pa internett?

» Jeg synes det er forholdsvis er lett a finne, i hvert fall nar det er snakk om sanne
reiser og visst det er til type steder som er litt kjente da. Jeg har jo ikke veert pa noen

sann veldig spesielle steder kanskje.

Hvor har du veert henne, er det rundt i Eurpoa, eller er det sann...?

» Ehmmm, ja det blir vel mest rundt i Europa.

Sa du kan ga inn pa flere forskjellige nettsteder, det er ikke sdnn typisk et spesifikk nettsted

du garinn pa?
> Ehmm, nei.

Hvor oppriktig fglte du at anbefalningene var, hvor mye stolte du pa dem?

» Litt sann delte meninger, at noe virker veldig troverdig, men som jeg sa i ste, mye

virker userigst.

Ansa du uttalelsene for a vaere ekspertuttalelser?

> Nei

Er det noe grunn til det?

» Jeg tenker at ekspertuttalelser, da ma du pa en mate vite litt mer enn a veere mor 42
med familie, da skal du liksom vaere reiseekspert da, og vite sann, hva er et bra
hotell, hva er en god strand, hva er gode restauranter. For alle poster bare hva som

passet sin familie eller sine folk som var pa reise.

Hva skal til for at en anbefalning pa internett skal vaere troverdig for deg, hva skal til for at du

skal stole pa den? At det skal vaere bra sprak, at den skal virke serigs, er det noe annet?

» Ehhhh, det ma pa en mate ikke henge seg opp i en ting, det ma kanskje vaere litt mer

helhetlig, da tenker jeg at en er litt bedre.
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Pa en skala fra 1-10, hvor 10 er best, hvor mye stoler du pa anbefalninger pa internett?

» Hmmm, kanskje 6.

Sa er det et par oppsummeringsspgrsmal. Hva er det du vektlegger mest, andre forbrukeres

erfaring pa internett, eller det du far fra kataloger, eller annen form for markedsfgring fra for

eksempel Ving, StarTour?

» lJeg tenker at det kanskje er andre, det du nevnte til slutt.

Ja, Ving og sant?

» Ja, annen type informasjon, ikke kommentarene.

Hva er et du vektlegger mest da, ja, da vektlegger du selvfglgelig venner mer enn

kommentarene?

> Ja, det er helt klart.

Kommer du til 8 benytte deg av anbefalninger pa internett neste gang du skal ut 3 reise?

» Ja, kanskje na etter at jeg har vaert her(ler). Det kan jo vaere at jeg blir litt mer obs pa
det. Det er veldig vanskelig a si for det kommer helt an pa stedet da, hva jeg vet fra
fer av og sant. Sa plutselig kan det jo vaere at jeg kommer til 3 bruker det. Men jeg

tror ikke jeg kommer til 3 basere sann veldig mye pa det.

Hvis det er et helt ukjent sted, kommer du til & bruke de da?

> Ja, sikkert litt.

Men visst du vet litt om det, kommer du ikke til & bruke det?

> Nei

Er det noe du vil legge til rundt temaet?

» Nei, ikke som jeg kan tenke pa.
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Pa det nest siste spgrsmalet du spurte om, hva stoler du mest pa, hva andre folk pa internett

sier, eller reisekataloger og sant, da svarte du reisekataloger og sant. Hvorfor stoler du mest

pa dem?

» Huvis vi gar tilbake pa det ekspert greiene da, kanskje de er litt mer, de er litt nsermere
ekspertene, enn de som har vaert der og kommenterer som er bare en person. Man
regner kanskje med at, nei jeg vet ikke, man lurere kanskje seg selv litt der, at det
kanskje er flere personer som har gatt sammen a funnet ut noe, enn at det er én

person som sitter a skriver noe.

Nar du nevnte nd at du lurer deg litt selv, hva tenker du pa da?

» Det kan jo vaere at jeg tenker at de gjgr en mye mer grundig vurdering enn det jeg
tenker de kanskje egentlig gjér. Kanskje det bare er én person som har sittet a
skrevet det. Men ogsa det der at det, egentlig sa lurer jeg meg ogsa litt selv i forhold
til det at alle vil jo fremsta i kataloger og sant som, de trekker jo bare frem det

positive.

Tenker du at de vektlegger litt mer det positive, at du ma veere litt obs?

» Jaabsolutt. Man ser jo veldig ofte de samme formuleringene, ogsa tenker man jo at

alt kan jo ikke veere likt.

Tenker du noen gang at de kan ha litt sann skjulte intensjoner?

» Ja, at det kanskje kan virke litt glorifisert til & vaere sant.

Generell snikksnakk om Egypt og de haiene...

Hvis du hadde snakket med noen som hadde veert i Egypt, og sagt de hadde fglt seg veldig

utrygge, men sa sier reisebyrdene; nei nd gar det fint, na er det ingen problemer. Hva hadde

du stolt mest pa da, hadde du fortsatt dratt?

» Hvis det hadde veert en person jeg kjente veldig godt, ville jeg stolt mer pa den
personen. Men visst det var en ukjent hysterisk mor som var kjempe frustrert sa ville

jeg sikkert stolt mer pa reisebyraet visst de kunne forsikre at det var trygt.
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Visst den som skrev anbefalningen pa internett hadde kanskje vist at; ja, jeg er student pa

25..7

» Ja, visst man kan pa en mate identifisere seg mer med personen, sa er det kanskje

lettere a bli pavirket ogsa, enn visst det er en gammel mann.

Men hadde du da valgt de over reisebyra, eller hadde du enda valgt reisebyra selv om du

hadde sett de var litt like deg selv? Hva hadde du stolt mest pa?

» Det er veldig vanskelig a si. Kanskje da igjen den personen hvis man da identifiserer

seg med den.

Du sa at du stoler mer pa venner enn det du leser pa nettet, er det noen grunner til at du

stoler mer pa venner?

» lJeg tror jeg sa at det virker mer levende, det blir mer fglelsesladet.

Er det noen flere grunner, kommer du pa mer?

» Nei, nei egentlig ikke.

Kunne du tatt en avgjgrelse og dratt til for eksempel Paris hvor du ikke har vaert fgr uten a

has lest noen anbefalninger og kun hgrt pa hva Ving og dem sier, eller hadde du fglt deg mer

usikker?

» leg ville fglt meg mye mer usikker hvis jeg ikke far lest noen ting ja, eller ikke hgrt
med noen. Men jeg ma bare si sann oppi alt det her at pris har veldig mye a si, sa det
veier nesten opp for, eller ofte sa merker jeg at nar man sgker etter ting sa blir
fokuset pa prisen, og sa begynner du a se etter gode anbefalninger. Sa vist det da er

ok sa ok, da gar det bra.

Sa hvis noe er billig, og andre sier at hotellet er kiempe bra, men som er dyrere, sa gar du pa

prisen?

> Ja
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Jo, du sa at du heller ikke ville bestille en reise ved & kun hgre pa hva andre sier, du vil

kanskje ha litt sann hva reisebyraer sier, litt sdnn generell fakta om stedet. Er det noe grunn

til at du ikke kun kan hgre pa anbefalninger?

» legvet at jeg pa en mate, eller nar jeg reise til Paris sa valgte jeg a skulle dra sitt fgr
jeg hadde snakket med noen om det, men sa blir det jo hvor du velger @ bo som da

blir pa bakgrunn av hva andre sier.

Har du noen andre grunner til at det ikke er en troverdig kilde?

» Ja, visst det er sann, det gar mer spesifikt pa sprak da, mye sterke ord, eller ufine ord,
ogsa visst det er skrivefeil, jeg blir veldig pavirket av skrivefeil, hvis det er mye

skrivefeil.

Pavirker det deg hvis det er mye negative ting, at de for eksempel ikke likte maten eller

hotellet, uten a gi noen grunn for hvorfor de ikke likte det?

» Ja, det er jo helt klart. Det ma vaere en grunn.
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Transkribering av intervju med
Informant 9

Kan du tenke deg en reise hvor du brukte mye tid pa informasjonshenting? Hva gjorde du

nar du innhentet informasjon, eller flere reiser?

» Den reisen hvor jeg brukte mest tid pa a innhente informasjon var til USA. For da
kikket vi etter forkjellige hoteller, man sjekket reiseruter, man hgrte med andre man
kjente, hvor de hadde vaert hen, og hva de anbefalte, fly, ogsa var det jo
mellomlandinger, hvilken flyplass man skulle til.

Sa det var ulike ting du ville ha informasjon om? Men hvor var det du hentet informasjon,
spesifikt?

» Viss du far anbefalninger fra andre, sa bruker du de, sa googler du om det, om du
kanskje har hgrt om et hotell. Vi brukte mye googledock hvor du laster opp
dokumenter mellom de andre ogsa, sa vi delte en del informasjon.

Jeg vet ikke hva det er for noe jeg..

» Det er et sted hvor du lagrer informasjon. Der lagrer du ogsa passene dine sann,
bilder og sann sa visst noe skulle skje med passene sa har man de leggende pa et
sted, sa lagrer man kartene sann at alle vi som skulle dra sammen skulle ha tilgang pa
den informasjonen som har blitt hentet inn.

0Ok, sa du googlet etter at du hadde snakket med folk?

» Ja, eller ogsa googlet litt fritt og sa pa hotellet og sann sa var det de vanlige,
hotell.com og de sidene der da.

Du sa ikke noe i kataloger eller...

» Nei, egentlig ikke. Ogsa er det noe som heter usareiser hvor du kan fa hjelp til alt,
hvor du kan snakke med sanne folk.

Fikk du noe informasjon giennom TV, aviser som hjalp deg?

> Nei

Sa du sgkte aktivt pa internett?

» Ja, det blir litt sann aktivt selv. Nar du skal et sted er et sjeldent at det er de
reisemalene som er de, at du far liksom informasjon om det.
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Sa nar du gar forbi en reisebutikk som Killroy eller saga, eller hva det heter sa ser du ikke i

0000

vinduet og tenker; 3333 ditt vil jeg dra og sa gar du inn ditt?

ooooo

jeg veert liksom, men det kommer nok aldri til a skje. Det blir mer som en
gnsketenkning, at man skal sette i gang en sann tanke kanskje.

Ja, for du gikk inn pa internett, og da var det hotels.com

» Ja, blant annet, ogsa har du da, SAS brukte vi jo mye, for vi skulle fly med SAS fant vi
ut etter hvert, og det var egentlig bare fordi at hele familien har bonuskort i SAS sa da
var det jo naturlig 3 benytte seg av SAS, og da oppgraderer man jo hele tiden. Der er
det sann at du kan velge seter, og velge hva du skal ha med og mye annet.

Ogsa var det hotels.com nar du skal finne hoteller?

» Ja stort sett. Bruker det stort sett hver gang jeg. Hvis du googler et hotell kommer du
nesten alltid inn pa hotels.com allikevel. Du bestiller det gjennom dem.

Fordi det er det som kommer fgrst opp?

» Ja, de er vel den st@rste, ogsa fgler jeg at det er sa trygt der. Er det noe, sa ordner de
opp og sender du en mail, sa fikser de opp bare i Igpet av et par minutter.

Sa du har benytter deg av det flere ganger?

» Ja, hver gang vi skal pa tur, i hvert fall de siste to arene er vi innpa der.

