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Sammandrag:

| dagens lage finns det manga olika inkvarteringsalternativ att valja mellan. Airbnb ar ett
vaxande koncept dér personer kan hyra ut sitt hem till andra resenérer. Till generation Y
raknas personer som ar fodda pa 1980- och 1990-talet och denna generation kannetecknas
som resenarer som vill ha en unik upplevelse da de reser. Syftet med detta arbete var att
ta reda pa varfor generation Y anvander Airbnb samt hur Airbnb:s plattform paverkar
valet av inkvarteringsstalle. Fragestallningarna i arbetet behandlade varfor generation Y
anvander Airbnb samt hur attraktiva denna generation upplever att Airbnb:s natsidor ar.
Arbetet var begransat till generation Y for att arbetet inte skulle bli for omfattande. Ef-
tersom inkvarteringsbranschen ar sa stor begransades arbetet till Airbnb. Den teoretiska
referensramen bestod av en teori om kdpprocessen av Mathieson & Wall, generation Y':s
kopbeteende och e-kdpbeteende, samt teorier om natsidors anvéndarvanlighet. Metoden
som anvéndes i detta arbete var en kvantitativ undersokningsmetod i form av en webb-
enkat. Enkaten delades pa Facebook och fick 120 svar. Enkéaten bestod av 16 fragor, som
behandlade respondentens bakgrund, anvandning av Airbnb, viktiga faktorer vid val av
inkvartering samt hur anvéndarvanlig Airbnb:s natsida &r. Resultaten av enkaten sam-
manstalldes i Excel och importerades till programmet SPSS. Tabellerna och figurerna
som sammanstélldes i SPSS anvandes i arbetet for att presentera resultatet. | undersok-
ningen kom det fram att manga har anvént sig av Airbnb, och de flesta av dem kan tanka
sig anvanda Airbnb pa nytt. Denna generation upplever att Airbnb har en valdigt anvan-
darvénlig natsida men detta &r inte orsaken bakom valet av Airbnb som inkvarterings-
stalle. Det kom fram att generation Y anvander Airbnb pa grund av priset och det
mangsidiga utbudet. | undersokningen kom det fram att anvandarvénlighet Gverlag ar
valdigt viktigt for denna generation da de bokar inkvartering, men det finns dven andra
faktorer som paverkar valet som till exempel sakerhet. Det kom aven fram att generation
Y helst bokar inkvartering via en natsida, och da maste den vara palitlig och latt att an-
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Abstract:

Today there are many different types of accommodation you can choose from. Airbnb is a
growing concept where people can rent their homes to other travelers. People who are born
in the 1980s and 1990s are called the generation Y. This generation is characterized as
travelers who want a unique experience when they travel. The aim of this study was to find
out why generation Y uses Airbnb, and how Airbnb’s platform affects the choice of ac-
commodation. The research questions focused on why generation Y uses Airbnb as well as
how attractive Airbnb’s webpage is to this generation. The study was limited to generation
Y so the study wouldn’t be too broad. As the accommaodation industry is very big, the study
was limited to Airbnb. The theoretical frame of reference consisted of a theory of the pur-
chasing process of Mathieson & Wall, generation Y’s purchasing behavior and e-purchas-
ing behavior, as well as theories of webpages user-friendliness. The method used in this
work was a quantitative method in the form of an online survey. The survey was shared on
Facebook and received 120 answers. The survey consisted of 16 questions, which ad-
dressed the respondent’s background, the use of Airbnb, key factors in choosing accom-
modation, and how user-friendly Airbnb’s webpage is. The results of the survey were com-
plied in Excel and imported to the program SPSS. The tables and figures compiled in SPSS
were used to present the results. The survey found that many have used Airbnb, and most
of them can imagine using Airbnb again. This generation thinks that Airbnb has a very
user-friendly webpage, but this is not the reason behind the choice of Airbnb as a place of
accommodation. The study showed that generation Y uses Airbnb because of the price and
the diverse selection. The results show that user friendliness is overall very important for
this generation when choosing accommodation, but there are other factors that also influ-
ence the choice, such as security. The study also showed that this generation preferably
books accommodation through a webpage, and then it must be reliable and easy to use.
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INLEDNING

Under varen 2017 har resandet enligt Statistikcentralen sett liknande ut som tidigare ar.
Antalet dvernattningar i destinationslandet har 6kat med 3 % fran 2016 och enligt Visit
Finland sa finns det en potentiell véaxt pa 4-5% de kommande aren. (Statistikcentralen,
2017, Visit Finland 2017) Ar 2016 fanns det 5,8 miljoner registrerade évernattningar ut-
omlands. (Visit Finland 2017) Inkvarteringsbranschen ar en viktig del i turism indu-
strin och spelar en stor roll i turistens upplevelse av en destination. Nufértiden finns
det dven valdigt manga olika sorts inkvarteringsalternativ. Turister kan valja mellan

olika hotell, camping eller hembyten. (Holloway & Humpreys 2012 5.326)

Generation Y &r kand for att vilja forverkliga sig sjalv och vill paverka omvérlden. Denna
generation ar inte radd for att stalla krav pa vad de vill och ar valdigt ambitiosa. (Parment
2008a s. 21) Generation Y &r kand som en icke-lojal kundgrupp ifall de inte upplever att
de &r uppskattade. Tack vare internet finns det massvis med olika sidor som kan jamféra
priser for konsumenten och detta har paverkat denna generation. Sjalva varumarket spelar
inte sa stor roll for denna generation, vilket gor dem valdigt flexibla. (Parment 2008b
s.113) Denna generation har tvingat hotell &ndra deras verksamhet for att locka dem som
kunder. Generation Y foredrar att ha simpla hotellrum som d&r rena. Hotellen har lagt
marke till att de hellre garna spenderar tid i lobbyn an pa rummet. Darfor forsoker de
utveckla deras rum att vara passande for denna generation genom att bland annat gora de

mer moderna, och ta bort onédiga mobler som inte anses behévas mer. (Mashable 2016)

Orsaken varfor jag valde detta amne ar mitt intresse for inkvarterings- och turism bran-
schen. Jag arbetar deltid pa hotell och ar bekant med branschen tack vare job-
bet. Airbnb &r ett ratt sa nytt fenomen och kanns darfor véldigt relevant. Vi har under
vissa kurser diskutera valdigt mycket om Airbnb och dess for- och nackdelar och da blev
jag intresserad av just detta &mne. Enligt ett slutarbete gjort av Minna Dandom (2017)

valde respondenterna (generation Y) hellre hotell 6ver Airbnb. Arbetet kom inte fram till



varfor hon fick detta resultat och darfor skulle jag villa ta reda pa vilka eventuella orsaker
det finns da generation Y véljer Airbnb. Jag skulle &ven vilja ta reda pa hur anvéndarvan-
lig deras natsida och telefon applikation ar enligt denna malgrupp, da generation Y &r

uppvuxen med teknologins snabba utveckling.

1.1 Problemformulering

| dagens lage finns det massivs med inkvarteringsalternativ for resenarer. Da Airbnb och
liknande koncept har vuxit att bli mer populéra sa finns det mycket diskussioner kring vil-
ken sorts inkvartering som &r det basta. (Wilson 2017) I manga fall &r Airbnb billigare &n
hotell. P& hotell hor ofta frukosten till i priset men det kan bli billigare att kpa egen mat
och laga sjélv. Via Airbnb kan du uppleva hur lokalbefolkningen bor och fa en auten-
tisk kansla av destinationen. Det finns aven ett enormt stort utbud pa Airbnb for unika
och icke traditionella lokaler. Samtidigt som det finns manga fordelar sa finns det dven
nackdelar. Sjélva incheckningen kan vara jobbigare ifall du maste planera med hyresvér-
den en speciell tid och i vissa stader &r Airbnb till och med olagligt.  (Mitaki  2016)
Airbnb har forandrat inkvarteringsbranschen under ett artionde. Detta fenomen paverkar
hela inkvarteringsbranschen, och tvingar manga inkvarteringsstallen tanka om deras verk-
samhet. Airbnb blir allt mer populart bade bland fritids- och affarsresenarer. (Molla
2017)

Det finns undersékningar som visar att generation Y upplever att resandet ar en vésentlig
del i deras liv. De prioriterar resande Over att t.ex. spara pengar infor huskop eller bilkop.
Manga upplever att deras identitet hor ihop med resande och att de vill uppleva nya saker
nar de reser. For dem &r de viktigt att fa en unik upplevelse, och darfor vill de garna bo
bland lokalfolket. Enligt statistiken bestar 60 % av alla gaster som har bokat inkvartering
via Airbnb av generation Y. (Airbnbcitizen 2016)

Mina fragestéallningar ar:

1. Varfor anvénder generation Y Airbnb?

2. Hur attraktiva ar Airbnbs natsidor for generation Y?



1.2 Syfte

Syftet med mitt arbete ar att ta reda pa varfor generation Y valjer Airbnb samt deras for-

vantningar av Airbnb och hur Airbnbs plattform paverkar valet av inkvarteringsstalle.

1.3 Avgransningar

Detta arbete ar avgransat till generation Y for att inte arbetet skall bli for brett. Generation
Y &r i min alder och jag tycker darfor det ar intressant att undersoka. Denna malgrupp kan
jag na ut till via till exempel Facebook. Tanken &r att forsoka fa personer utanfor min
bekantskapskrets att dven svara pa min enkat. Enkaten kommer att vara pa tva sprak,
svenska och engelska. Gallande inkvarteringsbranschen sa ar detta arbete avgransat
till Airbnb for att arbete inte skall bli for brett. Det finns valdigt manga olika inkvarte-

ringsalternativ och Airbnb ar ett vaxande koncept som manga resenarer anvander sig av.