Har du da visst hvor du skulle og sa sgkt opp hotell, eller har du gatt inn der og bare, jeg skal
pa en reise?

» Nei, vi finner ut av hvor vi skal fgrst, og sa velger hotellet.

Hvordan fant du ut av hvor du skal reise fgrst da?

» Det har egentlig veert litt sann tilfeldig. Det har vaert et par ganger hvor vi har hatt litt
bonuspoeng, ogsa kan vi bare dra hvor vi vil i hele verden. Men man kan jo som regel
ikke dra sa veldig langt nar man er student, vi har jo ikke tid til 3 veere borte i tre
uker. Sa da blir det jo gjerne Pris og de store da, Stockholm og...

Sa da er det mer tilfeldig hvor du reiser?

> Ja

Hvor synes du det var lettest & finne informasjon, nar du skulle finne informasjon?

» Det erjo de sidene som er lagt opp fullstendig for reiser, at du kan linkes videre til
ting. Det er veldig lett a finne frem. Da har du jo sann som de sidene, du bruker jo...
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Du brukte usareiser, nei?

» Ja, der er det lagt opp for hele reisen, hva du skal gjennom.

Hvem er det som lager den siden?

» Nei, det er normannsreiser eller noe, jeg husker ikke helt.

Men det er bare sann tips til

> Ja

Hvis man skal til USA?

» Ja, for der gar de igjennom alt, hvis ikke sa er det jo sann finn og sann da, det er jo
veldig greit, for da har du alt tilgjengelig. Fint nar du skal sjekke priser da.

Men du gar ikke a sjiekker kataloger?

» Nei, det er litt old fashion, tar litt for lang tid, det er sa mye lettere a google ting, for
da far du sette sammen akkurat de sgkeordene du skal ha. | en katalog ma du bla fra
side til side for a hape a finne det du...

Ja, skignner.. Stolte du pa den informasjonen som du fikk?

» Ja, for nd var jeg bare pa sanne serigse sider, sa det er egenlig ikke noe problem.

Synes du all informasjonen du mottok var relevant?

» Alt er kanskje ikke relevant i like stor grad, men da er det lett a bare klikke seg bort
fra det. Da bruker du ikke lang tid pa hver side. Sa stort sett ja.

Du nevnte innledningsvis at du fikk hgre ting fra folk rundt deg, hvordan foregikk det?

» Sann for eksempel om USA da, sa var det mange av mine venner som har veert der.
Sa de hadde anbefalninger fra hoteller til hvilken vei man skulle kjgre og hva man
burde se og.., sa da ble egentlig giennom venner og familie da.

Er det noe spesifikk type informasjon du ser etter da?

» Sann som hva man burde oppleve, det er alltid noen som har opplevd noe som ikke
var sa gey, og som var kjiempe ggy. Ogsa spesielt pa hotell og reisevei og sant, sann
nar du er der og skal kjgre fra et sted til et annet da, hvilken vei man burde ta.

Hvilken informasjon vektla du, eller hgrte du pa nar du skulle ta valget ditt da, nar det

kommer til de anbefalningene?
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» Det er helt klart noen som er like meg da. Og som jeg visst ville ha sann tur som jeg
skulle p3, ville bo litt fint, og spise litt alright, og ikke bare a dra pa sann backpacker,
det er ikke sa viktig for meg.

Sa du silte ut litt sann informasjon etter samme interesser og sant?

» Ja, det var det viktigste.

Hvilke fordeler ser du ved a8 motta anbefalninger fra andre?

» Enormt stor, i hver fall i forhold til det vi snakket om tidligere, hvis noen som kjenner
deg og har samme preferanser da, sa vet du at da har den personen synes det har
veert alright, og da er det lettere nar du skal velge da, sann viss du skal til et land sa er
det ganske mange ting man ikke rekker a se ogsa, sa greit a fa vurdering pa hva du
skal bruke tiden p3a, sa det tror jeg de aller fleste bruker, at man sjekker litt og sjekker
pa nettet og blogger og alt mulig rart. At det har blitt mer og mer vanlig. Man bruker
mer tid rett og slett og bruker a sgke og se bilder.

Bruker du mer tid nd enn du gjorde fgr?

> Ja, helt klart.

Hvorfor gigr du det da?

» Tror kanskje det ogsa har litte grann med at det koster ganske mye penger a dra pa
tur, og tror flest mulig er interessert i a til a gjgre mest mulig positive opplevelser ut
av det, den turen man drar pa.

Du blir tryggere pa valget?

> Ja

Ser du noen ulemper ved anbefalninger ved & motta anbefalninger fra de rundt deg eller folk
pa gaten?

» Man vet jo aldri hvor de anbefalningene kommer fra, og det er jo ikke sikkert at den
personen har veert der en gang.

Men fra venner og bekjente som du kienner?

» Vi har jo alltid forskjellige meninger om ting da, det er jo ikke veldig objektivt, det er
jo subjektive meninger, sa veldig mange vil jo synes en ting er bra, mens en annen
ikke er enig i det, sa litt slingring er et jo, skal ikke ta det helt for god fisk det der.

Men du ser mest fordeler med det eller?

» Ja, mest fordeler, men at men skal vaere litt skeptisk.
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Men har du noen gang reist til et reisemal til tross for at du har hgrt noe negativt om det?

» Ja, det er det vel egentlig alltid, i hvert fall med storbyer og sann ogsa. Det er veldig
forskjellige meninger om hvis man skal til, spesielt hvis man skal til gst - Europa og
sann ting, da er det alltid noen som har noen darlige meninger om det og. Ogsa er
det jo ikke alle som liker & dra til Paris, at man far mer for pengene hvis man drar et
annet sted.

Har du noen gang droppet et reisemal pa grunn av negative anbefalninger? Har de hindret
deg?

» Nei, det har de ikke. Det vil si, det hadde jo veert deilig a dratt til Egypt, men nar det
er haier rundt over alt er, sa drar du ikke ditt.

Men visst du har en venn da som har veert et sted & han synes ikke noe sarlig om det stedet,

og du har lyst til & dra sitt, har du noen gang veert i den situasjonen, og du da likevel har
dratt?

» Nei, drar bare til bra steder jeg..(ironi i stemmen)

Stolte du pa den informasjonen du fikk fra folk rundt deg?

» Det blir litt som jeg sa i sta, jeg synes ikke de blir helt objektive, men jeg tar dem med
i vurderingen. Hvor mange er det pa hver side, er det kjempe mange negative sa er
det selvfglgelig ett eller annet som skurrer litt. Men det er alltid et par som anbefaler
deg a gjgre noe annet da.

Hvis du tenker pa de anbefalningene du fikk og det du har lest, hva skal jeg si, fra reklame,

annonser eller kataloger eller anbefalninger fra Ving eller ett eller annet fra internett, hva

stoler du mest pa?

» Stoler kanskje litt pa dem, kan jeg ga direkte pa de man snakker med i forbindelse
med reiser, de som tror de...

Selgerne?
» la, egentlig sa gjor jeg det.

Er det noe grunn til det?

» Vet ikke jeg, jeg har kanskje hatt litt sann, na har jeg ikke brukt det i det siste, men fgr
sa brukte jeg det mer. De er veldig flinke til 3 finne sann turer, og veldig opptatt av a
velge et sted der de vet at du kom til a trives da. Sa det var ikke sann at de bare
prevde a selge, sa det er jo litt sann positivt, og sa akkurat annonser og sann blir litt
sann, ja, de far ikke sagt deg sa mye. Men hvis det er sann arets sted a dra eller sann
ting sa, undersgkelser viser at dette er det store stedet a dra til, sa blir du litt positivt.
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Vil du da sjekke opp med folk rundt deg om de har veert der da?

» Ja, jadetville jeg gjort, sjekket om det var troverdig.

Ja, du er jo en som bruker internett mye, men visst du tenker pa de anbefalningene du fikk

fra internett, hva slags informasjon var det du fikk da?

» Pa anbefalninger?

» Da far du jo spesielt sdnne rankinger og sann da, folk som har lagt inn sine
anbefalninger og sanne ting. Ja, det gj@r du jo, og det er jo viktig. Et hotell som far
kjempe darlig, eller reiseselskaper som far kiempe darlig poeng av tidlig brukere da,
du har ikke lyst til & bruke det. Det hjelper ikke at hotellet har 4 stjerner visst alle sier
at det er forferdelig darlig der.

Sa da er det mest hoteller som du mottar anbefalninger om?

» Jaaaaa, ja, det er kanskje det som er greia, det viktigste egentlig, det er der du bruker
mest tid og da, og fly er har ikke s3 mye betydning, det er bare noen timer.

Fglte du at de anbefalningene bidro til informasjon?

» Ja, jade gjorde det.

Var det lettere for deg a ta et valg etter du hadde fatt informasjonen?

» Ja, klart du velger jo nesten etter informasjonen om hva andre anbefaler, spesielt pa
sanne ting.

Har du kun benyttet deg av anbefalninger, og ikke noe annet nar du har valgt et reisemal?

» Nei, det blir jo litt objektive kriterier, ogsa blir det litt anbefalninger.

Sa det blir mer som en tilleggskilde?

» a, en tilleggskilde, ja.

Hvilke fordeler ser du nar det kommer til anbefalninger pa internett?

> Huvilke fordeler?

» Det gir jo pa en mate litt bredde i meninger da, tidligere sa hadde man jo ikke det,
det betyr jo faktisk at noen har satt seg ned og tatt seg tid til a skrive, hva de tenker
og mener. Ogsa ser du alltid pa de userigse.
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Hvordan ser du at de er userigse?

» Du ser det pa maten de skriver, litt sprakbruk og sanne ting, dette var darlig, ogsa er
det ikke noe mer begrunnelse pa hvorfor. De som er serigse ser du ofte legger, hva
som er bra og hva som er darlig. Det er lettere a skille mellom kanskje hva som er en
serigs kritiker og hvem som er userigs.

Skipnner, men tror du at, eller stoler du pa de anbefalningene du far?

» Ja, bade og. Jeg tror kanskje at det som er litt problemer med anbefalninger. Jo, jeg
stoler stort sett pa anbefalningene.

Ser du noen ulemper med anbefalninger pa internett?

» Ja, man vet jo ikke hvem kilden er da. Det kan jo vaere at det er de som sitter a driver
det her skriver de anbefalningene, det skjer jo veldig veldig ofte.

Men du stoler pa dem for det?

» Ja, jeg gjor jo egentlig det da (ler). Litt dum der kanskje, men sann er det.

Det er bra du er serlig, for det er jo ofte man liksom.., man tenker jo kanskje ikke sa mye over
det der og da..

> Nei

Du fglte du fikk nok informasjon fra anbefalningene pa internett, men at du brukte det som

en tilleggskilde. Leste du alle anbefalningene?

» Nei, det gar jo ikke, 72 anbefalninger, da har man litt fritidsproblemer tror jeg..(ler)

Men hvordan sorterte du de ut da?

> De gverste.

Var det noe spesifikt du ikke leste?

» Ja, de userigse, eller de du ser er userigse. De du klarer a skille som er; det er kjempe
darlig, eller et her er kiempe bra. Det gir deg jo ingenting.