1.4 Begreppsdefinitioner

1.4.1 Airbnb

Airbnb &r ett foretag som grundades 2008 var manniskor kan hyra ut sitt hem for andra
resenarer. Man kan boka olika sorts boenden runt omkring varlden for ett relativt forman-
ligt pris. Detta &r ett satt att fortjana extra pengar ifall man har extra utrymme och vill
dela med det till resten av varlden. Man kan hyra en lagenhet, eller endast en mindre del
av utrymmet, det finns valdigt manga unika alternativ. (Airbnb 2017a) En sérskiljande
funktion Airbnb anvander ar att hyresvarden far en recension av gasten, och hyresvarden
ger en recension till géasten. Alla betalningar gar direkt till Airbnb och da gasten anlant
till lokalen och anser att allting ar i ordning, sa far hyresvarden pengarna. (Your
Dictionary 2017) Idag har Airbnb 3 miljoner aktiva lokaler som ér tillgdngligai 191
olika lander. For att gora Airbnb mer sékert har de ett verifieringssystem som kréaver att
alla géster hamnar koppla ihop deras identifieringskort med ett online konto. Feedback
och recensioner ska &ven hjalpa kommande gaster bestdmma sig vilken lokal de slutligen
vill vélja. Airbnb erbjuder aven hjalp dygnet runt ifall det skulle handa nagonting till an-
tingen gasten eller hyresvérden. Alla hyresvarden véljer sjalv for vilket pris de vill hyra
ut sitt hem for. (Airbnbcitizen 2017)



Airbnb stravar efter att ha en positiv inverkan pa samhéllet var de &r aktiva. | en under-
sokning kom det fram att tiotals miljoner resendrer har valt att uppleva en stad via Airbnb.
Enligt undersokningen sa vistas Airbnb gaster langre pa destinationen an en normal rese-
nar. 81 % av hyresvardarna delar sitt egna hem var de pa riktigt bor och 52 % av dem é&r
lag- och medelinkomsttagare. Ungefar 53 % av hyresvardarna sager att gasterna via
Airbnb har gjort det majligt for dem att ha rad att bo kvar i sina hem. I undersokningen
kom &ven fram att ungeféar 48 % av inkomsten som hyresvarden far anvands till utgifter
relaterade till bostaden. Airbnb menar att de gynnar den lokala ekonomin genom att de
stodjer invanare och lokala foretag samt uppmuntrar utbyte av kultur bland méanniskor.
(Airbnb 2018b)

Airbnb avsléjade i bérjan av 2018 att de har lanserat ett nytt betalningskoncept som kallas
"Pay Less Up Front". Detta betyder att gasterna kan betala en del av priset samtidigt som
de gor bokningen, och resten narmare check in datumet. Detta ska gora det mer flexibelt
for resendrerna och ska ge mera mojligheter for hyresvardarna. Pa detta satt far hyresvar-
den garanterat en del av summan ifall det finns kunder som inte vill betala hela summan
vid bokningstillfallet. (Hospitalitynet 2018)

Airbnb har dven i slutet av 2017 kommit ut med nyheten att de ska ha ett partnerskap med
en lagenhetsutvecklare och att de ska 6ppna en lagenhetsbyggnad som ar speciellt utfor-
mad for hyresgéster som vill hyra ut sitt hem under en kort tid. Det ar det viktigaste sam-
arbetet Airbnb har inlett inom bostadsindustrin. Hyresgésterna ingar ettariga hyresavtal
och under aret har de ratt att hyra ut sin lagenhet 180 dagar. Hotellbranschen ar upprord
over dessa nyheter da de upplever att Airbnb gor det latt for fastighetségare att driva sa
kallade olagliga hotell. Airbnb har éver 4 miljoner boenden att valja mellan, och det &r
tre ganger mera an Marriott International som &r det storsta hotellforetaget i varlden. Ge-
nom att Airbnb samarbetar med bostadsagare nara turistattraktioner sa kan de skapa en
annan sorts efterfraigan som skulle uppskattas bland resande familjer. For manga é&r

Airbnb ett I6nsamt alternativ da de reser, speciellt for familjer. (King 2017)



1.4.2 Vem ar generation Y

Till generation Y raknas personer som ar fodda under 1980- och 1990 talet. Denna gene-
ration har uppvuxit med teknologin och anses darfér ha dndrat arbetsmarknadens rekry-
tering (Business Dictionary 2017). Generation Y &r kand som en sofistikerad generation,
som ar valdigt duktig med teknologi och &r kritisk till marknadsforing. Da de har vuxit
upp med teknologin har det blivit vana, och faller inte for de traditionella marknadsférings
knepen. Generation Y &r aven fordomsfri och ar inte lika lojal till olika varumarken. De

ar aven flexibla p.g.a. internetets hastiga utveckling. (Wjschroer 2017)

I en undersokning kom det fram att nastan 65 % av respondenterna (generation Y) hellre
fortjanar mindre i aret och har ett jobb de alskar, istéllet for att fa en markbart hogre 16n
pa ett jobb som de anser vara trakigt. De hyllar entreprendrskap och riskerar sitt jobb
hellre an att valja en saker arbetsplats. Denna generation gar sin egen vag och vill for-
verkliga sina egna idéer, &ven om det skulle betyda att jobba i sina foraldrars kallare.
(Tanenhaus 2014)

Generation Y ar en véldigt konsumtionsmedveten generation. De har blivit uppvaxta un-
der en tid da det diskuteras om bland annat miljéproblem och barnarbete. Samtidigt som
generation Y vill vara med och paverka sa kan de ha svart att helt ge upp konsumtion.
Oftast ar det pa grund av sparsamhet som denna generation inte konsumerar, och de later
problem i U-lander paverka deras konsumerande i sma mangder. Dock da de maste vélja
mellan tva produkter, da ena ar dyrare men gjord under etiska arbetsforhallanden, och
billigare produkten inte ar gjord under etiska forhallanden sa kan valet vara svart.
Denna generation ar villig att gora vissa anstrangningar for att kunna géra mer etiska kop-
beslut, och vissa anser till och med att man borde ta bort produkter som ar gjorda med
oetiskt arbete. Overlag &r de valdigt med i diskussionen om milj6fragor och etisk arbets-
kraft. (Parment 2009c s. 54-56)

Da generation Y reser sa kallas de for "osynliga resenarer”. Med detta begrepp menar
man att de anvander sig av osynlig teknologi; de printar ut flygbiljetten hemma och an-
vander sig av Wi-Fi pa flygplanet och pa destinationen bestéller de mat och taxi via en
applikation. De foredrar en personlig resa men anda personlos reseupplevelse och anvan-
der sig hellre av teknologi an att ha mansklig kontakt. (InterContinental Hotels Group
2017)
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Da generation Y reser och ska valja inkvartering sa finns det vissa faktorer som denna
generation vill ha av sitt inkvarteringsstalle. Gratis Wi-Fi ar valdigt viktigt och omraden
var man kan jobba, t.ex. vid baren eller till och med vid poolen. (Eng 2016a) Denna ge-
neration &r beroende av teknologi och det ar vasentligt att allt ska fungera da man reser.
De forvantar sig att Wi-Fi ska fungera 6verallt var de bor och den maste fungera effektivt.
Da manga har med sig flera apparater som behéver internet sa ska man inte begransa
antalet apparater som kan kopplas till internetet. Andra faktorer som denna generation
garna anvander ar sjalvbetjaning da de ska checka in eller ut. Da de bor pa hotell vill de
gérna att det har en personlighet och ar unikt. De uppskattar garna lobbyn var de kan sitta
och jobba. Generation Y vill dven att incheckningen skall ga snabbt och effektivt.
(Mclver 2013)

Brian McGuinness ar globala varumarke ledaren for "Starwood's Specialty Select
Brands" och han menar att i deras hotellverksamhet sa ser de generation Y mera som
upptackare an turister. Da de har planerat dessa hotell sa har det specifikt utgatt fran vad
denna generation skulle behdva. Dessa hotell ha utvecklat sin tekniska sida genom att
t.ex. gasterna kan bestélla mat till rummet genom att skicka ett textmeddelande med sa
kallade "emojis™ istallet for att ringa. De har dven tagit i beaktan att denna generation
onskar att ha mojligheten att bestalla mat dygnet runt. (Eng 2016b) Denna generation
anser att pris-vardeforhallandet &r valdigt viktigt i samband med sjalva inkvarteringslaget.
Aven om denna generation ar van med teknologin s& véiger bekantas rekommendationer

mera an online recensioner. (Bridge over 2014)

2 KOPBETEENDE

For att kunna effektivt salja produkter och tjanster maste man forsta hur konsumenten
tanker. D& man forstar kopbeteendet kan man battre na sin malgrupp och tillfredsstélla
deras behov. Aven om képbeteende &r intressant sa ar det svart att underséka. Inom tur-
ismen har kdpbeslutet en emotionell betydelse och ofta &r det en stor investering. Resan
kan vara arets hojdpunkt da man far resa bort fran sin trakiga vardag och uppleva nagon-

ting spannande. (Swarbrooke & Horner 2007a s.3)

Det finns manga olika faktorer som paverkar turistens kopbeteende. Pris ar en valdigt

vanlig faktor oberoende vilken del inom turismen man kollar pa. Sjéalva destinationen och
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vilket omrade det ar frdgan om péverkar beslutet inom inkvarteringsbranschen. Aven ti-
digare erfarenheter paverkar ens kopbeslut. Sakerhet ar ocksa en viktig del for manga och

aven sasongen paverkar valet. (Swarbrooke & Horner 2007b s. 142)

2.1 KoOpprocess

Bakom turistens kopbeslut &r en komplex process. Det &r flera olika faktorer som paver-
kar konsumenten. Det ar manga beslut som turisten maste gora forran hen valjer sin resa.
Hen maste vélja vilket land och sen en stad hen vill besoka. Till nast maste hen bestamma
hur hen skall komma till destinationen; t.ex. buss, tag eller flyg. Turisten maste dven be-
stamma hur lange resan skall vara och nar under aret hen skall fara ivag. Hen kan dven
valja mellan att resa sjalvstandigt eller anvanda sig av en paketresa. Ifall hen vill boka en
paketresa s maste hen bestimma vilken touroperator som ska anvandas. Det som dven
maste papekas 4r att &ven om turisten anlant till destinationen sa betyder det inte att kop-
besluten tar slut dar. Aven under resan hamnar turisten géra beslut gallande olika program

och var hen skall &ta och sa vidare. (Swarbrooke & Horner 2007¢ s.74-75)

Mathieson & Walls teori om kopbeteende bestar av en fem stegs process. | forsta steget
kanner konsumenten ett behov av att resa och da funderar hen for och emot detta behov.
| andra steget samlar hen information om olika reseférmedlare och gar igenom rest-
material som broschyrer och reklamer. Hen anvénder sig dven av vanner och familjemed-
lemmar och andra resenarer med erfarenhet. Denna information som gar turisten igenom
samtidigt som hen funderar 6ver ekonomiska och tid aspekter. | tredje steget bestammer
turisten for sig for vart hen skall resa, hur hen skall komma till destinationen, vilket in-
kvarteringsstalle hen skall anvénda och 6vriga mojliga aktiviteter som kan utféras under
resan. | nast sista steget gors alla planeringar for resan och da allting &r bokat och packat
borjar resan. Femte steget beror sjalva resan och kanslorna efterat. Turisten utvarderar sin

resa och nasta gang hen far ett behov att resa sa tar hen i beaktan dessa kanslor.

Enligt Mathieson & Wall paverkas deras teori av fyra andra faktorer. Den forsta faktorn
ar turistens bakgrund. Till detta hors turistens utbildning och alder. Aven tidigare erfa-
renheter paverkar och hens motivation. Andra faktorn som paverkar &r hur medveten hen
ar om destinationen. Har paverkar bilden som turisten har av de bekvamligheter och olika

tjansterna som destinationen erbjuder. Den tredje faktorn som paverkar teorin ar vilka
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sevardheter och sardrag som finns ndra destinationen. Sista faktorn &r olika funktioner
om sjalva resan; hur langt det ar till destinationen och hur lange det tar att komma dit.
Aven sékerheten i omradet och hur riskabelt det ar att besoka destinationen hor till detta.
(Cooper et al. 2008 s.59)

2.2 Generation Y:s kopbeteende

Det har gjorts en undersokning om vilka skillnader det finns i kdpbeteende efter ett miss-
lyckat kop eller tjanst mellan olika generationer. Det kom fram att generation Y &r den
generationen som mest sannolikt skulle reklamera da hen ar missnéjd med produkten. Det
kom aven fram att denna generation &r mest sannolik att kdpa en produkt pa nytt om hen
ar nojd med den. Forfattarna tror att det &r pa grund av de egenskaper generation Y verkar
ha, som influerar detta beteende. Da generation Y ar duktig med att anvanda teknologi
och &r valdigt latt paverkad av sina medmanniskor, utvecklar detta ett sorts kopbeteende.
Awven generationens illojala egenskap mot olika varumarken paverkar detta beteende. D&
de &r n6jda sa kan de halla sig till samma varumarke, men genast da de upplever nagonting

daligt &r de inte radda att reklamera, och sedan byta varumarke. (Soares et al. 2017)

Denna generation paverkas av de manniskor de har omkring sig. En positiv kommentar
gallande en produkt kan vaga mycket da de galler ett kopbeslut. Generationen delar aven
garna med sig sin asikt med sina vanner. Studielan ar en faktor som kan paverka denna
generations kopbeteende. En undersokning i USA visade att manga unga undviker att ha
ett kreditkort for att de inte vill ha skulder. De personliga varden som generation Y har
kan paverka ifall de vill kopa ett foretags produkt eller inte. Ifall de upplever att foretaget
inte ar etiskt ar det en stor risk att manga fran denna generation inte vill anvanda sig av
deras tjanster. Generation Y &r kdnd som en generation som konstant ar uppkopplad via
telefonen och sociala medier. Via sociala medier brukar denna generation skriva om hen
ar nojd eller missndjd med en produkt. Denna generation provar garna pa nya saker men
ifall man vill ha dem som lojala kunder sa kravs det att produkterna ger ett vérde for

kunden och verkligen ar en ngdvéandig produkt. (Murdough 2017)

Pa grund av ekonomisk osakerhet och en svar jobbmarknad har denna generations satt att

spendera pengar fatt fram ett nytt kopbeteende. Istéllet for att aga saker sa ar det en trend

att lana och dela saker. Det &r inte nédvandigt att képa allting sjélv utan det finns olika
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mojligheter att lana saker av andra manniskor via olika plattformar. Det finns applikat-
ioner som gor att du kan lana en bil for just den tiden du beh6ver den, och da behéver du
inte bry dig om att underhalla bilen. Den sa kallade "sharing economy" har gett en chans
till manniskor som inte annars skulle ha rad med till exempel bil eller ett splitternytt hus.
(Arthursson 2016)

2.2.1 E-kopbeteende

Da generation Y koper produkter via e-handel sa kan de kdpa nya produkter som ett ex-
periment. De kdper gérna teknologiska produkter som gor livet mer bekvamt. Det ar dven
viktigt att de har alternativet att returnera produkten ifall den inte &r bra. Produkten far
vara lite dyrare och de budgeterar inte vanligtvis, men da maste produkten vara vard sitt
pris. (Siddiqua 2017) Generation Y anvander sin telefon till allting och darfér anvander
de sig garna av applikationer eller nétsidor som ar anpassade till telefonen. For att fa
denna generations uppmarksamhet s maste natsidan vara latt att anvanda och praktisk.
Denna generation slosar inte tid pa att aktivt leta efter produkter, sa det ar viktigt att de
har latt att hitta natsidan. Faktorer som gratis leverans brukar locka att faktiskt kdpa pro-
dukten. (Smith)

Forsta intrycket paverkar mycket da denna generation bestammer ifall hen vill fortsatta
utforska natsidan. Speciellt da det ar fragan om en e-handel butik de inte anvant tidigare.
Forsta intrycket baserar sig ofta pa natsidans egenskaper och helhetsbilden. For att gene-
ration Y skall anvanda en e-handel sa kravs det aven att den &r palitlig och att hen fran
forsta borjan upplever att det finns tillit. Bilder och utseende paverkar mycket ifall de
kénner att de kan lita pa denna natsida. Denna generation vill kanna sig speciell och det
ar bra att e-butiken anpassar sina egenskaper enligt deras intressen och smak. Genom att
anvénda en viss sorts text eller vissa farger sa kan det ge natsidan en mer personlig kénsla,
vilket denna generation uppskattar. De kan bli irriterade da de inte finns tillrackligt
mycket information om en produkt eller da det tar lange att fa svar pa fragor, sa effektiv
kommunikation mellan e-handeln och kunden &r viktigt for generation Y. Denna generat-
ion vill ha svar snabbt. Aven om e-handeln gérna ska se bra ut sa ar det otroligt viktigt att
den ar anvandarvanlig. Denna generation &r inte talmodiga da en e-handel konstans fun-
gerar daligt och som inte ar palitligt. Genom att g6ra e-handeln mer personlig och att den
kan anpassa produkturvalet enligt generation Ys preferenser gor att de hittar de produkter

de &r intresserade av snabbare. Detta hjélper dem att gora deras kopbeslut battre och
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snabbare (Leen et al. 2012) De képer med deras 6gon och darfor &r det viktigt att det finns
mycket bilder och videon pa produkterna. 60 % av denna generation laddar upp material
pa internetet, bland annat recensioner av produkter och darfor ar det viktigt att de har en

chans att dela med sin erfarenhet via sociala medier. (Ougrinov 2014)

2.3 E-handel

E-handel har utvecklats enormt sen 1990-talet. | slutet av 1990-talet bérjade foretag ha
olika visioner gallande e-handel men det var inte sa latt att astadkomma sina mal. Efter
en borskrasch under aren 2000-2001 tappade teknologin sitt varde rejalt. Da var det
manga som ansag att e-handel skulle d6 ut. Men de foretag som klarade borskra-
schen vaxte igen och utvecklade sin verksamhet. Med tiden blev teknologin billigare och
mer effektivt sa foretagen borjade gora vinst. Mellan aren 2002 och 2008 hade e-handel-
forséljning vuxit med 25 % per ar. Nufortiden finns det olika sorts sociala natverk var
anvandaren kan dela sitt egna innehall, till exempel videon och bilder. Sociala natverk ar
valdigt latt tillgangliga och massvis med manniskor kan samlas virtuellt pa ett helt annat
satt an tidigare. Nu maste foretag fundera hur de ska marknadsfara deras produkt och na
sin kundgrupp. Den gamla station&ra datorn byts ut mot smarttelefoner, tabletter och ap-
plikationer. Aven féretag som t.ex. Airbnb forandrar e-handel branschen da den sé kal-

lade "sharing economy" modellen har blommat upp. (Laudon & Traver 2015 s. 46)

Generation Y &r den storsta generationen som anvéander smarttelefoner. | en undersokning
utford av Think with Google kom de fram att dver 80 % av under 25-aringar anvander
sin telefon lika ofta som sin dator. Over 40 % av respondenterna hade gjort sitt senaste
inkop pa telefonen, vilket bevisar hur viktigt det ar for foretag att satsa pa sina hemsidor.
| Stor-Britannien ar 45 % av all e-handelinkdp bestéllda via tabletter eller smarttelefoner.
Dessa siffror ar forvantade att annu véxa i framtiden och darfor ar det viktigt att forsta
hur generation Y anvander e-handel och hur foretaget ska anvanda sig av effektiva telefon
strategier. | dagens lage &r applikationer en enormt stor del av foretaget och &ven om
sjalva natsidorna fortfarande ar populéra, sa har nastan halften av generation Y nerladdat
en applikation for handling. Detta inkOpssatt vaxer mer populért hela tiden och manga
foredrar att handla via applikationer an natsidor. Darfor ar det vasentligt att fokusera pa

ett sékert betalningssatt som ar simpelt och effektivt. Generation Y tycker om personliga
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erfarenheter och de forvantar sig en liknande handel erfarenhet pa telefonen som i buti-
ken. Olika erbjudanden inom applikationen lockar tillbaka generation Y eftersom de kén-
ner sig uppskattade. For att lyckas fa generation Y som kund maste man ha en applikation

som ar valdigt latt och effektiv att anvanda, i alla faser. (Hallam 2016)

2.3.1 Anvandarvanlighet

Att ha en natsida som dr anvandarvanlig handlar om att kunna férsta hurdan din malgrupp
ar och vilka variationer det kan finnas. Det ar viktigt att fokusera pa anvandarna och uti-
fran det designa natsidan. Enligt Nigel Bevan (1999) finns det en hel del saker som man
maste ta i beaktan da man gor en natsida. Man maste ta i beaktan vem som &r de viktigaste
anvandarna och vad deras mal ar da de bestker natsidan. Det ar aven bra att veta hur ofta
de besoker natsidan. Anvandarnas expertis och tidigare erfarenheter ar ocksa bra att ta i
beaktan. Andra faktorer man borde ta i beaktan ar varifran anvandarna &r, och vad deras
nationalitet &r. Spraket ar dven en vasentlig del, forstar anvandarna t.ex. engelska. Man
maste dven ta i beaktan hurdan sorts information de ar ute efter och hur de vill anvanda
informationen, t.ex. printa ut eller ladda ner informationen. Webblasaren som anvands
paverkar aven natsidan och hur snabb kommunikationen kommer att vara. Aven storleken
pa datorskarmen &r bra att ta i beaktan. (Chaffey 2011a s.596)

Enligt Jakob Nielsen finns det tre vasentliga delar da man talar om en natsidans anvan-
darvanlighet. Dessa dr webbsidans design, sidans layout och innehalls design. Med webb-
sidans design menar Nielsen stilen och personligheten pa natsidan. Han menar att en ef-
fektiv natsida kommunicerar via farg och bilder. Stilen borde stéda de produkter som séljs
eller sjalva varumarket. Alla olika stilelement som anvénds kan bygga upp en personlig-
het for sidan. Personligheten skall ga hand i hand med malgruppen, till exempel for af-
farsman behdvs oftast en nétsida som &r valdigt informativ medan en konsument sida har
mera fokus pa det grafiska i sidan. Nétsidans organisation handlar om hur man har grup-
perat och kategorisera information och &r dven viktigt med tanken pa webbsidans design.
Det ar viktigt att vara noggrann da du kategoriserar information sa att det ar latt att bladdra
pa sidan. Navigerings schema &r nagonting som konsumenten kan anvéanda sig av da hen
haller pa att hoppa fran olika platser pa natsidan. Det ska vara latt att rora sig av och an
mellan informationen och att hitta informationen du behdver. For att géra konsumentens

upplevelse sa bra som mojligt sa kravs det att natsidan ska fungera snabbt, natsidan skall
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inte vara trakig, och alla interna lankar skall fungera sa hen kan navigera pa natsidan utan
problem. Med layouten pa natsidan menar man de olika rubriker, navigationen och inne-
hallet for varje sida. Platsen for rubriken brukar oftast vara hogst uppe pa natsidan gor att
man far mera rum for sjalva innehallet under rubriken. En bra layout later konsumenten
andra textstorlek efter behov och alla sidorna skalla vara konsekventa. Sista delen som
handlar om innehalls design och hur texten skall presenteras. Det ar bra att skriva kort
och koncist, och att dela upp langre texter i korta stycken. Rubriker &r bra att ha i storre
textstorlek och i vissa fall kan man éven lagga till linkar till informationen for att minska
sidantalet pa webbsidan. (Chaffey 2011b s.614-618)

Nétsidans anvéndbarhet anses vara en uppbyggnad som omfattar effektivitet och tillfreds-
stallelse. Natsidan maste vara effektiv, alltsd kunden ska uppna sitt mal pa sidan snabbt
och enkelt. Vare sig kunden vill samla information eller kdpa produkter sa maste man
kunna navigera pa sidan och komma fram till sitt mal utan att man hamnar fel manga
ganger. Kunden skall inte behova anstranga sig mycket for att uppna sitt mal pa natsidan.
Kunden maste dven vara ndjd med natsidan. Da man erbjuder olika sorts hjalpmedel for
kunden, t.ex. chattar och svar pa de vanligaste fragorna sa brukar kunden bli mera till-
fredsstéalld. Kim et al. har sett ett samband mellan tre olika anvéndbarhetsfaktorer och
online kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet mot natsidan. Dessa ar nétsidans sakerhet,
bekvamlighet och gladje. Plamer foreslog en modell dar man utforska fem anvandbar-
hetsfaktorer; nerladdningsfordréjning, navigering, innehall, interaktivitet och respons.
Alla dessa faktorer fann han att paverkade framgangen matt i kundtillfredsstallelse och

aven i sannolikheten for att kunden skulle atervanda till natsidan. (Lee & Kozar 2012)