Sa du lette ikke spesifikt etter negative eller positive?

» Negative for positive i hvert fall.

Du leter etter negative ja., f@r positive?

» Men det er jo ikke en anbefalning da, sa igjen ja..
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Hvilken betydning har negative kommentarer?

» Mye, mye 3 si. For veldig ofte sa legger men mye mer merke til sdnne negative ting i
forbindelse med nar man skal velge noe. Man tar de litt mer til seg. Hvis det er mye
av det da.

Husker du de bedre?

» Ja, jegtror det.

Sa nar du sitter og skal velge, sa tenker du igjennom....?

» | hvert fall hvis man fgler at ting er relevant, for eksempel hvis du tenker at det er
viktig for meg da.

Men visst du ser en side, i hvert fall visst du er inne pa en side som hotels.com, sa ser du

masse anbefalninger, s er det nhoen positive, hvis du da ser noen negative, fgler du at siden

blir mer troverdig da?

» Hvis du ser noen negative, sa noen positive etterpa?

Ja, eller hvis du ser noen negative blant alle positive?

» Jajaja, det er veldig viktig! Det ma vaere rom for at folk er uenige ogsa. Det er
ingenting som bare er bra. Ogsa kan det jo vaere konstruktiv kritikk i tillegg.

Hvilken betydning har positive kommentarer, eller anbefalninger nar det kommer til valget

ditt? Tar du valg basert pa nettet da, pa internett?

» Neeeeeei, bade og. Er ikke dette ganske likt det andre spgrsmalet?

Men har en positiv anbefalning vaert avgigrende for valget ditt?

> Nei, nei

Har du forandret oppfatning av et reisemal etter & ha hgrt andres anbefalning om det?

» Ja, som oftest har man bare en sann formening om at stedet er sann og sann. Det er
etter at man faktisk har hgrt andres formening om det at man far mer inntykk da,
hvis de kanskje forteller litt mer fra stedet, tror jeg.

Sa du har gatt fra a8 kanskje ha et positivt syn til 8 ha et negativt syn etter & ha hegrt

anbefalninger, og omvendt?

> Ja, og omvendt. Det hadde vel ikke veert noen som hadde dratt til @st — Europa visst
det ikke hadde vaert anbefalninger liksom. Det har jo liksom blomstret opp de siste
arene liksom.

103



Sparte anbefalningene du fikk pa internett deg for tid, ved informasjonsinnhenting?

» Ja, jaaaaa, bade og. Jeg hadde jo veert ute a hentet inn den informasjonen uansett.
Ja, det gjor jo kanskje det. Hvis det er kiempe mange bra anbefalninger sa blir du ikke
sa usikker. Da gar det kanskje litt fortere enn om du bruker enda mer tid pa a sjekke
opp da hvis du er litt usikker, og vil finne enda mer positivt.

Hvor fort finner du informasjonen du ser etter nar du leter pa nettet?

» Kommer vel an pa hvor viktig det er for meg da. Men si at man i gjennomsnitt bruker
1 —til 2 timer.

Ogsa pleier du a lete pa forskjellige nettsteder ogsa sa du?

» Ja, googler litt apent, ogsa finner du de nettsidene som er de viktigste.

Det virker som om det kanskje er en av hovedarsakene til at du benytter deg av internett.

» Ja, for en katalog for meg, det er for mye jobb. Ogsa ma jeg baere rundt pa den i
tillegg, den er tung. Enda et minus.

Folte du at de som kom med anbefalningene internett noen gang hadde noe 3 vinne pa dem,

at de hadde noen skjulte intensjoner?

» Nei, ikke av de naer meg.

Av de pd internett?

» Av de painternett ja, ja jeg tror veldig mange av dem er laget av selskapene som
driver sidene.

Ja, du tror det?

> Ja

Men ansa du uttalelsene som kommer fra internett a veere ekspertuttalelser, de som

kommer fra andre forbrukere som har veert der, pa det omradet?

» Neeeei, kanskje ikke.

Anser du at den informasjonen du far fra selgere er mer ekspertuttalelser da?

» Jeg synes egentlig ikke at ingen av dem blir helt eksperter, blir kanskje litt objektivt.
En ekspert burde veert en utenfor og kunne fortelle deg om, en som er spesialist pa et
sted eller et omrade eller sant da. Sa lenge du driver med det eller er yrkesselger sa
er du ikke ekspert, for du er sa subjektiv i det arbeidet.
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Ja, sa du mener at ingen av dem er objektive?

> Nei

Hva skal til for at en anbefalning pa internett er troverdig da? Har du tenkt over det?

» Nei, det har jeg ingen formening om.

Hvis du kan tenke pa en skala fra 1 — 10, hvor oppriktig mener du at anbefalninger pa

internett er? Hvor mye stoler du pa dem?

> 6

> Ja

Na er vi snart ferdig, skal bare ha et par oppsummeringsspgrsmal. Hva vektlegger du mest,
andre forbrukeres erfaringer, eller de budskap du far fra reklame og andre selgere,
markedsfgringstiltak generelt?

» Begge deler, det ma veere litt sann rgd trad i det.

Men visst du far da far hgre masse positivt fra en selger, ogsa hgrer du masse negativt om
det fra forbrukere pa internett?

» Ja, da.. hvis det er mange negative fra forbrukere, sa tror jeg pa dem. Jeg tror at de
fleste som er negative til ting utrykker et mer enn de som er positive for de som har
en positiv opplevelse er mer sann, ja jeg hadde det bra, og har ikke sa stort behov for
a uttrykke ved a skrive om det pa nettsiden. Sann som de som er negativ erfaring vil
lettere ga inn a bruke tiden pa gidde a sette a fortelle, for da er de litt irriterte.

Er det derfor du vektlegger det?

» Jaaa, man skal kanskje ta litt hensyn til det.

Visst du tenker pa anbefalninger fra familie og venner rundt deg, kontra anbefalninger pa

internett, hvem stoler du mest pa da?

» Venner og familie, helt klart.

Kommer du til & benytte deg av anbefalninger pa internett neste gang?

» Ja, det gjor jeg helt sikkert. Kommer til 3 bli lurt av selgerne der ogsa, sann er det(ler).

Det er var veldig interessant & hgre det der med tilleggskilde da, til informasjon. Det virker
som du er veldig aktivt ute a sgker..

» Ja, jeg kan dette her(ler)
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Er det noe mer vi vil legge til?

Spurte du om én negativ anbefalning har forandret synet ditt, bestemt ikke dratt en plass

pga, én negativ?

» Nei, det har jeg ikke, det ma da finnes grenser.

Lene: jeg har et spgrsmal; du sier det sparer deg for tid ved mange gode anbefalninger, for
da slipper du liksom a sgke mer informasjon, hva legger du i gode anbefalninger?

» For eksempel.. en god anbefalning er visst noen kan gi gode objektive grunner, eller
ikke objektive, men noen grunner da, hvis du skal pa ferie da, stranda er kjempe fin,
hotellet er kiempe bra, hyggelige mennesker, lett a finne frem, og sanne ting, da er
det liksom konkrete ting som du kan finne, som mange ting pa en gang, for da slipper
du a lete flere steder, sa har du en som gir gode anbefalninger pa alt da. Da sparer du
deg for mye tid.

Na fant jeg ut at jeg kanskje er litt skeptisk til anbefalninger. Jeg tror egentlig det er
litt selgernes anbefalninger, mange av dem.

Ok, du er skeptisk, men du velger 3 hgre pa dem for det?

» Ja, man gjgr det, det gj@r nok alle, det er litt sann vi er, ogsa tror jeg liksom ikke..., for
de som skal selge deg noe, de vet jo at det, visst du liksom ikke gir noe positivt til
malgruppen din, hvis du anbefaler dem noe som ikke passer til deg, sa kommer det til
a bli sa himla mange darlige anbefalninger ut av det pa en mate. Mye negativ omtale
rundt det da., sa for dem sa er de avhengig av a anbefale folk riktige ting ogsa da.
Tror jeg da. Sa da kan du jo tenke litt sann begge deler da.
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Transkribering av intervju med

Informant 10

Hvis du kan forestille deg reisemalet der du innsamlet mest informasjon, hva gjorde du?

=> Det var mye google. Googla litt rundt. Farst handla det om & finne destinasjon. Jeg
hadde flere forksjellige alternativer til destinasjon, men nar jeg fant ut hvilke
destinasjon jeg ville til, var det bare & begynne a finne hotell. Hotellet skulle gjerne

ligge i byen for det var en storbyweekend.

Hadde du bestemt deq for land farst?

=> Nei, forst bestemte jeg meg for at jeg ville pa en storbyweekend. Sa begynte jeg og
soke etter forskjellige kjente storbyplasser i @steuropa, for det var der jeg visste jeg
ville. Sgkte type Praha, Tallin, Budapest og sanne ting. Sa tok jeg et valg for den byen

som passa 0gsa valgte jeg hotell og fly.

Oqg da googla du?

=> Da googla jeg.

Brukte du kun Internett eller brukte du noe annet?

=>» Nei, Bare Internett.

S& du sd ikke i kataloger, eller fikk noe input fra TV- reklame eller?

=> Nei, ikke der.

Hva var det du hentet informasjon om, da du googla?

=>» Det var a finne en plass som jeg var interessert i, bade som by men med litt stand og
litt fritidsting og. Det skulle ikke kun veaere en storbyferie med shopping i tre dager.

Jeg ville ha mulighet til & gjere andre ting og, andre aktiviteter.
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Men nar du googla, skrev du bare storbyreiser? Kom du inn pa spesifikke sider da, eksempel

storbyreiser.no?

=> Ja, storbyreiser hartes kjent ut. Jeg kom inn pa noen sanne nettsider som snakka om
mange forskjellige storbyweekender. Jeg husker ikke navnet pa noen nettsider na.
Dette var for to- tre ar siden jeg bestilte reisen sa er en stund siden. Jeg er ikke spesielt

bereist.

Synes du det var lett & finne informasjon nér du googla?

=> Jadet synes jeg. For jeg er veldig lite bereist, og jeg er egentlig fullstendig grenn pa
det greiene der, og jeg etter en time eller to med google sgking sa fikk jeg bade
destinasjon og reise klar.

Svynes du at informasjonen du fant var relevant for det du ville finne ut av?

=> Ja, det synes jeg absolutt. Jeg var jo pa jakt etter bade fly og hotell i samme (nettside),
var noe som het hotels.com, jeg var ute etter en operater som bade hadde fly og hotell

i samme. Jeg tror det var hotels.com.

Fikk du noen gang anbefalinger fra andre rundt deg, familie, venner og bekjente?

=> lkke i det tilfelle, men det hadde jeg kommet til & fatt om jeg hadde spurt. Jeg kjenner
mange som har reist en del som jeg absolutt kunne spurt som sikkert hadde gitt meg
anbefalinger. Pa vennebasis. Og det hadde jeg gjort. Sa hadde jeg kanskje oppsgkt
noen operatgrer ogsa videre. Men det hadde blitt mye Google og venner.

Da hadde du spurt om hvor, steder og hoteller?