Anvindarvanlighet ar en nodvandighet for en natsida. Ifall en nétsida ar svar att anvanda
och kunden inte hittar produkterna sa lamnar de natsidan. Kunden ska inte behdva lasa en
manual for hur man ska réra sig pa natsidan. Anvandarvanlighet kan ses som en samman-
fattning av fem olika komponenter; larbarhet, effektivitet, minnesvardhet, misstag och
tillfredsstéllelse. Med larbarhet menar man hur l&tt det ar for anvandaren att genomféra
grundlaggande uppgifter. Effektiviteten handlar om hur snabbt anvéndaren kan genom-
fora sin uppgift och minnesvardheten handlar om hur latt det &r aterstélla kunskapen efter
att inte ha anvant natsidan pa en stund. Med misstag menar man hur manga misstag an-
vandaren gor da hen forsoker uppna sitt mal och tillfredsstallelsen handlar om hur behag-

ligt det &r att anvénda sjalva natsidan. (Nielsen 2012)
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Enligt en undersokning 2015 sa ar generation Y kritisk mot daliga applikationer. 54 % av
de som svarade i undersokningen sa att en dalig applikation minskar sannolikheten att de
skulle anvanda foretagets produkter. Nastan 40 % skulle inte rekommendera att anvanda
det foretaget och nastan 30 % av dem ansag att hela deras bild av foretaget blev valdigt
negativ. (Ratcliff 2015)

3 METODDISKUSSION

Man kan anvénda sig av antingen kvantitativ eller kvalitativ forskning. Kvantitativ metod
innebdr att man anvander sig av numror for att presentera sitt resultat och analysera det.
Det ar vanligt att man samlar svar fran manga respondenter istéllet for att satsa pa djupa
svar fran farre respondenter, som i sig ar vanligt for kvalitativ forskning. Kvantitativ
forskning innebdr att man drar slutsatser fran de analyser man fatt av svaren. For att forsk-
ningen ska vara palitligt sa behdvs det manga svar. Kvalitativa forskningsmetoder ar t.ex.
observationer eller intervjuer. (Veal 1997a s.34-35, 71) Kvantitativa forskningar fokuse-
rar pa att anvanda sig av siffror och andra matmetoder och da ar det forskarens intressen
som styr undersokningen. I kvalitativ forskning sa utgar man fran respondenternas asikter
och tankar. | kvantitativ forskning &ar det vanligt att man inte stravar till en kontakt med
respondenterna pa grund av risken att objektiviteten skall paverkas. Daremot ar det van-
ligt inom kvalitativ forskning att forskaren vill ha ett narmare forhallande till responden-
terna for att forsta deras svar. Kvantitativ forskning &r oftast valdigt strukturerad pa grund
av att forskaren ska kunna undersoka sitt avgransade amne, medan kvalitativ forskning
kan vara mera ostrukturerad for att fa fram respondenternas tankar. D& man anvander sig
av kvantitativa forskningsmetoder sa vill forskare garna att deras resultat kan generali-
seras till en storre grupp medan kvalitativ forskning fokuserar pa att till exempel forsta
ett beteende eller diverse varderingar respondenterna har. (Bryman & Bell 2005a s. 322—
323)
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3.1 Val av metod

| detta arbete anvands en kvantitativ undersokningsmetod eftersom malet &r att fa fram
svar fran en storre malgrupp. Da resultatet ska presenteras med hjélp av tabeller och malet
ar att kunna generalisera min malgrupps kopbeteende, ar denna undersokningsmetod val-
digt passande. (Veal 1997b s.34) Webbenkater ar bra att anvanda da man behdver svar
fran en storre malgrupp. (Veal 2011 s.256) Eftersom respondenterna sjalvstandigt maste
fylla i enkaten ar det viktigt att fragorna ar forstaeliga och att de &r latta att svara pa. Det
I6nar sig att anvéanda slutna fragor da de &r avsevart lattare att svara pa. Sjalva strukturen
ska aven vara latt sa att respondenten klarar av att hanga med igenom hela enkaten och
svara pa alla fragor. Enkaten ska helst vara kort och koncist sa att man undviker att re-
spondenterna lamnar enkéaten pa halft pa grund av trotthet. Enkater ar ett kostnadsfritt och
tidssparande séatt att samla in svar jamfort med till exempel intervjuer. Med hjélp av en
enkat kan man latt na ut flera olika individer pa en kort stund. Da en respondent blir
intervjuad har det visat sig i vissa fall att hens svar kan bli paverkade av till exempel
intervjuarens kon. Detta sker inte dd en respondent fyller i en enkaét sjalvstandigt utan
nagon annan person narvarande. Enkéater ar behandiga da respondenterna kan svara pa
den néar de sjalv upplever att de har tid och fragorna kan inta omformuleras. Det finns
aven nackdelar med denna metod. Ifall respondenten inte upplever att fragan ar tydlig sa
far hen inte hjalp med tolkningen. Darfor &r det ytterst viktigt att stalla tydliga fragor. En
annan nackdel ar att man inte kan stélla foljdfragor till respondenten sa man far inte nagot
fordjupat svar. (Bryman & Bell 2013 5.246-247)

3.2 Frageguide

Webbenkaten (se bilaga 1) som anvéndes i detta arbete gjordes med programmet Survey
Planet och hade sammanlagt 16 fragor. Alla fragorna stélldes pa bade svenska och eng-
elska. Enkéaten besvarades anonymt och svaren behandlades konfidentiellt. Fragorna be-
svarades i en bestamd ordning och néstan alla fragor var obligatoriska att svara pa. Det
fanns bade fragor och pastaenden i enkaten. Fragorna var slutna och vid vissa fragor fanns
det flera svarsalternativ samt alternativet "vet ej" ifall respondenten inte hade en asikt.
Den forsta delen i enkaten (fraga 1-4) behandlade respondentens bakgrund d.v.s. kon,
alder, utbildning samt hur ofta hen reser under aret. Fraga 5 till 8 behandlade anvand-

ningen av Airbnb och i fall respondenten skulle kunna tanka sig anvanda Airbnb pa nytt,
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samt hur de har hort om Airbnb. Tredje delen i enkaten (fraga 9-13) handlade om vilka
faktorer som &r viktiga for generation Y da hen valjer inkvarteringsstalle, och ifall hen
jamfor olika alternativ fore hen bokar. Har fragades aven om respondenten fragar rad av
bekanta fore hen bokar, samt hur hen bokar helst inkvartering. Fraga 13 handlade om
respondentens beteende efter en resa, alltsa ifall hen delar pa sociala medier sina erfaren-
heter. De tre sista fragorna behandlade néatsidors anvandarvanlighet, och vad som &r vik-

tigt for denna malgrupp da hen bokar inkvartering via en natsida eller applikation.

3.3 Respondenter och genomfdrande

Jag delade webbenkéaten pa min Facebook sida samt i en grupp pa Facebook och nagra av
mina kompisar delade enkaten vidare med sina bekanta. Enkéten fick snabbt manga svar.
Enkaten var uppe i 4 dagar och fick 120 svar. DA jag valde att dela den pa Facebook med
mina bekanta sa var det ett bekvamlighetsval. Min malgrupp ar generation Y, alltsa 18—
38 aringar och endast de fick svara pa enkaten. Flest svar samlades in under de tva forsta
dagarna som enkaten var aktiv. Alla resultat sammanstélldes i en Excel fil, som sedan
importerades till programmet SPSS. Med detta program kunde man analysera data och

gora diverse tabeller och figurer som &r med i detta arbete.

4 RESULTAT

Nedan presenteras resultaten fran undersokningen. Svaren fran enkéaten kommer att redo-
goras i samma ordning som fragorna stélldes. Figurerna och tabellerna har sammanstéllts

i programmet SPSS.

4.1 Bakgrundsfragor

| tabellen nedan (se tabell 1) framgar det att av alla 120 respondenter var 38 stycken man,
och 82 stycken kvinnor. Den mest frekventa aldern bland de bada konen var 18-24 ar.
Den aldersgruppen som utgor den storsta frekvensen tillsammans med bada kénen ar aven

18-24 ar. Det var endast tre respondenter som var i aldern 32-38 ar.
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Tabell 1 Respondenternas kon & alder, N=120

Kén * Alder Crosstabulation

Count
Rlder
18-24 25-31 32-38 Total
Kian Man 20 16 2 38
Kyinna 58 23 1 82
Total ia 349 3 120

| figur 1 framgar respondenternas utbildning. Av alla 120 respondenter sa var 68 respon-
denter studerande vid en yrkeshdgskola medan 33 stycken var universitet studerande. 15

stycken av respondenterna var annu i gymnasiet medan 4 stycken var i en yrkesskola.

Alla respondenter studerade vid nagon anstalt.

Utbildning

Frequency

Gymnasiet Wrhesshola Wrkeshogskola Universitet

Figur 1 Respondenternas utbildning, N=120

| tabellen nedan (se tabell 2) framgar vilken utbildning respondenterna har och hur ofta
de reser i aret. Av de 15 respondenter som studerar i gymnasiet ar det 11 stycken som
reser 0-3 ganger om aret. Bland dessa 15 ar det endast en som reser 8 eller fler ganger

om aret, och 3 respondenter som reser 4-6 ganger om aret. Alla fyra respondenter som
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gar i yrkesskola reser mera sallan om aret, alltsa 0-3 ganger. 68 respondenter studerar vid
en yrkeshogskola, och 36 av dem reser 0-3 ganger i aret, och 21 stycken reser 4-6 ganger
i aret. Fem av respondenterna reser 6-8 ganger och de resterande 6 respondenter reser 8
eller fler ganger i aret. Av alla 33 som studerade pa universitet reser 18 stycken 0-3
ganger i aret och 13 stycken reser 4-6 ganger i aret. Endast 1 respondent reser 6-8 ganger,
och den resterande ena respondenten reser 8 eller fler ganger.

Tabell 2 Uthildning & antalet resor i ret

Utbildning * Hur manga ganger i aret reser du? Crosstabulation

Count
Hur manga gangeri aret reser du?
. . . g elLerﬂera
0-3 ganger  4-6ganger  6-8 ganger ganger Total

Uthildning  Gymnasiet 11 3 0 1 16

‘frkesskola 4 0 ] ] 4

Yrikeshigskola 36 21 a i3 68

Universitet 18 13 1 1 33
Total 69 ar G g 120

Nedan i figur 2 ser man respondenternas resevanor. 69 stycken av alla respondenter re-
ser 0-3 ganger i aret medan 37 stycken reser 4-6 ganger under aret. 6 stycken av re-

spondenterna reser 6-8 ganger i aret och 8 stycken reser 8 eller flera ganger i aret.

Hur manga ganger i dret reser du?