=>» Det hadde nok mest pa destinasjon, ogsa kanskje spurt om hvilke hotell de hadde bodd
pa, og om de var forngyde. Hadde vennene mine vert forngyde med hotellet, sa hadde
det vert veldig aktuelt for meg a bodd pa det samme hotellet. Og hadde vennene mine
ikke veert forngyd hadde jeg helt klart styrt unna det hotellet. Fordi jeg reiser veldig

lite, sa nar jeg reiser sa skal det veaere 100 %. Da skal det var 5 stjerner og sa videre.

Sa anbefalinger fra familie og venner stoler du?
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= Ja.

S4& hvis du hgrer noe negativ s& bare kutter du det ut med en gang?

=> Jeg er sapass frekk at jeg ser ann personen. Hvis det er en campingturist som klarer
seg med to stjerners hotell, og jeg ikke klarer meg med sa fa stjerner, sa unngar jeg
det. For da tenker jeg at hotellet sannsynligvis ikke er sa bra som jeg vil ha det. Sa jeg

hgrer mest pa de som er som meg.

S4& hvis du far anbefalinger fra en venn som er noen lunde lik deg, med like interesser, s

hgrer du pé det?

= Ja.

Hvilke fordeler ser du ved & hgre pa folk rundt deg?

=>» Sannsynligvis har de fleste opplevd byen, hotellet og flyselskapet du vil bruke, og
eventuelt har noen venners- venner som har veert der. Sa det farer til at jeg faler meg
mer trygg. Du blir mer sikker pa at du far det du har lyst pa. Og det er veldig viktig for

meg som ikke reiser sa ofte. Da jeg ikke reiser sa ofte.

Sé& da faler du deq sikker pa avgjgrelsen?

Ja.

Ser du noen ulemper da?

=> Det er jo nettopp om det er forskjellige interesser. At det er noen sosiale skiller, som
gjer at noen synes det er kjempe bra en plass, mens det stedet er ikke like bra for meg.
Na hares jeg ut som en soss, men du skjgnner hva jeg mener. For eksempel kan det
veere en vennegjeng som reiser pa en ungdomstur til Aya Napa, sa kan man skjgnne at
hvis en gjeng pa 18 ar var der sé er det kanskje ikke like bra for et kjeerestepar pa 30

[]

ar.

Var det tre &r siden du innhentet informasjon?

= Ja, tre ar siden.

Men hgrte du noe negativt om det?
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=> Nei

Nei, ikke noe neqgativt?

=> Nei, Ingenting faktisk. Jeg hadde nok hgrt at bekjente av meg hadde sagt at byen jeg
tenkte a dra til var fin, at byen var allright.

Men ville du til den byen fgr du begynte & hgre pa anbefalninger fra mennesker rundt deg,

eller var det som gjorde at du valgte?

=> Nei, det var google, det var en veldig strukturert prosess. Det var liksom a starte med
mange alternativer ogsa kutte ut, kutte ut, kutte ut, sa til slutt sto du igjen med ett

alternativ.

Og da hgrte du pa anbefalninger?

= Ja

Og du stolte pa den informasjonen sa du iste, nar det kommer til troverdighet, hvem stoler

du mest pa, anbefalninger fra mennesker rundt deg, eller fra kataloger og fra sann selgere

da?

=>» Jeg stoler faktisk ikke sa mye pa selgere da. Og det er den grunnen at jeg er selger
selv og det er alltid, alternativer er alltid bra du sier du skal ditt; & der er det kjempe
flott der, sa sier du at du heller vil ditt; 33aa det er kjiempe flott der ogsa og pa 4 og 5
gangen sa skjgnner jeg at det er kjempe flott over alt tydeligvis. Sa jeg har liksom
kommet ditt at jeg ikke stoler ikke sa pa selgere, og i brosjyrer og sann sa star det i
hvert fall, jeg har vaert pa en guttetur i mitt liv, og da star det sann pa den siste linjen
sto det; dette hotellet er spesifisert for ungdommer i juni og juli, og alle gutta bare;
hell yeah, dette blir kult. Og da regner jeg med at folksom ikke var i det segmentet

unngikk da, sa sanne ting stoler jeg pa. Men den salgsdelen som jeg som jeg sa ista,

da vil jeg heller hgre pa folk som har opplevd det.

Ja, sa du fgler ikke at de hadde noe a vinne pa 3 komme med anbefalninger, andre som

har opplevd det?
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=>» Huvis du hadde klart & vaere serlig a si du hadde vurdert a reise en plass da for
eksempel til Talin, og de hadde sagt, nei du hgr her jeg tror kanskje for din del at Riga
er bedre enn Talin, sa da anbefaler jeg Talin, og det er forresten 500 kr billigere ogsa,
da har du jo pa en mate troverdigheten da, men han derre.... Riga er bedre enn Talin,
uten noe spesifisert grunn og koster 1500 kr dyrere, sa litt den der da. Sa i
utgangspunktet sa stoler jeg mer pa anbefalninger fra bekjente, for de tenker ikke pa

at de skal tjene pa det.

Men nar du googlet kom du sikkert over noen anbefalninger pa internett, hva slags

informasjon fikk du fra avdem, husker du det?

=>» Det gikk jo mest pa, det var vel litt sann at jeg tok valget giennom anbefalninger pa
internett fordi der star det for eksempel at den byen bade er en shoppingplass, men
ogsa en havneplass med strand, mens den andre ikke var det. Ogsa er det to —tre
kartsgk pa nettet liksom, sa finner du det, at Riga faktisk ligger ved havet, mens
alternativet er midt i byen inni landet. Sa jeg tror vel kanskje at det var mest

avgjgrende, de anbefalningene som sto pa internett.

Sa fglte du ogsa at de bidro til nok informasjon for a ta et valg?

=>» Ja, absolutt, for mitt valg da vel og merke. Det kan jo hende det ikke er det for andre.

Ser du noen fordeler ved anbefalninger pa internett?

=>» Ja, det er jo det & finne frem, enkelheten.
Enkeltheten?

=>» Ja, for du kan bare, eller du kan jo helt sikkert fa den samme hjelpen visst du ringer til
en reiseoperatgr ogsa men da ma du oppsgke de og det tar tid, men visst du bruker

internett kan du gjgre det pa kveldstid og...

Du synes det er mer tilgjengelig?

=>» Ja det var tilgjengelig jeg mente pa..det er et riktig ord.

Ser du hoen ulemper da?

111



=>» Det er jo sikkert feilinformasjon, det flyr sikkert av feilinformasjon. Hvem som helst
kan jo legge ut ting pa nettet, sa du har jo aldri noe garanti for at det som faktisk star
der er sant. Men jeg prgver faktisk a tenke litt sann nar jeg gjgr den recearch —

jobben da, at jeg sgker pa ting som ser troverdig ut.

Hva er det som ser troverdig ut da?

Ja, det var det da, enten at det.. ,for eksempel pa hotels.com, der ser du reklame pa at de er
sponset av Tv reklamer, sa det er kjent, at du kjenner til, sett en annonse i VG. Men det er jo
ogsa operatgrer jeg ikke har sett pa i media, i en eller form for media, jeg tar vel alt for god

fisk tror jeg. Jeg regner med det(ler). Jeg blir sikkert lurt trill rundt(ler).

Sa du vektla de anbefalningene pa internett gangske bra da?

=> Ja, ma vel si det.

For du googlet fgrst, sa var det de anbefalningene?

=> Ja, eller egentlig sa googlet jeg farst, sa tok jeg valget og bestilte, og sa sjekket jeg
anbefalningene fra venner, kontrollsjekket. Det var bare tilfeldighet at jeg gjorde det

da.., jeg sa na skal vi ditt sa sa de; 34aa der har jeg veert.

Leste du alle anbefalningene du sa pa internettet, eller var det noen du plukket deg ut?

=> Ja, jeg tok vel de gverste tenker jeg. Ja, det blir vel litt der. Det er s& mange at du tar

dem som popper opp gverst.

Sa da blir det litt tilfeldig?

=> Ja, jeg er veldig darlig til & klikke pa den siden nr. 2 pa google, sa det er veldig

avgjorende den fgrste siden.

Var det noe spesifikt du ikke leste da, eller var det bare tilfeldig det som kom pa f@rste siden,

var det noe du silte ut?

=>» Du har jo da den linken, sa har du to —tre linjer, eller to linjer du kan lese fgr du

klikker, og jeg tok vel de som sa mest serigse ut, og nar du i tillegg kommer inn pa

112



siden var jeg pa jakt etter bade hotell og fly i samme pakken, sa liksom da ser du fort
om det star fly — hotell, fly pluss hotell for eksempel i tre forskjellige faner. Sa det var
jo litt viktig for meg da, men jeg tror jeg var inn pa helt til jeg hadde fatt nok

informasjon, jeg begynte jo pa toppen.

Nar det kommer til den informasjonen, hvilken betydning har én negativ kommentar? Visst

du ser pa en side, sa har du mye positivt, ogsa har du noen negative, synes du det skaper

mer troverdighet til en side?

=>» Det leser jeg ikke for det synes jeg er tull(de negative). For det er sa mye rare folk
her i verden, sa de leser jeg konsekvent aldri. Men jeg leser teksten som journalisten

har skrevet, det gjgr jeg.

Den hotels.com all av siden du gikk inn pa, der var det vel en del anbefalninger?

=>» | hvert fall sann jeg har tolket anbefalninger sa er det teksten som er skrevet, og i den
teksten som er skrevet star det masse positivt, da tar jeg til meg det som er negativt
ogsa, det som catcher iforhold til mitt behov da. Visst det star at det ikke er sa mye
uteliv der, og jeg skal pa kjaerlighetsferie med dama, sa driter jeg jo i det, men skal jeg

pa tur med gutta, er jo det greit.

Har én avgjgrelse veert avgjgrende for valget ditt, eller ma det flere positive til?

=> Nei, jeg er en ganske enkel gutt, sa jeg regner med at en holder(ler)

Folte du at det sparte deg for tid nar du fikk informasjon pa internett? Na sa jo du pa

anbefalninger etter du bestilte reisen da?

=> Nei, jeg sa jo pa anbefalninger pa internett, og sa bestilte jeg, og sa fikk jeg
anbefalninger fra venner i etterkant. Men ja, det sparte meg for veldig mye tid.
Alternativet hadde jo veert a ringe operatgrer, men jeg er litt sann som trenger tid pa
a bestemme meg, sa vist jeg har pratet med en selger for en reiseoperatgr i fem min,
og han sier det er klart sa sier jeg liksom at jeg ringer tilbake om en halvtime. Mens
pa internett sa far du liksom alt med en gang sa kan du bestille der og da. Det tar mer

tid a ringe eller stikke inn a se og sann. Sa absolutt.
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Du synes den var tilgjengelig ogsa, du fant informasjonen fort, var det ikke det du sa i ste?

= Jo

Ja, du pleide a sjekke de f@rste linkene som kom opp pa google, sa sjekket du merenn 1

nettside?

=» Jaaaaa, 2 -3, men det er jo da greit & fa med, at jeg da har spkt, og da kommet inn pa
en side, og den siden har mye bra informasjon, da kan det hende jeg sgker opp
alternative sider fra den siden, uten a ga tilbake til google. Sa visst jeg fgrst har fatt

tak i dem sa er jeg der da. Sa @verst pa siden er absolutt viktig.