M 0-3 ganger
[H 4-5 ganger
[6-6 ganger
M 5 clier flera ganger

Figur 2 Hur manga ganger i aret respondenterna reser, N=120
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4.2 Anvandning av Airbnb

| figuren (se figur 3) nedan framstar respondenternas anvandning om Airbnb. 70 av 120
respondenter har anvant sig av Airbnb som inkvarteringsstélle, medan 49 stycken inte har
gjort det. 1 respondent visste inte vare sig hen anvant sig av Airbnb eller inte.

Har du anvént dig av Airbnb som
inkvarteringsstalle?

W e
Hua

Figur 3 Respondenternas anvéndning av Airbnb, N=119

| tabell 3 framgar hur respondenten hort om Airbnb samt ifall de anvant sig av Airbnb
som inkvarteringsstélle. Av de 70 respondenterna som anvént sig av Airbnb har 40
stycken hort om Airbnb via en kompis, medan 22 stycken har hért om Airbnb via sociala
medier. Det ar valdigt fa som hort om Airbnb via deras natsida, endast 5 stycken. 3 re-
spondenter har hort om Airbnb nagon annanstans an alternativen. Av de 49 respondenter
som inte anvéant sig av Airbnb har 24 stycken hort om Airbnb via en kompis, 20 respon-
denter har hort via sociala medier, och endast 1 via Airbnbs natsida. 3 respondenter har
hort om Airbnb ndgon annanstans ifran, och 1 respondent har inte hért om Airbnb alls.

En respondent visste inte ifall hen har anvant sig av Airbnb eller inte.

Tabell 3 Hur respondenten hdrt om Airbnb och ifall de anvént sig av Airbnb, N=119

Har du anvint dig av Airbnb som inkvarteringsstille? * Hur fick du héra om Airbnb? Crosstabulation
Count
Hur fick du hiéira om Airbnb?

Wia en Sociala Airbinbs Magon Har inte hirt

kompis medier natsida annanstans orm Airbnb Total
Har du anvant dig av [ ej 24 20 1 3 1 49
Airbnb som
inkvarteringsstalle? Ja 40 22 5 3 0 70
Total G4 42 5] i 1 119
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I tabell 4 framgar resultatet fran fraga 5 och 6. Fraga 5 behandlade anvandning av Airbnb
och fraga 6 ifall respondenten kan ténka sig anvanda Airbnb pa nytt. Eftersom fraga 6
endast var riktat mot personer som anvant sig av Airbnb, var det endast 74 respondenter
av 120 som besvarade denna fraga. 67 av 69 respondenter anser att de skulle vilja anvanda
Airbnb pa nytt, endast 1 respondent upplevde att hen inte vill anvanda Airbnb pa nytt och

1 respondent kan kanske tanka sig anvanda Airbnb pa nytt.

Tabell 4 Anvandning av Airbnb, N=74

Har du anvint dig av Airbnb som inkvarteringsstille? * Kan du tinka
dig anvinda Airbnb igen? Crosstabulation

Count
kan dutdnka dig anvanda Airbnb igen?
ej Ja Kanske Total
Har du anvant dig av lMej 1 3 1 ]
Airbnb som
inkvarteringsstille? Ja 1 67 1 g9
Total 2 70 2 74

| figuren nedan (se figur 4) framgar att 41 av 69 respondenter vill anvanda Airbnb igen
pa grund av priset. 25 respondenter vill anvanda Airbnb pa nytt pa grund av det
mangsidiga utbudet medan endast en respondent vill anvanda Airbnb pa grund av deras
palitlighet. 1 respondent skulle anvanda Airbnb pa nytt pa grund av deras anvandarvan-
liga natsida/applikation och den resterande respondenten skulle vélja Airbnb pa grund av

andra orsaker.
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Varfér vill du anvanda Airbnb igen?

50

40

w
T

Frequency

20

t t =
Palitighet Anvandarvanlig  Mangsidigt uthud Annat
natsica eller

applikation

Varfér vill du anvinda Airbnb igen?

Figur 4 Orsaken varfor respondenten vill anvanda Airbnb igen, N=69

Nedan i tabell 5 ser vi resultatet fran fraga 6 och 7 som behandlade respondentens moti-
vation att anvanda Airbnb pa nytt och ifall hen kan tanka sig anvanda Airbnb igen. Av 69
respondenter &r det 40 stycken som kan ténka sig anvanda Airbnb pa nytt pa grund av
priset. 1 respondent kan kanske tanka sig anvanda Airbnb, dven pa grund av priset. Endast
1 respondent kan tanka sig anvanda Airbnb pa nytt pa grund av deras palitlighet och end-
ast 1 respondent kan tanka sig anvanda Airbnb pa nytt pa grund av deras anvandarvanliga
natsida/applikation. 25 respondenter kan ténka sig anvanda Airbnb pa nytt pa grund av
deras mangsidiga utbud, och en respondent kan inte tanka sig anvanda Airbnb pa nytt,

och har i detta fall valt alternativet "annat".

Tabell 5 Kan respondenten ténka sig anvénda Airbnb och varfér? N=69

Varfér vill du anvinda Airbnb igen? * Kan du tinka dig anvinda Airbnb igen?
Crosstabulation

Count
kan du tanka dig anvinda Airbnb igen?
I &j Ja Kanske Total

Varfir vill du anvanda Pris 0 40 1 41
LB b PAlitlighet 0 1 0 1

Anvandarvanlig natsida i 1 i 1

gller applikation

Mangsidigt utbud 0 25 0 25

Annat 1 0 0 1
Total 1 67 1 69
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4.3 Kopbeteende

Fraga 9 behandlade faktorer som paverkar val av inkvartering dar respondenten skulle
valja pa en skala fran 1 till 5 den siffra som motsvarar deras asikt. Faktorerna var pris, bra
lage, sakerhet, kundbetjaning och natsidans anvandarvanlighet. | denna fraga betydde 1=
inte alls viktigt och 5= valdigt viktigt. | figur 5 framgar hur viktigt respondenterna anser
att priset ar da de valjer inkvartering. 73 av respondenterna valde siffran 5, alltsa att det
ar valdigt viktigt och 33 anser att det &r ganska viktigt. 11 respondenter anser att det ar
nagorlunda viktigt och tva respondenter anser att det inte ar sa viktigt. Den resterande
respondenten valde 1, alltsa att priset inte alls ar viktigt vid val av inkvartering.

Hur viktiga ar féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? Valj den siffra som
motsvarar din asikt: 2= inte alls viktigt, 5= valdigt viktigt.

80

60—

Frequency
§

207

Figur 5 Pris, N=120

| figur 6 framgar hur viktigt bra lage ar da respondenterna valjer inkvartering. 51 av re-
spondenterna anser att bra lage ar valdigt viktigt vid val av inkvartering medan 56 av

respondenterna anser att det ar ganska viktigt. 11 respondenter anser att det ar nagorlunda

Hur viktiga &r féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? Vélj den siffra som
motsvarar din asikt: 1=inte alls viktigt, 5= vildigt viktigt.

50—

50

=
2

Frequency
§

207

' Figur 6 Bra lage, N=120
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viktigt och de resterande tva respondenterna anser att bra lage inte ar sa viktigt. Ingen av

respondenterna valde alternativet ”inte alls viktigt”.

Nedan i figur 7 framgar hur viktigt respondenterna anser att sakerhet ar vid valet av in-
kvartering. 54 av respondenterna anser att sékerhet ar véldigt viktigt. 40 av responden-
terna anser att sékerhet ar ganska viktigt och 21 av respondenterna anser att det ar na-

gorlunda viktigt. Resterande 5 respondenter anser att det inte ar sa viktigt, och inga re-

spondenter valde siffran 1.

Hur viktiga &r féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? Vlj den siffra som
motsvarar din asikt: 1=inte alls viktigt, 5=valdigt viktigt.

Frequency

Sikerhet
Figur 7 Sakerhet, N=120

I figur 8 ser man hur viktigt respondenterna anser att kundbetjaning ar da de valjer in-
kvartering. Av 120 respondenter anser endast 17 att kundbetjéning &r en valdigt viktig

Hur viktiga &r féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? Vilj den siffra som
motsvarar din asikt: 1=inte alls viktigt, 5=valdigt viktigt.

50

40

w
=}
1

Frequency

20

Kundbetjining

Figur 8 Kundbetjaning, N=120
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faktor vid val av inkvartering. 25 respondenter menar att det ar ganska viktigt och 41 re-
spondenter anser att det ar nagorlunda viktigt. 30 respondenter anser att det inte ar sa
viktigt, och de resterande 7 respondenter anser att det inte alls ar viktigt med kundbetja-
ning.

Den sista faktorn i fraga 9 var hur viktig natsidans anvandarvénlighet ar vid val av in-
kvartering. I figur 9 framgar att 25 respondenter av 120 har svarat att det ar valdigt vik-
tigt. 60 stycken anser att det &r ganska viktigt medan 28 respondenter menade att det &r
nagorlunda viktigt. 6 respondenter tycker att det inte &r sa viktigt, och endast 1 respon-
dent anser att det inte alls ar viktigt.

Hur viktiga &r féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? Vélj den siffra som
motsvarar din asikt: 1=inte alls viktigt, 5=véldigt viktigt.

Frequency

Anvindarvinlig nétsida

Figur 9 Anvéndarvanlig natsida, N=120
Tabellen nedan (se tabell 6) redogor for om respondenterna jamfor olika bokningsalter-
nativ och i fall de fragar rad av bekanta fore de bokar. 106 av 120 respondenter jamfor
olika inkvarteringsalternativ fore sitt bokningsbeslut. Av de 106 respondenter som jam-
for sina beslut, fragar 33 respondenter rad av bekanta fore de bokar, medan 28 respon-
denter inte fragar rad. 45 respondenter fragar ibland rad fére de bokar. 14 respondenter
av 120 jamfor ibland olika inkvarteringsalternativ, och 9 av dem fragar ibland rad fore
de gor sitt bokningsbeslut. Av dessa 14 respondenter svarade 5 stycken att de inte fragar

rad av bekanta.
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Tabell 6 Bokningsvanor, N=120

Jag jimfér olika inkvarteringsalternativ fére jag bokar * Jag fragar rad av
bekanta fére jag bokar inkvartering Crosstabulation

Count

Jag fragar rad av bekanta fire jag bokar

inkvartering

[ej Ja Ibland Total
Jag jamfar olika Ja 28 KK] 45 106
inkvarteringsalternativ
f|'_-'||'Ejag holkar [bland g ] g 14
Total 33 33 a4 120

Tabell 7 Bokningsvanor och sociala medier, N=120

Hur bokar du helst inkvartering? * Jag delar mina erfarenheter av olika produkter och
resor pa sociala medier Crosstabulation

Count
Jag delar mina elTar-':onlm-ar av olika produkter
och resor pa sociala medier
I ej Ja Ibland Total

Hur bokar du helst Yia en natsida 51 17 46 114
Inkvartering? Via en applikation 1 1 3 5

Annat a a 1 1
Total 52 18 50 120

| tabellen ovan (se tabell 7) redogoérs hur respondenterna helst bokar inkvartering samt
ifall de delar sina erfarenheter pa sociala medier. Av de 114 respondenterna som helst
bokar inkvartering via en natsida, ar det endast 17 som delar sina erfarenheter om pro-
dukter och resor pa sociala medier. Majoriteten av dessa, alltsa 51 respondenter, delar inte
sina erfarenheter pa sociala medier. Det &r anda 46 av dessa 114 respondenter som ibland
delar med sig sina erfarenheter pa sociala medier. Av de 5 respondenter som helst bokar
via en applikation, &r det endast tre som ibland delar med sig av sina erfarenheter pa
sociala medier, och endast en som svarat ja pa denna fraga. Den resterande respondenten
av dessa 5 delar inte sina erfarenheter pa sociala medier. Den ena respondenten som helst
bokar inkvartering via andra bokningskanaler &n dessa namnda, delar ibland med sig pa
sociala medier av sina erfarenheter av resor och produkter. Sammanlagt av alla 120 re-
spondenter kan man se att det ar endast 18 stycken som svarat ja pa detta pastaende, me-
dan 52 respondenter inte delar med sig sina erfarenheter pa sociala medier. Men samtidigt
ar det 50 stycken som ibland delar med sig om sina erfarenheter pa sociala medier om

sina resor och produkter.
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Fraga 12 behandlade hur respondenterna helst bokar inkvartering. | figuren nedan (se
figur 10) framgar att nastan alla respondenter, 114 av 120, svarade att de helst bokar in-
kvartering via en nétsida. 5 respondenter bokar helst via en applikation, och den reste-

rande respondenten bokar helst via ndgon annan sorts bokningskanal.