Anser du at de uttalelsene er ekspertuttalelser?

=>» Ja, som lite bereist, sa gjor jeg det.

Sa da anser du andre som har vaert pa reisemalet som eksperter pa det reisemalet da?

=> Ja, gjor vel det da.

Og du stolte pa dem?

= Ja

Har du noen tanker om hva som skal til for at en anbefalning pa internett skal bli 100 prosent

troverdig? Er det noe spesielt?

=>» Ja, i hvert fall det at du har vaert inne pa samme siden og du har sjekket flere
destinasjoner, og det ikke finnes én negativ side ved noen, da skurrer det, for det er
jo ikke paradis, alle plasser har noe negativt. Men sa lenge det ikke toucher mitt
behov sa er det det samme, sa det..., i hvert fall hvis du skal sjekke flere innenfor
samme operatgren, sa kan det faktisk hende du har truffet paradis pa det ene sgket,
men pa flere spk sd ma det vaere flere negative ting. Eller sa er det ogsa sann at det

bare er tekst, ikke noen bilder og sant, da virker det mer userigst.
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Men visst du tenker pa en skala fra 1 — 10, hvor oppriktig fglte du at de anbefalningene du

mottok var, eller s3?

= Emmmmm, ikke sd langt unna 10. jeg vil vel si...8 , 9, 10 tenker jeg..

Hva vektlegger du mest av andre forbrukeres erfaring fra internett, eller markedsfgring fra

selgere, kataloger og sanne ting?

=>» Ja, da er det pa internett

Eller fra selgere fra internett?

=>» Ja, du har det at du kan sende mail med en selger da, men jeg er for rastlgs til 3 gjgre
det, det tar for lang tid liksom, men visst det sann at man skal flytte til en plass i to ar
og er litt mer serigst da trenger man litt mer kommunikasjon, men visst det bare er
for en weekend eller en ferietur sa er det helt klart pa nettet. Det regner jeg at det

gjer for alle.

Men visst du hadde gatt inn pa en nettside, for eksempel Ving da og hatt en segler som

chattet med dem, hadde du stolt pa den informasjonen da mer, enn anbefalninger pa

internett?

=>» Jaaaa, det var et godt spgrsmal.., ja, kanskje en direkte chatt, jeg vet jo at NKS har det
at liksom mellom klokken 4-8 pa kveldstid sa har de alltid folk pa chatten, og det
kunne kanskje fungert, det er et godt tiltak, ogsa kan man da kanskje chatte samtidig
som man sgker. Ja, men det spgrsmalet du stilte fgrst det med at internett eller

selgere, sa er det internett.

Jeg bare tenkte pa det fgrste vi snakket om, med hva du vektlegger mest, pa internett eller

det med selgere, hvem stolte du pa?

= |nternett

Var det noen spesielle grunner til det? Stoler du ikke pa selgere? Fgler du at de, siden alt er

positivt og at de.., alle alternativer er bra og?

=>» Vet du, jeg jobber i, eller vokst opp i tekstilbransjen, og det er rart med jeans, for

jeans passer alltid, uansett sa passer jeans, uansett om man er for kort eller for stor
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sa passer alltid jeans sier selgerne. Og jeg er jo selger, jeg har statt pa begge sider av
disken, bade blitt lurt folk, og lurer folk, eller ikke helt sann, jeg er en annen type
selger, men det har jo hendt at kunden har valgt den buksen som jeg ikke synes var
finest, men jeg sa den var fin, ikke sant. Sa derfor nar jeg da i tillegg gar forbi de jeevla
selgerne i Karl Johan to ganger om dagen, sa selgere er litt der, og i hvert fall i forhold

til sdnne enkle salg som det her da.

Ser du pa sanne selgere som selgere i reisebyra, altsa samme oppfatning pa begge type

selgere?

=> Nei, ikke sa ekstrem, men jeg har jo veert inne pa Ving, Apollo og de rett borte i gaten
her, og der er det jo veldig sann at inntrykker der var at jeg spurte den destinasjonen
og om det var bra, og de; ja der er det veldig fint, og neste; ja det er veldig fint der
0gsa sa det er jo sikkert fifint, men de klarte liksom ikke a sette seg inn i vart behov

da. Fordi fint er ikke strand og sol jeg forventer meg liksom.

Men visst du da tenker pa anbefalninger du far fra familie og venner og folk rundt deg,

kontra anbefalninger pd internett, hva stoler du mest pa da?

=>» Den er litt verre, det er mer sann todelt, men ehhhhhh, men de gangene jeg har veert
ute a reist na sa har jeg faktisk, nei, det er veldig delt, sdnn nesten litt mer mot
venner da kanskje det de har opplevd vil jeg si. Men det er ikke sa klare skiller der,
som skillen mellom selger og informasjon pa internett. Men jeg synes at det der med
chattingen og direkte kontakt med selger der og da, det synes jeg var en god idé, det

kunne veert lurt.

Men vist du tenker pa anbefalninger pa internett og det at du ikke vet hvem avsenderen er,

er det det som gjgr det litt mindre troverdig?

=> Jeg fgler jo at det som star pa en side til sdpass stor reiseoperatgr da, for eksempel
hotels.com eller noe sant, sa fgler jeg at jeg vet hvem avsenderen er, egentlig. Og det

er jo de sidene jeg surfer p3, ikke for eksempel reiseblogg.no.
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Men pa Ving da, sa komme det jo ofte Ving sin vurdering ogsa er det forbrukerens vurdering

under, men du har kanskje ikke sett noe pa det?

=>» Ersa lenge siden jeg har sett pa det, men kan godt hende begge deler.

Men hadde du stolt pa anbefalninger fra andre forbrukere?

=>» Som jeg i utgangspunktet ikke kjenner?

=>» Ja, jeg hadde i hvert fall tatt det i betraktning, det er helt klart. Men for alt jeg vet kan

jo det veere betalt liksom.

Fordi du ikke vet hvem det er?

= Ja

Kommer du til 8 benytte deg av anbefalninger neste gang du skal ut 3 reise?

=> Ja, det kommer til 3 bli, alle gjgr vel det egentlig, tenker jeg. Uansett om du hadde
fatt anbefalninger fra selger eller uansett om du hadde fatt anbefalninger fra venner
og alt mulig sant noe, alle sjekker rundt uten a tenke etter for seg selv uansett. Sa jeg

tror faktisk alle gjgr det, sa det tror jeg at jeg kommer til a gjgre.

Er det noe du vil legge til, som du fgler at vi ma vite nar det gjelder ditt syn pa anbefalninger

o .

pa internett?

=> Jeg pleier alltid & ha mye & si pa siste punktet, men det tyder jo pa at dere har gjort

det bra pa intervjuet. Det dukker ikke opp noe spesielt altsa.

Jeg har et spgrsmal, nar du sa du snakket med reisebyra sa sa du at de sier; vil du bestille na,

men da trenger du mer tid til & tenke, fgler du at det kan veere litt stressende a snakke med

reisebyra, for du fgler at de kanskje bruker, eller forventer at du skal bestille siden de har gitt

deg anbefalninger, eller har ikke det noe 3 si?

=> Jeg tror ikke det har sa mye a si de forventningene at du fgler du ma bestille der, men
jeg tror at dem veit at du gar ditt, far informasjon, reiser igjen for sa a komme tilbake

for a bestille, det tar sa mye lengre tid da at det er egentlig det som er problemet. Jeg
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er veldig treig da, og ofte har jo det jo gkonomi i seg ogsa, sa det er ikke bare a close
et en reise til 15 tusen pa en mate, visst det er flere som skal ut a reise sa ma man

hgre med flere, og da ma man jo minimum to turer pa reisebyraer.

Visst du ser negative anbefalninger pa internett, vil det hindre deg i a reise, eller vil du sgke

litt mer og fortsatt ha det reisemalet til vurdering?

=> Nei, jeg ville i hvert fall sgkt litt mer til jeg hadde kommet over et sted som virket som
en bra plass for meg, og det er mye negativt som er skrevet om det ville jeg spkt litt
mer plasser og sett om de negative tingene var negative andre plasser. Ogsa pa en
mate a dra litt derfra. Men det er ikke sann at jeg vil dra en plass, og det kommer en
negativ, og der var den borte(ikke vil reise allikevel). Jeg liker at de sier; det kan vaere
regnvaersdager pa en mate. For skal du dra a sole deg 24/7 sa er kanskje ikke den

plassen den beste, jeg liker en @erligheten pa en mate.

Ja, du liker at det er noe negativt, for da fgler du at du kan stole pa resten, det som er

positivt?

=>» Ja, visst du ser pa sann med regnvaersdager og visst jeg hadde solet meg 7 dager i
uken sa hadde jeg strgket med, sa to regnveaersdager i snitt hadde passet meg bra.

Det er jo positivt for enkelte ogsa sikkert.

Du sier du ikke leser alle anbefalninger, du leser kun de fgrste, legger du hoen gang merke til

datoen og sant? Har det noe 3 si, nar de har blitt lagt ut?

=> Nei, dato er jeg darlig pa, men det burde jeg ha vaert mye bedre p3, det vet jeg, det
kan jeg tenke meg er viktig men jeg personlig gjgr det ikke. Men det kan jo hende jeg
sjekker det som sekundaerinformasjon, at visst jeg finner noe informasjon, og finner
en annen kilde fra samme plassen med en helt annen informasjon og ser at datoen er
2007 — 2011, da tar jeg den siste selvfglgelig. Er det store sprikninger sa tar jeg den

nyeste datoen.

Om du skulle ut 3 reist nd, kunne du dratt inn til et reisebyra 3 hentet en katalog, eller hadde

du gatt inn pa nettet a spkt?
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=> Nei, jeg hadde vel kanskje hentet den, hadde bladd i den. Alts3, jeg har jo hatt
reisekataloger jeg ogsa, men det gar mer pa at jeg da ma innom en reiseoperatgr for

a hente katalogen.

Na har ikke du brukt anbefalninger pa nettet sa utrolig mye, men tror du at du hadde savnet

det dersom det plutselig ikke hadde tilgjengelig mer?

=>» Da hadde jeg nok tydd til katalog ja

Men hadde du savnet 3 brukt det pa nettet, hadde du savnet 3 hgre litt hva andre sier og

mener?

=>» Det er klart, jeg klarte jo a reise fgr internett kom da.

Men det er noe med at vi har hatt det, og det blir borte?

=>» Det hadde jo selvfglgelig blitt mer negativt, mindre informasjon tilgjengelig, og da
hadde man jo tydd til andre informasjonskilder. Du hadde ikke begynt a reise mindre

pa en mate. Sa det hadde tilpasset seg tenker jeg.

Men fgler du at du hadde veert like trygg pa informasjonen du hadde fatt? Visst du ikke

kunne hgrt hva andre sa, bare den informasjonen du fikk fra hva selgerne sa, eller

reisebyraet sa, hadde du fglt deg like trygg?

=>» Sann generelt sa fgler jeg meg trygg pa den informasjonen som er tilgjengelig, jeg
bare velger det jeg fgler er mest troverdig, og vist det er to informasjonskilder sa far

det holde pa en mate, er det fem, sa velger jeg de to beste.
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Transkribering av intervju med
Informant 11

Er du glad i a reise Informant 11?