Hur bokar du helst inkvartering?

W via en natsida
[H via en applikation
O annat

Figur 10 Bokning av inkvartering, N=120

4.4 Anvandarvanlighet

Fraga 14 i enkaten behandlade hur viktiga vissa faktorer ar da respondenten bokar inkvar-
tering via en natsida eller en applikation. Dessa faktorer var palitlighet, latt att anvanda,
effektiv, kundservice, utseende av natsidan/applikationen och tillrackligt med informat-
ion om inkvarteringen. Respondenten skulle den siffra som motsvarar hens asikt pa skalan
1 till 5, da betydde 1=inte alls viktigt och 5=véldigt viktigt. | figuren nedan (se figur 11)

Hur viktiga #r féljande faktorer da du bokar inkvartering via en nitsida eller
applikation? Vélj den siffra som motsvarar din asikt: 1= inte alls viktigt, 5= véldigt
viktigt. Palitlighet

100

Frequency

Palitlighet
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framgar att 88 av alla 120 respondenter anser att natsidans palitlighet ar valdigt viktigt.
28 respondenter upplever att denna faktor &r ganska viktig, medan 2 respondenter anser
att det ar nagorlunda viktigt. De resterande tva respondenterna anser att palitlighet inte ar
sa viktigt vid bokning av inkvartering pa en natsida/applikation.

Figur 12 behandlar féljande faktor, alltsa hur viktigt det &r att natsidan/applikationen &r
latt att anvanda. Figuren visar att 49 av 120 respondenter anser att det &r valdigt viktigt
att natsidan/applikationen &r latt att anvanda. 54 av respondenterna anser att det ar ganska
viktigt att natsidan/applikationen &r latt att anvanda. 16 respondenter tycker att det ar na-
gorlunda viktigt och endast 1 respondent upplever att det inte alls &r viktigt att natsi-
dan/applikationen ar l&tt att anvénda.

Figuren nedan (se figur 13) visar hur viktigt respondenterna upplever att natsidans/appli-

kationens effektivitet ar. 35 av 120 respondenter tycker att effektiviteten &r véldigt viktigt

Hur viktiga &r féljande faktorer da du bokar inkvartering via en nétsida eller
applikation? Vilj den siffra som motsvarar din asikt: 1= inte alls viktigt, 5= véaldigt
viktigt.

[

504

=
=]
1

Frequency
g

204

Litt att anvinda

Figur 12 LA&tt att anvanda, N=120

och 65 anser att det ar ganska viktigt. 17 respondenter anser att effektiviteten ar na-
gorlunda viktigt medan de resterande tre respondenterna anser att det inte ar sa viktigt

med natsidans/applikationens effektivitet.

I figuren nedan (se figur 14) ser man hur viktig kundservice upplevs av respondenterna
da de bokar inkvartering pa en natsida/applikation. Av 120 respondenter sa upplever 15
av dem att det ar véldigt viktigt med kundservice och 31 anser att det &r ganska viktigt.
42 respondenter anser att det ar nagorlunda viktigt med kundservice och 26 anser att det
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inte ar sa viktigt. De resterande 6 respondenterna upplever att det inte alls &r viktigt med

kundservice da de bokar inkvartering via en natsida.

Hur viktiga &r féljande faktorer da du bokar inkvartering via en natsida eller
applikation? Vilj den siffra som motsv%rtz_artdin asikt: 1= inte alls viktigt, 5= valdigt
viktigt.

Frequency

Figur 13 Effektiv, N=120

Hur viktiga &r féljande faktorer da du bokar inkvartering via en natsida eller
applikation? Vilj den siffra som motsvarar din asikt: 1= inte alls viktigt, 5= valdigt
viktigt.

509

40

i
[=]
1

Frequency

Figur 14 Kundservice, N=120
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| figuren nedan (se figur 15) framgar hur viktigt respondenterna upplever att natsidans/ap-
plikationens utseende ar. Av 120 respondenter sa upplever 15 stycken att utseendet pa
natsidan/applikationen ar valdigt viktigt. 43 respondenter anser att det &r ganska viktigt
och 51 stycken anser att det ar nagorlunda viktigt. 10 respondenter tycker att det inte ar
sa viktigt med utseende och den resterande respondenten anser att utseendet pa natsi-

dan/applikationen inte alls &r viktigt vid val av inkvartering.

| figuren nedan (se figur 16) framstélls hur viktigt det ar med tillrackligt med information

om inkvarteringen pa natsidan eller i applikationen da man bokar inkvartering.

Hur viktiga 4r féljande faktorer dd du bokar inkvartering via en natsida eller Hur viktiga &r féljande faktorer dé du bokar inkvartering via en natsida eller
applikation? Vélj den siffra som motsvs;rt?rtdm asikt: 1= inte alls viktigt, 5= véldigt applikation? Vilj den siffra som motsv?&artdin asikt: 1= inte alls viktigt, 5= vildigt
viktigt. viktigt.

60

=
=
T

Frequency
Frequency

20

Utseende av nitsidan Japplikationen Tillriickligt med information om inkvarteringen

Figur 15 Utseende av natsidan/applikationen, N=120 Figur 16 Tillrackligt med information, N=120
70 respondenter av 120 anser att det ar valdigt viktigt med tillrackligt information da man
bokar via en natsida/applikation. 39 respondenter tycker att det ar ganska viktigt, medan
9 stycken anser att det inte ar sa viktigt. Endast tva respondenter anser att det inte alls ar

viktigt med tillrackligt med information.
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Hur anvéndaryénlig anser du att Airbnbs natsida &r? Vilj den siffra som
motsvarar din asikt: 1=inte alls anvindarvanlig, 5=valdigt anvandarvanlig.

Frequency

Figur 17 Airbnb's natsida, N=85

Fraga 15 behandlade hur anvandarvénlig Airbnbs natsida dr enligt respondenterna. Aven
i denna fraga skulle de vélja den siffra som motsvarade deras asikt mellan skalan pa 1 till
5, dar 1 motsvarar att den inte alls &r anvandarvanlig och 5 motsvarar att den &r véldigt
anvandarvanlig. | figur 17 framgar att 35 respondenter var inte bekanta med Airbnbs nét-
sida och kunde darfor inte svara pa fragan. Endast 7 respondenter av 85 ansag att den &r
véldigt anvandarvénlig, och 57 tycker att den &r ganska anvéndarvénlig. 19 respondenter
anser att den ar ganska anvandarvanlig medan de resterande tva respondenterna tycker att

Airbnbs nétsida inte alls ar anvandarvéanlig.

Den sista fragan i enkaten behandlade Airbnbs natsidor och vilka pastaenden som enligt
respondenten beskriver natsidan. Alternativen var: l&tt att anvanda, praktisk, bra forsta
intryck, palitlig, tillrackligt med information och vet ej. Respondenterna maste vélja minst
ett pastdende och de fick viélja sd manga pastaenden de sjalva 6nskade. | tabellen nedan
(se tabell 8) redogors att alternativet "latt att anvanda” valdes 67 ganger vilket gor att det
ar det mest frekventa svaret. Det alternativet som valdes andra mest, 57 ganger, var "bra
forsta intryck”. Alternativet "tillrackligt med information™ valdes 53 ganger. "Praktisk"
valdes 47 ganger och "palitlig" endast 37 ganger. 31 respondenter valde alternativet "vet
ej", och en av dessa respondenter hade anda valt pastaenden, och darfor visar analysen att
det &r 90 respondenter som svarat pa denna fraga, och darmed 30 respondenter som svarat

"vet ej".
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Tabell 8 Pastdenden om Airbnbs natsida, N=90

Fraga 16
Fesponses Percent of
M Fercent Cases
Uijkaoan' dessa _ L&t anvanda 67 25 7% T4 4%
Eﬁﬁff;s”ﬂgg Fdeas?k.l"""e" Praktisk A7 18.0% 52,2%
Bra firsta intryck a7 21,8% G3,3%
Palitlig av 14,2% 41.1%
Tillrdckligt med 53 20,3% 58,9%
infarmation
Total 261 100,0% 2490,0%

a. Dichotormy group tabulated atvalue 1.

5 DISKUSSION

Nedan foljer en diskussion dar jag analyserar resultaten fran undersékningen och hur pas-
sande den valda teoretiska referensramen &r i detta arbete. Resultatet kommer &ven att

sammankopplas med mitt syfte samt med mina fragestallningar.

5.1 Bakgrundsfragor

Majoriteten av respondenterna i enkaten var kvinnor och den mest frekventa aldersgrup-
pen var 18-24 (se tabell 1), vilket ar valdigt passande da arbetet handlar om generation
Y. Da det dven fanns representation fran aldersgruppen 25-31 sa fick jag en ganska bra
spridning. Det fanns endast 3 respondenter fran den aldsta aldersgruppen 32—38, vilket
kan vara bra da gransen var generation Y slutar kan vara flummig, och en 38 aring moj-
ligtvis inte har samma penga- och livssituation som en 18 aring. Majoriteten av respon-
denterna, 68 stycken, studerar vid en yrkeshogskola (se figur 1), vilket ar logiskt da jag
delade enkéaten pa Facebook, och manga av mina skolkompisar fran olika yrkeshogskolor
svarade pa enkéaten. Av de 69 respondenter som reser 0-3 ganger om aret (se tabell 2), ar
54 stycken studerande vid en yrkeshdgskola eller universitet. Detta resultat ar logiskt da
manga studeranden inte kanske har ekonomisk majlighet att resa ifall det ar knappt med
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tid och/eller pengar, vilket enligt Mathieson & Walls teori &r viktiga aspekter i kbppro-
cessen. Dock var fragan gallande uthildning (se figur 1) lite tolkningsbar, sa det &r en
svaghet. | fragan specificerades inte ifall respondenten skulle vélja den senaste examen
de tagit, eller ifall de kan vélja det alternativet som beskriver deras studier just nu. |
fragan gallande antalet resor per ar (se tabell 2), sa &r intervallen mellan alternativen fel,

eftersom alternativet ”4—6 och ”6—8” samt "8 eller flera gdnger”, delvis ticker varandra.

5.2 Anvandning av Airbnb

Airbnb ar ett natbaserat koncept som vuxit enormt under de senaste aren, och eftersom
generation Y ofta dr aktiva pa olika sociala media plattformar sa tror jag att manga hort
om Airbnb eller till och med anvant sig av det. Av alla respondenter (se figur 3) sa ar det
70 stycken som anvéant sig av Airbnb, och 49 som inte anvént sig av Airbnb. Det var dven
en respondent som inte visste ifall hen hade anvant Airbnb eller inte. Det fanns dven en
respondent som inte alls hort om Airbnb, vilket var lite férvanande.

Av de 70 respondenter som hade anvant sig av Airbnb, hade 40 stycken av dem hort om
Airbnb via en kompis (se tabell 3). Denna generation &r kand for att de paverkas av man-
niskor omkring sig och att dela med sig information via sociala medier (Murdough 2017),
vilket skulle kunna forklara att ganska manga hort om detta koncept via en bekant. 22
stycken av respondenterna som anvéant sig av Airbnb, hade hért om Airbnb via sociala
medier, vilket dven passar in pa denna generation. Nastan alla som anvant sig av Airbnb
(se tabell 4), 67 av 69 respondenter, kan tdnka sig anvanda Airbnb igen i framtiden. Enligt
Murdough (2017) &r generation Y inte en lojal kund men da hen ar njd med sitt kop, sa
kommer de garna tillbaka. Detta skulle tyda pa att respondenterna varit néjda med an-
vandningen av Airbnb. Det dr endast en respondent som inte kan tdnka sig anvanda
Airbnb igen, samtidigt som en respondent kanske kan ténka sig anvanda Airbnb igen.

Av de 69 som svarade pa fragan > varfor vill du anviinda Airbnb igen?” (se figur 4) sa
valde 41 av respondenterna alternativet “pris”. Denna generation har upplevt ekonomisk
osakerhet och en tung arbetsmarknad, (Arthursson 2016), vilket kan gora att denna faktor
vager mest. 25 av respondenterna valde alternativet “mangsidigt utbud”, vilket passar ge-

neration Y da de garna prévar nya saker. (Murdough 2017) Palitlighet och anvandarvanlig
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natsida/applikation var inte alls populéra alternativ, vilket var férvanande da en under-
sokning med just denna malgrupp svarade 54 % att en dalig applikation minskar sanno-
likheten att de skulle anvanda féretagets produkter (Ratcliff 2015). En svaghet i fragan
géllande varfor respondenten skulle vilja anvanda Airbnb igen, ar att det inte fanns ett
alternativ “vill inte anvidnda Airbnb igen”. I tabell 5 ser man att en respondent inte kan
tanka sig anviinda Airbnb igen, och da har hen valt alternativet annat” i frdgan gillande

varfor man vill anvénda Airbnb igen.

5.3 Generation Ys kdpbeteende

Fraga 9 till 13 behandlade vilka faktorer som paverkar generation Ys val av inkvartering,
samt ifall de jamfor olika inkvarteringsalternativ innan, och ifall de fraga rad av bekanta
da de bokar inkvartering. Har fragades aven om hur de helst bokar inkvartering och ifall
de delar med sig sina asikter pa sociala medier. 1 fraga 9 (se figur 5) svarade 73 av 120
respondenter att priset ar véldigt viktigt vid val av inkvartering. Majoriteten upplevde
alltsa att priset ar viktigt da de bokar inkvartering, vilket passar in pa generation Ys be-
skrivning som en sparsam konsument (Parment 2009). En annan faktor var hur viktigt
“bra ldge” var for respondenterna (se figur 6), och har var det valdigt manga som upplevde
att det var viktigt. Enligt Mathieson & Walls teori paverkar destinationen och de sardrag
som finns nara, beslutet av inkvarteringsstalle. (Cooper et al. 2008 s.59) Da det gallde
sakerhet (se figur 7) var det manga, 54 stycken som upplevde att det &r valdigt viktigt.
Nagra respondenter, 5 stycken, anser att det inte ar sa viktigt, och det var anda ingen som
upplevde att det inte alls &r viktigt. | Mathieson & Walls teori beskriver de hur bedémning
av sakerhet pa resedestinationen &r en viktig faktor i kdpprocessen.

Enligt resultaten (se figur 8) &r det endast 17 av 120 respondenter som upplever att kund-
betjaning ar en valdigt viktig faktor vid val av inkvartering. Det ar anda 25 respondenter
som upplever att det ar ganska viktigt, och 41 som upplever att det &r ndgorlunda viktigt.
Generation Y kan kallas for ”osynliga resenédrer” och med detta menar man att de girna
undviker mansklig kontakt, och anvénder sig hellre av teknologi under sina resor (Inter-
Continental Hotels Group 2017), vilket skulle kunna forklara detta resultat. Det &r dock
endast 7 stycken som inte alls anser att det ar viktigt och majoriteten upplever anda att
det ar nagorlunda viktigt

Den sista faktorn i denna fraga gallde natsidans anvandarvanlighet (se figur 9), och har ar
det endast 25 respondenter som upplever att det &r valdigt viktigt. Dock &r det 60 stycken
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som anser att det ar ganska viktigt, men tydligen inte valdigt viktigt. Resultatet tyder pa
att det anda verkar vara en viktig faktor for respondenterna vilket stammer med teorin att
det ar viktigt att natsidan ar anvandarvanlig da denna generation snabbt tappar talamodet

ifall den inte fungerar som den ska (Leen et al. 2012).

Att jamfora alternativ handlar om att samla information innan man gor ett kdpbeslut.
Detta ar det andra skedet i kdpprocessen enligt Mathieson & Wall (Cooper et al. 2008
s.59). Nastan alla av respondenterna (se tabell 6), 106 av 120, svarade att de jamfor olika
alternativ vid val av inkvartering, de resterande 14 respondenterna gor det ibland, vilket
i sd fall stoder Mathieson & Walls teori. Det ar énda endast 33 respondenter som fragar
rad av bekanta innan de gor bokningar, vilket ar lite lagre antal &n vad forvéantats. Dock
ar det anda 45 av respondenterna som gor det ibland, och 28 stycken som inte gor det.
For denna generation brukar vanner och bekantas rekommendationer véga véldigt mycket
(Bridge over 2014).

Det var inte en 6verraskning att 114 av 120 respondenter helst bokar inkvartering via en
natsida (se tabell 7) da generation Y har vuxit upp med teknologins snabba utveckling
och anvénder sig av teknologi till nastan allting. Det var endast 5 respondenter som helst
bokar via en applikation, dven om néstan halften av generation Y har en applikation ner-
laddad for handling (Hallam 2016). Det var dock majoriteten av respondenterna, 51
stycken, som inte delar med sig sina erfarenheter pa sociala medier. 60 % av denna gene-
ration delar sina erfarenheter pa sociala medier (Ougrinov 2014) men det var endast 17
respondenter som svarade att de delar sina erfarenheter pa sociala medier. Det var dock
anda 46 respondenter som ibland delar med sig. Detta resultat ar lite motstridigt till teorin
i detta arbetet.

5.4 Anvandarvanlighet

De sista fragorna i enkaten behandlade hur viktigt respondenterna ansag att natsidors an-

vandarvanlighet ar och hur anvandarvénlig de anser att Airbnbs natsida ar. Manga re-

spondenter (se figur 11), 88 av 120, ansag att natsidans palitlighet ar valdigt viktigt och

28 respondenter ansag att de ar ganska viktigt. Da denna generation handlar pa natsidor

vill de kéanna tillit genast da de 6ppnar natsidan (Leen et al. 2012), vilket skulle stéda
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detta resultat. Da det gallde hur viktigt det ar att natsidan eller applikationen &r latt att
anvanda (se figur 12), svarade 49 stycken att det ar en valdigt viktig faktor for dem. Aven
om 54 respondenter ansag att det ar ganska viktigt att natsidan/applikationen &r latt att
anvanda, sa ar det forvanande att det inte var fler som upplever att det ar valdigt viktigt.
Dock var det endast 1 respondent som upplevde att det inte alls &r viktigt att natsidan/ap-
plikationen &r latt att anvanda. De resterande 16 respondenter ansag att det ar ganska
viktigt for dem. Ifall man vill ha denna generations uppmarksamhet, sa maste natsidan

vara latt att anvanda (Smith), och i detta resultat stimmer bra éverens med denna teori.

Né&r det géllde natsidans effektivitet (se figur 13), var det endast 35 respondenter som
ansag att det ar valdigt viktigt, men anda 65 stycken som anser att det ar ganska viktigt.
Generation Y ar kand for att det de soker pa natsidan skall hittas snabbt utan att de behéver
slosa tid pa att aktivt leta efter det (Smith). Effektivitet innebar att kunden ska kunna
uppna sitt mal enkelt och snabbt och det &r en viktig del av natsidans anvandarvanlighet
(Lee & Kozar 2012) och tydligen &r detta viktigt for generation Y enligt resultatet- Da
det gallde kundservice sa var det endast 15 respondenter som ansag att det ar en valdigt
viktig faktor da de bokar inkvartering via en natsida eller applikation (se figur 14). Majo-
riteten, 42 respondenter, upplevde att det & nagorlunda viktigt med kundtjanst. Enligt
Leen et. al (2012) brukar generation Y bli irriterad da de inte far svar pa fragor snabbt,
och ifall kommunikationen inte fungerar mellan kunden och e-handeln. 1 figuren ser man

att kundservice anda verkar vara ratt sa viktigt for respondenterna.

Det var inte sa manga respondenter som upplevde att utseendet ar valdigt viktigt, endast
15 stycken (se figur 15). Enligt Leen et. al (2012) paverkar utseendet mycket ifall gene-
ration Y upplever att natsidan ar palitlig. Denna generation uppskattar natsidor som ger
en personlig kansla och det kan man uppna med ett viss sorts utseende, men tydligen ar
utseende inte en véaldigt viktig faktor enligt detta resultat. 51 respondenter upplevde att
utseendet &r nagorlunda viktigt och det fanns faktiskt en respondent som inte alls tycker
det ar viktigt med utseendet av natsidan eller applikationen. Den sista faktorn gallde hur
viktigt det ar med tillrackligt med information om inkvarteringen. Da generation Y inte
ar valdigt talmodig da de gor kopbeslut, sa blir de latt irriterade ifall det inte finns till-
rackligt med information om produkten de &r intresserade av (Leen et al. 2012). 70 re-
spondenter (se figur 16) upplevde att det ar valdigt viktigt med tillrackligt information pa

natsidan eller applikationen da de bokar inkvartering, vilket skulle stéda den teori som
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namns tidigare i arbetet. Det dr endast 9 respondenter som inte anser att denna faktor &r

sa viktig.

Nast sista fragan i enkaten handlade om hur anvandarvanlig Airbnbs natsida ar enligt
respondenterna. Har var det 85 respondenter som kunde svara pa fragan och av dem var
det 7 som ansag att deras natsida ar valdigt anvandarvanlig. 57 respondenter upplevde att
den ar ganska anvandarvanlig, vilket dar enormt viktigt ifall ett foretag, sa som Airbnb,
vill ha kunder. Det fanns dnda tva respondenter som upplevde att Airbnbs natsida inte alls
ar anvandarvanlig, men det dr anda majoriteten som upplever att Airbnb har en ganska
anvandarvanlig natsida. Att ha en anvandarvanlig natsida handlar om att man maste kunna
forsta sin malgrupp och deras mal da de besoker natsidan (Chaffey 2011a s.596). Enligt
respondenterna sa har Airbnbs natsida lyckats ganska bra med sin sida men detta ar tyd-
ligen inte en av de storsta orsakerna till varfor denna generation anvander sig av Airbnb

(se figur 4).