Veldig glad i a reise

Ja, Er du mye ut a reiser?

Masse

Hvor pleier du a reise?

mmmm.. kommer helt an pa da. Jeg har bodd mye ute da, sa reist mye i
forbindelse med det.

Nar du velger deg eller skal bestemme deg for et reisemal hva er det du gjer nar
du innhenter informasjon?

Ahhh.. som regel nar jeg er ute a reiser sa er det fordi jeg har en grunn til 4 dra
dit. Ikke bare fordi jeg har lyst til & ligge pa stranda og slappe av eller se
storbyer eller no, men det er ofte fordi jeg har noe a gjere der da.. sa.. men jeg
vet ikke jeg, har veert pa guttetur et par ganger da er det som regel strender og
damer og festing.. men det er noe annet da.

Men innhenter du informasjon da hos reisebyra eller hva er det du gjer?

Det er pa Internett.

Internett. Hva er det du gjar pa Internett?

Finne priser, gar inn pa reisebyraene, gar inn pa hotellsidene, gar inn pa sanne
ting. Finner rimeligste tilbud i forhold til hva vi har lyst pa. Trenger ikke
ngdvendigvis, nar vi har veert ute a reist sa har ofte ikke kvaliteten noe, trenger
ikke a vaere femstjerners, kan vare trestjerners sa lenge det ser greit ut, renslig.
Sa, det er egentlig det da. Gjerne via Google, trenger ikke a vaere en sann en
spesifikk side, kan vaere, nar man sgker, og det som kommer opp, de
alternativene som kommer opp, det er det jeg velger.

Er det tilfeldig liksom, hva du?
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Ja, det blir jo det pa en méte. De beste alternativene som kommer opp, det, er det
det beste sa er det det beste pa en mate.

Mm.. Ehhmm.. Hvor var det du felte du fikk mest informasjon nar du googlet?

Det husker jeg ikke. Sist gang jeg prevde a finne reise og sann, det er mange
mange ar siden.

Men har du noen gang fatt informasjon fra for eksempel Tv eller aviser som har
pavirket deg?

Nei

Nei, bare Internett. Fglte du at det var lett a finne informasjon?

Ja

Mm. Fglte du at all informasjonen var relevant for deg?

Ikke alt. Kanskje tilskrive mer personlige egenskaper for & klare a skille ut hva
som er interessant og ikke- interessant. Det er sann du ikke tenker over da. Nar
du seker pa Internett sa ser du pa en mate det som ser bra ut, jeg tenker jo ikke
over hvor fort det kom opp eller hvor mye... Det er irrelevant.

Stolte du pa informasjonen du fikk?

Ja! Det gjorde jeg.

Har du noen gang fatt anbefalinger fra venner og familie om a dra ulike steder?

Aldri.
Aldri?

Assa, jeg har jo fatt det, selvfelgelig, gjennom uformelle samtaler og sann, men
jeg har aldri sagt at “wow, du har veert der, da drar jeg dit, fordi det hortes sa bra
ut”, det, det kan jeg ikke huske.

Nei, okei.. Hvorfor, er det noen grunn til det? At du ikke har hgrt pa de
anbefalingene? Du har sikkert fatt noen, men du har ikke fulgt de.

Garantert for mange, men vi har pa en mate, nar vi forst har dratt, sa er det en
sann felles enighet, det har veert guttetur, eller sa har det veert som sagt veert at vi
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skal ett eller annet der, ikke fordi det er dit vi har lyst til & dra. Men vi har et
formal med a veere der da.

Men pa de gutteturene, har dere liksom snakket sammen dere imellom da, hvor
dere skal dra?

Ja, det har vi. Da har det veert litt sann, ja, ja. Type Spania, Sgr- Spania. Heheh.
Det er sanne meninger du sikkert har gjort deg opp, sa ma du bare finne de rette
reisemalene

Men ser du noen fordeler da, ved a fa anbefalinger fra andre personer rundt deg
som har vaert pa stedet?

Jaja, det er det jo. Absolutt. | sanne tilfelle, hvor du pa en mate ikke helt vet
hvor du skal, hva du skal, hva du selv gnsker, ja. Sa pa sanne gutteturer sa har vi
garantert prgvd a finne informasjon fra folk rundt oss, sa har alle hart rykter,
ogsa gar du sammen, ogsa prgver vi a finne ut av det, det vi gnsker da.

Tar du a sjekker opp mer da?

Det gjar jeg.

Ja. Ser du noen ulemper da? Med a hgre pa anbefalinger fra andre mennesker?

Nja. Sanne anbefalinger kommer jo som regel fra nare venner, neare kjente, sa,
da tar du det for god fisk. Da har du ikke sa mye behov for a etterprgve de
anbefalingene, men jeg sjekker det som regel ut etterpa uansett, sa gar du inn pa
google og sa googler du, sa ser du bilder

Du gjer det?

Ja.
Sa du stoler ikke blindt pa det?
Nei.

Hva er det du stoler mest pa da, eeeehhh ting du harer fra folk rundt deg eller fra
det du ser pa nar du for eksempel er pa Ving sine hjemmesider eller Startour,
Kilroy, hva enn du bruker, sann selger sider for a si det sann? Reisebyraer?

Aldri veert pa en reisebyraside.

Har du ikke? Jeg syns du sa at du hadde veert p&?
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Njaaa, assa da var det sann pakkereise, som liksom kombinerer hotell og fly og
som gir deg, men det er mest pris da det gar pa, pris .

Ja, okei, sa du har aldri pa en mate lest noe informasjon om stedet?

Sjeldent. Assa, jo, du sjekker det jo ut, du googler, men det gar ofte pa at du har
hert at folk har veert der, hart at det var bra.

Ja.. men hvilke sider er det du feler at du far informasjon fra da hvis det ikke er
Ving sine?

Skulle til 3 si, jeg er usikker, fordi nar du da sgker pa det sa kommer det farste
0g beste opp, ikke sant, sa leser du det sa er ”’ja det hertes bra ut, ”, neste side ’ja
det ser bra ut”, ikke sant. Jeg tenker aldri over, men. Jeg er ganske sikker pé at
det er sjeldent at jeg har vert inne pa Ving og Startour sine sider, det er mer
sann spesialtilpassede pakker som jeg alltid faler er litt dyrere og du finner alltid
litt billigere, litt bedre et annet sted. Jeg har aldri bestilt via noen av disse sidene.
Tror jeg aldri har lest spesielt mye om reisemal pa de sidene heller.

Men kan du huske da nar du gar gar inn pa de sidene du googler opp, er det
informasjon fra folk som har veert der da eller? Eller er det..

Na ma jeg tenke meg litt om, hva som faktisk kommer opp..
Det er jo ikke sikkert du husker det?

Jeg gjar ikke det, assa det er veldig sjelden jeg faktisk gjer det, det er lenge
siden. ehh og de gangene jeg har gjort det sa, hva er det som kommer opp
egentlig? Nei, jeg vet @rlig talt ikke jeg, ass. Jeg husker ikke hva slags sider, det
kan veere tilfeldige ting og bare, kan veere sider hvor det bare er brukerreferanser
eller sa kan det veere sider hvor det er litt mer sann profesjonelt tilrettelagt, men
eh.

Har du veert pa Hotels. Com, tripadvisor sanne steder?

Tripadvisor har jeg sett et par ganger, det har jeg.

Lonelyplanet eller noe sant?

Lonelyplanet har jeg kjept boka nar jeg farst har bestemt meg for et reisemal sa
har jeg kjgpt boka. Pa forhand da, ikke for a finne informasjon.

Nei, okei, da er det etter du har bestemt deg?
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Ja, nar jeg farst har bestemt meg ja jeg skal dit liksom.

Ehhm, hva er det du stoler mest pa av ting du hgrer fra andre rundt deg eller
annonser du ser, informasjon fra eventuelle selgernettsider eller?

Nei, det er en kombinasjon. Kombinasjon av hva jeg hearer og far bruk for og fra
folk jeg kjenner, som jeg stoler pa som jeg vet har den erfaringen og
informasjonen jeg gnsker &, ogsa gar jeg som sagt a sgker opp selv ogsa. Jeg vil
tarre & pasta at kan du bruke Internett sa kan du veere veldig selektiv og vite
akkurat hva du, hva som er verdt a stole pa og hva som ikke er verdt a stole pa.
Det er ikke ngdvendigvis at du har rett, men da gjegr du deg opp en mening
hvertfall.

Hva slags informasjon fikk du da pa Internett? Var det alt?

Jaa, alt.., alt fra pris til hva du kommer til & se, hva du kommer til & oppleve.
Hva slags sted det er, hva slags mennesker som er der.

Na ble jeq veldig nysgjerrig pad hva slags sider det er du gar inn pa..

Ja, det er, det vet jeg faktisk ikke, jeg prevde a tenke pa det, jeg kommer ikke pa
akkurat hvilke sider det er, men det er sann, si at det er de 7 farste treffene som
kommer opp pa google da, farste siden, pa google. Ikke sant. Sa gar du pa den
farste og sa ser du at det er store sider, sider du kanskije ikke har veert innom.
Ofte uten a tenke over det, ikke sant og sa bare.

Pleier du noen gang a ga pa side 2 eller holder du deg?

Nei nei, assa jeg tar farste siden pa google, det er pa en mate den du gar
gjennom, og hvis du ikke er tilfredsstilt far siden er over da, sa gar du til neste
side, men det er sjelden assa. De starste reisesidene, tripadvisor, kommer
hvertfall opp, men det er jo ikke ngdvendigvis at du tillegger de sa mye vekt i
din avgjerelse da.

Faler du at de bidrar til informasjon? Sanne brukererfaringer pa Internett?

Ja, jeg legger ikke ngdv., assa det kommer litt an pa nar du ser, noen ser du da,
du ma veere litt selektiv, noen ser du er flinke, de er opptatt av de samme tingene
du gnsker a se, det du gnsker a oppleve, ogsa ser jeg at de er velformulerte og
sanne ting da. Og da tar du kanskje det litt mer alvorlig da, andre ganger er det
kanskje bare tre linjer hvor det er 39 utropstegn sa er det en eller annen idiot
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som har veert pa fest ikke sant, da tar du ikke det sa serigst, han havner pa
tripadvisor han og, aa..

Ja.. sa for at en sann brukererfaring kommentar skal vere serigs, hva skal til for
at den skal veere serigs?

Det..heheheheh. velformulert, ehhh, klarer & ha litt perspektiv pa ting, ikke bare
kaster ut at "her var det mye fine damer, kom dette er et kjempe sted”, ikke sant,
men fortell alt, her, settingen rundt det og sanne ting da.

De ma fortelle arsaken til hva som var bra?

Ja

Ser du noen fordeler med a benytte anbefalinger pa Internett som en
informasjonskilde?

Ja

Hvilke da?

Assa, det er jo som sagt, du ma veere litt selektiv selv. Det tror jeg gar mye pa at
hvis moren din hadde gatt inn pa dette her sa hadde hun sagt at ”ja det var en
eller annen som sa pa Internett at dette var kjempefint”, ikke sant. Men har du
vokst opp og brukt det selv da, sa vet du pa en mate, du klarer a se at dette her er
tull, heheh, ehh, i forhold til Internett, har du brukt det nok sa klarer du a se at
dette er hotellet selv som har lagt inn sdnne here sinnsykt overhypa “dette er
paradis”, ikke sant.