Sista fragan i enkaten bad respondenterna valja de pastaenden som de upplever att beskri-
ver Airbnbs nétsida. Pa basis av resultatredovisningen i tabell 8, var pastiendet litt att
anvianda” det populiraste, vilket skulle stdda teorin tidigare nimnt i arbetet géllande hur
viktigt det ar for generation Y att natsidan gar att anvanda smartfritt. Enligt Leen et al.
(2012) ar forsta intrycket valdigt viktigt da generation Y bestammer ifall de vill fortsatta
utforska natsidan, och i tabell 8 framgar det att det andra populéraste pastaendet ir “’bra
forsta intryck”, och detta resultat skulle understdda detta pastiende. Aven alternativet
“tillrdckligt med information” valdes tredje mest, vilket redan beskrivits som en viktig

faktor for denna generation.

6 KONKLUSION

Syftet med detta arbete var att ta reda pa varfor generation Y anvander Airbnb samt hur
Airbnbs plattform paverkar valet av inkvarteringsstalle. Jag ville ta reda pa vilka faktorer
som ar viktiga for generation Y da de soker inkvartering, och hur viktigt natsidors anvan-
darvanlighet ar for denna malgrupp. Genom denna undersokning kan jag konstatera att
de storsta orsakerna varfér denna generation anvander sig av Airbnb ar priset och det
mangsidiga utbudet Airbnb erbjuder. Aven om det var manga som ansag att Airbnb har
en ganska anvandarvanlig natsida sa kom det fram i undersokningen att Airbnbs plattform
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inte var en orsak varfor denna generation anvander sig av Airbnb, vilket forvanade mig.
Jag kom fram till att anvandarvanlighet ar viktigt for denna generation, men att det aven

finns andra faktorer som paverkar valet av inkvartering, som t.ex. sakerhet.

6.1 Arbetets reliabilitet och validitet

Reliabilitet handlar om undersékningen skulle fa samma resultat ifall den gjordes pa nytt,
eller ifall resultatet ar beroende av slumpmassiga eller tillfalliga faktorer. Detta &r ofta
viktigt speciellt i samband med kvantitativa undersokningar da forskaren vill veta ifall
resultatet ar stabilt eller inte. VValiditet handlar ifall resultatet faktiskt méter det som skulle
undersokas. Aven om reliabilitet och validitet méter skilda saker, s& ar de ocksa samman-
hangande, vilket betyder att validitet forutsatter reliabilitet. ( Bryman & Bell 2005b .48,
99)

Undersokningen fick 120 svar, och det gar inte att rakna ut den totala svarsprocenten pa
enkéaten delades pa Facebook av skribenten och skribentens bekanta. Det var dnda 120
svar, vilket betyder att reliabiliteten géllande antalet svar ar relativt bra. Alderssprid-
ningen i resultatet var ganska bra, dock fanns det endast fa som representerade den aldre

gruppen av generation Y.

Undersokningens syfte var att ta reda pa varfér Generation Y anvander Airbnb, samt ifall
Airbnbs plattform paverkar detta beslut. Jag fick svar pa alla dessa fragor och darfor anser
jag att arbetes validitet &r bra. Dock skulle flera svar och flera fragor kunna ge ett resultat
som battre skulle kunna representera malgruppens asikter, vilket i sig skulle ha oka reli-

abiliteten i arbetet, och samtidigt skulle validiteten dven forbattras.

6.2 Begréansningar

Eftersom jag delade enkaten pa min egna Facebook sida, sa har hogst sannolikt manga i
min bekantskapskrets svarat pa enkaten. Enkéten delades dven av mina vanner och famil-
jemedlemmar, sa dven bekanta till mina vanner har kunnat svara pa enkaten. Da jag an-
vant mig av en webbenkat sa kan jag inte heller 6vervaka att de som svarar pa fragorna
svarar arligt, och att de svarat pa alla fragor. Vissa sma detaljer i alternativen till vissa

fragor kan ha paverkat resultatet lite, och en tolkningsbar fraga géllande utbildning &r en
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svaghet. Dock har alla som svarat pa enkaten anda varit inom malgruppen. Jag avgran-
sade arbetet till Airbnb sa att undersokningsomradet inte skulle vara for stort.

Undersokningen i detta arbete handlade om faktorerna varfor denna malgrupp anvander
Airbnb, och ifall det skulle finnas ett samband mellan deras plattform och denna generat-
ion. Resultatet visade att pris och utbud lockar generation Y till att anvénda Airbnb, och
att anvandarvanlighet nog &r viktigt overlag, men inte en viktig faktor da det galler
Airbnb.

6.3 Slutord

Jag tycker att jag uppnatt syftet med arbetet och mina fragestallningar blev besvarade.
Det har varit en lang process och ett mycket tidskravande arbete, men jag har aven lart
mig mycket. Jag har fatt erfarenhet av att gora en kvantitativ undersokning, och hur man
skall ga till vaga. Jag har &ven lart mig hur mycket planering som maste ske for att man
ska fa en fungerande enkat, och hurdana sorts fragor man ska stalla. Jag har aven lart mig
anvanda SPSS och forbattrat mina kunskaper i Word. Ifall jag i framtiden gor liknande
arbeten, sa vet jag battre hur arbetet skall struktureras och vad allt man maste fundera pa
da man gor en enkat. D4 jag sjalv hor till generation Y sa har det varit intressant att lasa
om denna generation, och dess kdpbeteende. Jag vill tacka alla som svarade pa enkéaten
och hjélpt mig med detta arbete. Till sist vill jag annu tacka min handledare Susanna

Fabricius som stottat, och hjalpt mig genom detta arbete.
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BILAGOR

Bilaga 1: Enkét

Jag heter Daniela Thomasson och studerar féretagsekonomi vid
yrkeshdgskolan Arcada. Jag gér en undersdkning om Airbnb och generation Y
som en del av mitt examensarbete. Fér att svara pa denna enkét maste du vara

mellan 18 och 38 ar gammal. Enkaten ar anonym och alla svar behandlas
konfidentiellt.

My name is Daniela Thomasson and | study business administration at Arcada
University of Applied Sciences. | am doing a survey regarding Airbnb and
generation Y as a part of my thesis. You must be 18 to 38 years old to be able to
participate in this survey. The survey is anonymous, and all the answers are
confidential.

.
Anonymous



Kon/Sex”

Man/Male
Kvinna/Female

Annat/Other

Alder/Age”

18-24
25-31

32-28

Utbildning/ Education”

Gymnasiet/ High school

Yrkesskolal Vocational school

Yrkeshogskoela/ University of Applied Sciences
Universitet/ University

Ingen utbildning/ No education



Hur manga ganger i aret reser du? / How many times a year do you travel?

0-3 gangeritimes
4-6 ganger/times
-8 ganger/times

8 eller flera ganger/ 8 or more times

Har du anvant dig av Airbnb som inkvarteringsstalle? / Have you used Airbnb as
accommodation?

JalYes

Nej/No

Vet gji | don't know

Om du inte anvant Airbnb kan du hoppa &ver denna fraga/ If you haven't used Airbnb you
can skip this question. Kan du ténka dig anvanda Airbnb igen?/ Can you imagine using
Airbnb again?

Jalves

Nej/No

Kanskel/ Maybe

Vet eji | don't know



Om du inte anvant Airbnb kan du hoppa &ver denna fraga/ If you haven't used Airbnb you
can skip this question. Varfor vill du anvanda Airbnb igen?/ Why do you want to use
Airbnb again?

Pris/Price

Palitlighet/Reliability

Anvandarvanlig natsida eller applikation/User friendly website or application

Mangsidigt utbud/ Diverse selection

Bra ldge/ Good location

Sakerhet (kanns sakert att anvanda Airbnb i olika destinationer) / Safety (feels safe to use Airbnb in
various destinations

Annat/Other

Hur fick du héra om Airbnb? / How did you find out about Airbnb?*

Via en kompis eller bekant / Through a friend
Sociala medier

Airbnbs natsida ! Airbnbs webpage

Nagon annanstans / Somewhere else

Har inte hort om Airbnb/ | haven't heard of Airbnb



Hur viktiga &r féljande faktorer vid ditt val av inkvartering? V&lj den siffra som motsvarar
din asikt: 1= inte alls vikiigt, 5= valdigt viktigt/ How important are the following elements
when choosing your accommodation? Choose the number that resembles your opinion:
1= not at all important, 5= very important”

12 3 4 5

Pris/Price

Bra lage/ Good location

Sakerhet/ Safety

Kundbetjining/Customer service (T.ex. personal pa inkvarteringsstillet / E.g. staff at the
accommodation)

Anvandarvanlig natsida eller applikation/ Userfriendly website or application

m
in
fi!

Jag jamfdr olika inkvarteringsalternativ fore jag bokar / | compare accommodation
alternatives before | make a booking

JalYes

Nej/No

Ibland/Sometimes



Jag fragar rad av bekanta fore jag bokar inkvartering (t.ex. via sociala medier) / | ask for
advice from friends or people | know before | book my accommodation (e.g. via social
media)”

JalYes

Nej/No

Ibland/Sometimes

Hur bokar du helst inkvartering?/ How do you prefer to book your accommodation?

Via en natsida/ Through a webpage
Via en applikation/ Through an application
Genom att Kontakta en researrangdr/ Through contacting a tour operator

Annat/Other

Jag delar mina erfarenheter av olika produkter och resor pa sociala medier / | share my
experiences and feedback on social media”

JalYes

Nej/No

Ibland/Sometimes



Hur viktiga &r féljande faktorer da du bokar inkvartering via en natsida eller applikation?
Valj den siffra som motsvarar din asikt: 1= inte alls viktigt, 5= valdigt viktigt. / How
important are the elements below when booking your accommaodation on a webpage or
application? Choose the number that resembles your opinion: 1= not at all important, 5=
very important”

12 3 45

Palitlighet (t.ex. sakert att betala) / Reliability(e.g. safe to pay)

Latt att anvanda/ Easy to use

Effektiv/Efficient

Kundservice (t.ex. en chat var du kan fraga hjilp) / Customer service (e.g. a chat where you
can ask for help)

Utseende av natsidan eller applikationen/ Layout of the webpage or application

Tillrackligt med information om inkvarteringen/ Enough information about the
accommodation

m
in
il




Ifall du inte &r bekant med Airbnbs natsida kan du hoppa &ver denna fraga/ If you are not
familiar with Airbnbs webpage you can skKip this question. Hur anvandarvanlig anser du att
Airbnbs natsida ar? Valj siffran som motsvarar din asikt: 1= inte alls anvandarvanlig, 5=
valdigt anvandarvanlig/ How user friendly is Airbnbs webpage? Choose the number that
resembles your opinion: 1= not at all user friendly, 5= very user friendly

Value

Vilka av dessa pastaenden beskriver Airbnbs natsida? / Which of these statements
describe Airbnbs webpage?”

Valj en eller flera / Choose one or more

Latt att anvanda / Easy to use

Praktisk/ Practical

Bra forsta intryck/ Good first impression

Palitlig/ Reliable

Tillrackligt med information / Enough information

Vet ej /1 don't know