Hvordan ser du det?

Fordi alle som legger inn brukerportal har noe negativt a si om det og hvis de
ikke noe negativt & si om det sa kan de si at det kan, du ser det da, hvordan
maten de reflekterer hele innlegget sitt pa, ikke sant. Hvordan de har, ja
perspektivet da, rett og slett. Faler jeg da, hvertfall nar du ser det. Mulig at jeg
har veert litt for mye nerd 4 sitti a lest litt for mange sanne, men .

Ser du noen ulemper da? Ved a benytte deg av anbefalinger pa internett

Det blir jo det samme poenget da, atte du kan, kommer jo bare an pa hvor flinke
de som jobber for den kjeden, det hotellet, den butikken, hvor flinke de er da, til
a pad en méte, legge inn sénne “’ja, her var det kjempefint, ja var kanskje ikke
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heelt” pa et sant dustepoeng som ingen bryr seg om, ikke sant, men alt annet var
bra, sa tar du det for god fisk, da. Det kan jo skje. Menneh

Men hva gjgr du med sanne anbefalinger da? Hvis du har lyst til & dra til et sted
0gsé leser du sdnn ogsé er du litt?

Jo, men da gar det igjen litt pa mengden da, kanskje. Hvis du, hvis du er i,
kommer i den lille s&nne grasonen og er usikker, ’det var bra ogsé var det
troverdig, men det var kanskje ikke helt”, ja da gar du pa side nr. 2 pa google, sé
ser du, sa leser du der, ikke sant. 3,4,5 sa legger du sammen ogsa ser du hva som
faktisk er, gjgr du deg opp en mening selv da.

Hvor mye vektla du sann informasjon?

Nei, det er ganske mye egentlig. Assa, nar du hgrer noen fortelle om hvor de har
veert og sanne ting sa vet du at det kommer til a bli annerledes for deg. Du ma
veere gira pa det selv da, sa jeg, jeg bruker mye tid pa a finne ut av hva jeg, hvor
jeg har lyst til & dra og hvorfor jeg har lyst til & dra dit. Og det er den farste siden
pa google, og jeg foler at de resultatene du far der, de blir et ganske bredt
spekter da, av meninger og erfaringer. Sa nar man farst har lest det sa klarer man
a gjere deg opp en egen mening og det pleier a treffe ganske greit. Det er sjelden
du har, hvis du gjer sa mye research, det tar tross alt litt tid.

Fglte du at du fikk nok informasjon fra anbefalingene du leste? Eller de negative
kommentarene for den saks skyld.

Neiieh, det husker jeg ikke, for a vaere helt arlig. Det kommer sikkert, det er
veldig enkelt a finne ut, noen ganger ja, noen ganger nei. Jeg kommer ikke pa
noe spesifikt, for & vare helt arlig.

Men du sgker hvertfall etter mer informasjon til du er trygg da?

Ja, til jeg er klar over hva jeg vil.

Hvilken betydning har negative kommentarer for ditt valg?

De har jo, hvis de er, hvis de virker ekte da, hvis det er noe substans i det sa ville
jeg jo selvfalgelig vektlegge det ganske mye, men hvis de, alle kan kaste litt dritt
pa Internett, siden det er den kilden jeg bruker mest da sa, kan ikke ta det sa
serigst, men hvis det er, assa, hvis det er, ja, er det reflektert er det
velargumentert sa vil jeg jo ta det i perspektiv da, bare se om dette faktisk er
verdt & ta med i vurderinga.
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Har du noen gang droppet et reisemal pga negative kommentarer?

Naaaei, jeg vet ikke jeg, som sagt sa er det ikke reist saaaa mye

Jo, dere har jo akkurat veert pé tur!

Joo, det er for sa vidt sant nok, men da har vi pa en mate gjort oss opp en
mening pa forhand da, vi skulle se alt, ikke sant, og sa, nar det kommer til et
land sa fjerner du noen av byene og noen av stedene, ogsa velger du de andre,
men.

Hvordan gjorde dere det nar dere fjerna steder da? Hva fjernet dere?

Det gikk nok mye pa, nar vi var farst ute og ikke hadde tilgang til sa mye
informasjon da, sa gikk det nok mye pa mennesker, assa hva de anbefalte, folk
hadde sagt at vi har veert der, vi kom derfra, og sanne ting, det ma dere se, det
ma dere gjgre. Enhm, og det kunne faktisk ga begge veier, noen ganger sa fikk
vi ti erfaringer fra mennesker da som sa ”’dit mé dere dra”, sa plutselig kommer
det en som sier at han har hatt verdens verste opplevelse.

Hva gjorde dere da? Dro dere dit?

Godt spgrsmal. Vi var en gruppe med mennesker da, sa var litt sann der, en
hadde lyst, en hadde ikke lyst, sa pravde bare, na husker jeg ikke akkurat om det
var noen steder vi totalt droppa fordi noen sa at vi méitte det... nei, jeg trokke, vi
dro vel innom de fleste stedene uansett, med forbehold om at vi kanskje ikke
skulle veaere der saa lenge eller ikke bruke sa mye tid og energi pa stedet da, sa
bare dra videre.

Har noen gang én anbefaling veert avgjerende for valget ditt?

Ma flere til.

Har du forandret din oppfatning om et reisemal etter at du har hart andres
mening om det? Hvis du har tenkt sann 4, dit har jeg lyst til & dra fordi ja, du
tror f. eks. Tyrkia er et fint sted a reise til da sa hgrer du andres oppfatning og da
endrer du deg, eller omvendt, at du har negativ tanker om et sted ogsa hgrer du
noen..

Ikke som jeg kommer pa egentlig. Enhm, nei, ikke noe handfast som jeg
kommer pa at jeg virkelig har snudd mening om da.
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Falte du at anbefalingene pa Internett sparte deqg for tid?

Jaja, absolutt. Jeg kommer aldri til & ta en telefon og ringe et reisebyra for a
begynne a pjatte med en av damene som bare skal selge et produkt, assa, det
ekke snakk om da. Er det fgrste sia sa er det gjort.

Du tar ikke kontakt med selgere?

Neli, ikke snakk om.

Hvorfor tenker du..?

Fordi de skal selge, de gir deg for mye pjatt. Mange av dem er jo hyggelige, det
er jo ikke det og sanne ting, ikke sant. Det er jo sann med alle produkter. Jeg
foler du far mer, det er lettere for deg selv a gjgre opp en objektiv mening da om
hva du selv vil hvis du klarer a vare selektiv selv da. Det er litt av poenget. Som
sagt er jeg ganske sikker pa at min mor hadde aldri klart & seke pa google og sa
prgve a finne informasjon som faktisk er som er ordentlig da, som er verdt a ta
med seg.

Hva gjorde du far du begynte & google?

Da var jeg en drittunge som ikke hadde lov til a reise til syden uten foreldrene
mine uansett sa. Hehehe.

Hvor tilgjengelig opplever du informasjonen pa Internett & vaere? eller
anbefalingene kanskje

Nei det, anbefalingene, tenker du da sann tripadvisor hvor det er brukerbasert
hvor folk har lagt inn sine egne oppfatninger. For det er jo mange sanne
reisesider hvor du pa en mate far folk, det kan vere folk som jobber for et eller
annet tidsskrift eller ett eller annet sant no som skal pragve a vere objektive da.
De legger jo inn samme informasjonen de ogsa. Det er ofte det du bruker.
Brukerinformasjonen det, jeg har aldri tenkt at det er sa stor forskjell pa det, du
tar bare alle de inntrykkene du far da sa bruker du det.

Du stoler like mye pa?

Jeg har aldri tenkt over pa det pa den maten at lissom her har du en bruker som
har lagt in, som sagt hvis jeg leser det og syns at dette her virker fornuftig sa tar
jeg det for god fisk. Akkurat som en leser ett eller annet review fra en eller
annen journalist som har vart der, kan godt hende han far betalt penger for a
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skrive en kjempeartikkel lissom, men da bestemmer du selv om du tar det for
god fisk eller ikke.

Pa en skala fra 1-10 hvor oppriktig anser du anbefalingene pa Internett for &
vere?

Hvor oppriktige?

Ja, hvor mye stoler du pa dem?

De fleste av dem antar jeg a vaere oppriktige, de trenger jo ikke a vare godt
argumentert eller vel gjennomtenkt en gang.

Men hvis du skulle si et tall fra 1- 10 hvor 10 er best?

Nei det er klin umulig, du ma se an hvert enkelt. Og det kan jo vere atte en har
skrevet ’this was fucking awesome” ikke sant, og ferdig med det, hvor serrigst
skal du ta det, ikke sant. Det var jo fucking awesome, ikke sant, og ferdig med
det. Det var jo ikke sa velgjennomtenkt og velargumentert akkurat det, men det
kan jo stemme, ikke sant. Og hvis det da viser seg at det er en fyr som er akkurat
sann som deg da, assa ja, da tar man det for god fisk da, samme mal, samme
hensikten, assa, sanne ting kan du ikke vite, men, ja, du ma se an.

Jeg vet egentlig svaret pa det neste spgrsmalet, hva du hgrer pa av andres
erfaringer og selgere, og det er vel andres erfaringer?

Ja

Hva vektlegger du mest av anbefalinger fra folk rundt deq eller Internett?

Hva jeg?

Hva du stoler pd mest?

Ja, for & svare pa begge da, det er egentlig ganske enkelt, sa er det det atte jeg, et
godt salgsargument kan fort fa deg til a stille mer spgrsmal til folk rundt deg,
assa type hvis jeg leser en artikkel om ett eller annet eller kampanje eller ett eller
annet no sant no, sa kan jeg komme til a ga til gutta og okei gutta vi skulle dit,
men hgr her, bare les om det her, la oss bare ga a gjare litt research pa det, ikke
sant. Sa gjer du akkurat samme prosedyren sa er det like billig, like bra, kanskje
er det ett eller annet som tiltrekker litt mer da.

Det kan skape et behov?
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Det kan skape et behov, ja, det kan det. Far klargjort ting da, blir mer observant,
sanne ting da, du ma bare ta, du kanke la deg kjgpe med en gang, men det kan
pushe over til a gjare litt research og sa faktisk bytte. Det kan det gjgre. Og da
gar vi til gutta ogsa hare hva de sier, erfaringer, hvilken, hva har de hert, ikke
sant, og sa gar du pa google ogsa finner du

Kommer du til & benytte deg av anbefalinger pa Internett neste gang du skal ut
0g reise?

Garantert.

Da har jeg noen spagrsmal. Jeq fikk ikke med meq, pleier du & g4 til noen
reisebyraer?

Aldri

Er det noen grunn til det?

De gjar jo samme jobben som du kan gjare selv, for & veere helt erlig. De har jo
sikkert hatt noen sanne kampanjer og informasjon som du ikke er helt klar over,
menneh, sann som jeg ser det na, sann som jeg opplever det, sa er det ikke noe
du ikke kan finne med a sgke og pa en mate gjare litt research selv da.

Tjener du mer pa a gjare det selv?

Ja, i verste fall sa tjener du ikke no mer pa det, pa det samme produktet, assa det
utgjer ikke noe forskjell da. Men du slipper a ringe og drive a snakke med en av
damene som skal selge

Du sparer ikke bare tid, men ogsa krefter ved & gjgre det selv?

Ja

Nar du pa en mate skal bestemme deg for et reisemal har du noen gang fatt for
eksempel tenkt for eksempel ja jeg vil dra til australia fordi noen har sagt at det
var bra eller har du tenkt ut pa forhand selv og sa hart med hva folk syns?

Det er begge deler. Jeg er glad i a reise da, eller jeg liker a reise sa da det ekke
mange steder i verden du kan spgrre om du har lyst til & dra og sa sier jeg nei.
Eehm, men sann som Australia for eksempel da, det var jo dpenbart at vi matte
dra dit, vi matte se det, sa skal det sies da, at det var et par, nar vi har reist na, sa
var det faktisk et par steder jeg ikke hadde tenkt til a dra, jeg pa en mate bare,
disse gutta sa jeg har lest masse om det, det er dritkult, vi drar dit, ogsa. Men na
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var vi i en annen setting ogsa da, na var vi pa tur, vi var backpackere, sa det
krevde ikke sa mye energi a bare si jeg bli med, det ekke en kostnad eller tid.
Men da var det ene og alene de som faktisk TOK SHOWET OG sa na drar vi
dit. Det var veldig

Nar du leser andres erfaringer pa Internett, og du skal pa en mate finne ut hva
som er det mest serigse, hva du skal stole mest pa, har du noen sanne tegn eller
no eller ting som du kan se oj det her var bra eller na ser jeg at du er serigs er det
noen sanne ting du legger merke til?

Hehehe. Ja, det er jo det. Ehh, uten at jeg egentlig har tenkt over det noen gang
selv, assa, du gjer det bare automatisk. Menneh, som sagt hvis du ser en eller
annen idiot som bare skriver i hytt og gever, 39 skrivefeil, og 14 utropstegn. Det
kan fortsatt hende at han har rett, ikke sant, det kan fortsatt hende at han er helt
denn serigs, at han bare er retard eller ett eller annet, men det tar jeg ikke serigst
fordi det faller bare igjennom da. Det gar litt pa mengden ogsa ikke sant, ikke
bare, det ekke en og en, det er flere som pa en mate har gitt samme
tilbakemelding. Noen ganger sa blir det for serigst at det bare er sann at noen har
gatt ned ssmmene pa alt. Kan hende at det er en dgdsserigs fyr som bare: har her
eller sa er det hotellet selv som har skrevet atte har her ikke sant, litt synsing, du
vet jo ikke, men helhetsinntrykket det klarer du pa en mate a samle sammen
etter du har gatt gjennom alle og brukt litt tid pa det da.

Det er ikke noe sann faresignal, at det uler, og det her kan jeg ikke hgre pa?

Nei, sanne ting det faller igjennom, folk som, hvis du leser igjennom og ser at
det er ting som ikke henger pa greip da. Et resort som tilbyr sann og sann, ikke
sant, men han ene fyren som har gjort alt det og ikke bare var han pa svemming,
men han dykket hvaler, haier og, assa, det blir for mye pa en gang da, ikke sant.
Ikke bare var det dykking, her her. Det tar jeg med en klype salt da, ikke sant.
Det kan fortsatt hende at han har rett, det ekke det , menneh, sanne ting da. Sa
du ma ehh, fornuft, ren fornuft, man ma bruke folkeskikk og ren fornuft og
tenke at dette her ....

Faler du at det & hgre pa hva andre har gjort gjer deg mer trygg eller faler du at
de pa reisebyraene, hva de sier gjer deg mer tryggere?

Jeg vet ikke helt. Kilroy og sanne ting tror jeg jeg aldri har reist med. Jeg har
brukt Startour en gang tror jeg, da var jeg fjorten ar og vi skulle pa ett eller
annet.
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Har det vert pa en mate en vanesak da, a benytte deg av Internett?

Ja. Det har jo veert turer hvor vi pa en mate ikke har brukt, la oss si, at vi far lane
en leilighet da, ikke sant, ett eller annet sted, i USA ett eller annet sted, sanne
ting. Hvor du pa en mate bare har tatt jaja tatt muligheten fremfor at du hadde
lyst til & dra til akkurat det stedet men du har nd mulighet til & bo gratis eller
gjere sanne ting. eehhm. Jeg vet ikke jeg bruker ikke Startour og sanne ting, jeg
har aldri ringt dem og spurt det kult a dra dit for det da hadde jeg gatt og funnet
informasjon andre steder da.

Foler du at det & hgre pa andres erfaringer at det gjgr deg mer trygg eller er det
litt samma?

Ehh, nei jeg harer pa hva andres erfaringer, det er uten tvil. Samme greia igjen
egentlig. Bruke fornuften, bare se an litt.

Faler du at du ville ha savnet muligheten pa hva andre syns hvis du, tenk deg at
du lever i verden da hvor du kun matte hgre pa salgspersonell, de som jobber i
Ving og andre, de som skal pragve a selge deg ting, hadde du savnet muligheten
til & hert fra andre som hadde vart der?

Ja, uten tvil.

Hvorfor det?

Jeg kommer pa en del ting, men igjen, det blir fornuften til slutt da. De selger
deg et produkt og folk som har opplevd det allerede gir deg erfaringen. Det
gjelder jo alle salgsprosedyrer, man far jo tilbakemeldinger og nye kunder virker
jo

Jeg vil alltid bruke venner og kjente og erfaringene deres. Sa du kan jo egentlig
si det sann da, eller vri det og si at de tingene du leser, artikler som ikke er
brukerbaserte pa internett men artikler som er skrevet av journalister da, at man
kanskje anser det litt sann ehh sann erfaring det ogsa, ikke fra kompiser
ngdvendigvis, du tar det kanskje litt mer med en klype salt fordi det er en
journlist, det ekke, du vet ikke hvem det er, men.

Men faler du at de er litt mer objektive enn salgspersonell?

Ja, gitt at du vet at kan vaere en noe i bakgrunnen der (selgere). gitt at du vet det
sa er det grense pa hvor mye disse menneskene kan jah, det blir det samme synet
pa alt da. Hvis det er et deds userigst reisemal til Syria hvor en eller annen fyr
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har bare lagt inn ett eller annet sann derre hgr her jeg har jobbet 39 ar i bransjen
og dette er konge, ikke sant. Du tar det med en klype salt da, ikke sant. Hvis det
er New York hvor du vet at det er 400 andre journalister som har skrevet om det,
alle har veert der og det er veldig kjent.

Sa selv om det er en kjempebra anbefaling med masse gode grunner og han ser
relativt pa en mate ekspert ut sa harer du ikke egentlig sa mye pa det sa lenge
det ikke er veldig mange andre som sier det, det ma vare flere enn én?

Nei, det blikke helt riktig det heller. Jeg var kanskje litt ekstrem med det Syria.
Nei assa, det kan vaere en person som rett og slett du tar anbefalingen. Sann var
det pa tur ogsa, du mette en person som bare har veert der og sier at det var
kanonbra, men det var en personlig erfaring da og det er noe annet enn a bruke
Internett og bruke reisebyraene og sanne ting det og. Det er ikke personlig folk
du kjenner da. Personen som gir deg informasjon, hvordan han faktisk er, har
mye a si da.

Men kan du finne ut pa Internett om personene er litt lik deg selv, har du noen
sanne kjennetegn eller no sant at de snakker norsk eller at det er ett eller annet?

Jeg er helt sikker pa at hvis en eller annen psykolog hadde stilt meg til veggs pa
det her sa hadde det sikkert kommet frem masse sanne smating som jeg ikke
legger merke til, men det tenker jeg ikke, det har jeg aldri tenkt over for a veere
helt arlig. Sa jeg vet ikke helt men det er jo noen smategn. Du kan sammenligne
det med en msn samtale. Du prater med jenter, den ene har mail sexybitch89
ikke sant, hun andre har theapettersen@hotmail.com osv osv , ogsa begynner du
a prate med dem sa ser du at hun ene bruker de derre 39 utropstegna og alt er
bare kaos, ikke sant, ogsa har du hun andre som er helt sinnsykt tarr og Kjip og
det ekke mate pa, uansett hva du sier sa far du smiley og null respons tilbake.
Osv osv ikke sant sa far du en som kan prate og skjgnner at dette er litt mer
serigst ikke sant. Sann bruker du internett ogsa. Du leser artikler og ser hvordan,
er det mange artikler, er de referert til ofte, hva er det fornoe ikke sant. Det gar
veldig sjeldent pa person, jeg har aldri sett navnet pa han som skrev artikkelen,
hvis du skjgnner hva jeg mener, det gar pa siden som regel.

Hvordan kan du se at en side er serigs?

Nei, det, ehh, ikke sant, det kan vere.. design. Sa enkelt som det.
Farsteinntrykket kan det vaere. Ehh ogsa informasjonen de bringer videre ellers,
er de store pa artikler innenfor reise og sanne ting, er de ofte refererte som sagt,
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er de.., har du hgrt om det fer, noe sa enkelt som det. Har det blitt referert til
denne siden av venner av andre osv osv. det er mange sanne faktorer.

Hvis det er masse sanne bannere og reklame overalt, gjer det, har det noe a si
eller hakke det noe a si?

Alt med matehold. Er det kaos over hele siden sa hadde jeg sagt at dette her er
tull men det kan godt veere mye reklame bare du ser at det er strukturert og at det
er mening bak det, at kunden eventuelt vet at du er her fordi du gnsker & kjepe
hotell, kjope fly, kjgpe whatever, ikke sant. Og sa lenge det ser greit ut sa ville
jeg ha tatt det for relativt god fisk hvertfall. Og sa ma du, ja, vurdere da.

Du sa atte det kan godt hende at de har fatt betalt for a skrive det, men har du pa
en mate stolt pa det litt for det og, fordi det hares jo logisk ut det de sier?

Jaja, Jaja, men det ma man jo faler jeg, assa selv om du har blitt betalt turen dit,
for den saks skyld, ikke sant. Gratis tur, gratis opphold selv om det sikkert kalles
smaring og er ulovlig pa 7 plan sa kan det hende at det har skjedd, men likevel
da, det man har opplevd, det man har sett, eller det hun eller han som har veert
der har gjort da, du var jo der, du har jo sett pa det med snille gyne istedenfor
kritiske gyne, men allikevel. Det er begrensa hvor mye man kan juge ogsa, som
sagt er det han derre fyren som skriver at ja, det er dykking men det vakke
maaate pa hvor mye dritt du sa under vannet da, ikke sant. Du sa alt da, ikke
sant, det tar du, da skjgnner du atte her er det skryting oppi skyene da

Men da stoler du ikke noe pa det da eller litt?

Jeg ville tatt det i betraktning, okei sa var det dykking der da, og det var, han
hadde tydeligvis ikke en drittopplevelse. Jeg velger a tro at selv om du blir betalt
for det sa kan du ikke juge sa mye at du pa en mate finner opp, du kan ikke drive
med ren propaganda. Velger jeg a tro da. Du kan selvfalgelig gjgre det men,
igjen, det er helhetsinntrykket.
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