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Abstract

The purpose of the study was to study trust between Airbnb hosts and users. The complexity
of the sharing economy lies in the fact that it lacks formal contracts and laws that support the
private individuals included in an agreement. This type of economy is not in complete
absence of laws. But laws that usually apply outside the sharing economy are not supported in
this type of organizational form. Then the problem arises, when trust must be created between
each other, since there are no laws to lean on disputes, fraud etc. not only that the sharing
economy is characterized by uncertainty, the booking takes place digitally, which contributes
with even greater uncertainty. The actors are forced to find ways to create security in the form
of trust. The authors of the study have therefore investigated how Airbnbs' hosts and users
create trust between each other. The study was based on a qualitative research method in the
form of twelve semi-structured telephone interviews. The study's theoretical frame of
reference consisted of previous research on the sharing economy, trust in the sharing economy
and peer-to-peer asset sharing. The result was that respondents using the feedback system
consisting of reviews and reviews and the person's profile create an idea of the person and
then get their own impression when they have a conversation with the person.
Communication, feedback system and profile are thus the three ways that give an impression
that further shapes and creates trust between users and hosts on Airbnb.
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profile



Sammanfattning

Syftet med studien var att studera tillit mellan Airbnb véirdar och anvandare.
Delningsekonomins komplexitet ligger vid att det saknar formella kontrakt och lagar som
stodjer privatpersonerna som ingar i ett avtal. Den typen av ekonomi ar inte i helt avsaknad av
lagar. Men lagar som vanligtvis galler utanfor delningsekonomin stods inte i denna typ av
organisationsform. Da uppstar problematiken, nar tillit maste skapas mellan varandra, eftersom
att det inte finns lagar att luta sig till vid tvister, bedrdgerier etc. inte nog med att
delningsekonomin praglas av osakerhet, sker bokningen digitalt vilket bidrar med annu storre
osakerhet. AktOrerna &r tvungna att hitta satt for att skapa sakerhet i form av tillit. Forfattarna i
studien har darfor undersokt hur Airbnbsvardar och anvéndare skapar tillit mellan
varandra. Studien baserades pa en kvalitativ forskningsmetod i form av tolv semistrukturerade
telefonintervjuer. Studiens teoretiska referensram bestod av tidigare forskning om
delningsekonomi, tillit i delningsekonomin samt peer-to-peer utlaning. Resultatet blev att
respondenterna med hjalp av feedbacksystemet bestaende av omddmen och recensioner samt
personens profil skapar en uppfattning om personen och sedan far ett eget intryck nar de har en
konversation med personen. Kommunikation, feedbacksystem och profil ar alltsa de tre sétten

som ger ett intryck som vidare formar och skapar tillit mellan anvandare och vérdar pa Airbnb.

Nyckelord: Delningsekonomi, Airbnb, tillit, Peer-to-peer, feedbacksystem, kommunikation

och profil
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1 Inledning

Avsnittet borjar med en inledning om delningsekonomi och vidare presenteras en bakgrund om
studiens foretagsurval, Airbnb. Sedan redogdrs en problemformulering som sedan skalas av

till ett syfte och en fragestallning.

Det engelska ordet for delningsekonomi &r sharing economy, men med tiden har fler synonymer
uppkommit som “peer-to-peer economy”, “collaborative economy” samt *“gig economy.”
Fenomenet fokuserar pa en rad olika tjéanster och varor som transport, korttidsboende, enkla
och sma uppgifter, transport av husdjur och uthyrning av bilar samt verktyg mm.
Delningsekonomi &r en slags atervinning eller ett sparande pa resurser som ar underutnyttjade
och som organisationer kan dra vinst eller nytta av. Det i sin tur binder samman kontakten
mellan anvandare och leverantorer pa ett enkelt och smidigt sitt med hjalp av tekniken.
Tjansterna skapar en plattform for foretag samt gor det mojligt for byten av tjanster direkt eller

indirekt mellan tva privatpersoner. (Das 2018).

Internet har gett upphov till mojligheten att pa ett smidigare satt komma i kommunikation med
andra méanniskor som i enlighet med detta har gjort att konsumtionsmonstret har forandrats.
Konsumenter behover idag inte kopa en helt ny vara for en gangs anvandning, utan det finns
alltid manniskor som pa diverse hemsidor publicerar produkter som de inte har ngot permanent
behov av och darmed &r 6ppna for uthyrning till andra under kortare tidsperiod. Varuutbudet
inom delningsekonomin ar oandligt manga, man kan hitta varor for en rad olika tillfallen. Till
exempel néar ett foretag ska medverka i en massa och narliggande hotell i omradet ar fullbokade,

kan ett annat boendealternativ vara Airbnbs utbud av boende (Botsman & Rogers, 2011)

Denna organisationsform ar annorlunda och saknar skriftliga avtal dar man skriver pa ett
kontrakt. Vanligtvis brukar man i organisationer skriva pa ett kontrakt dar rollerna ar fordelade
mellan arbetsgivare eller arbetstagare. Men delningsekonomin saknar detta skriftliga kontrakt
och ddarmed kan problem uppsta. Nar ett avtal sluts mellan privatpersoner kan det leda till
oklarheter mellan parterna da det saknas en tydlig uppdelning av respektives position samt en
forvirring kring skyldigheter, ansvar och rattigheter. Eftersom respektive led inte har en
personlig kontakt och allt sker digitalt kan detta leda till ett problem da det kan brista i tilliten
mellan privatpersoner. Uber &r ett sant exempel pa ett foretag dar kommunikationen med nagon

av privatpersonerna inte finns till férfogande, utan genom appen nérvarar som en stédfunktion



i samband med potentiella komplikationer eller fragor. Airbnb fungerar pd samma sétt (SOU
2017:26).

Delningsekonomin har inte lagar som skyddar kdparen eller séljaren i Customer-to-customer
(C2C) eller Peer-to-peer (P2P) domaner vilket i sin tur skapar osdkerhet. Men daremot har
konsumenter och ndringsidkare lagar som konsumentkdplagen och koplagen att falla tillbaka
till vid tvister. Konsumentkoplagen arbetar for konsumenterna och deras réttigheter. Lagen ar
utformad pa sa satt att konsumenternas rattigheter inte gar att forhandla och som darmed tvingar
naringsidkaren att enligt lagen ge alla konsumenter samma villkor (Konsument kopslagen
2018). Eftersom delningsekonomin inte stdds av konsumentkoplagen, tvingas inte
privatpersonerna att forhalla sig till de regler som lagen menar, till exempel som att ge samma

villkor.

Den stora skillnaden mellan delningsekonomin kontra business-to-business (B2B) och
business-to-customer (B2C) &r lagar som bidrar till trygghet. Den trygghet som finns i B2B och
B2C finns inte i delningsekonomin som darfor ar beroende av tillit. Ett exempel kan vara att
man som konsument inte ska behova vara orolig for att inte fa sina produkter eller att produkten
ar defekt. Befintliga lagar gor att de kan vanda sig till butiken eller ga vidare med drendet om
ingen hjalper, da lagen skyddar konsumenten och vice versa for saljaren. For delningsekonomin
galler istallet koplagen som ger utrymme for bada parterna att forma 6verensstammelser utover
lagen (Halla konsument 2018). T.ex. kan man inte forvanta sig att varan ska vara i toppskick
om den ar begagnad. Om saljaren utesluter viktig information som att varan ar skadad eller
dylikt, bryter personen mot lagen. Overenskommelserna “utanfor” lagen gor att man inte ar
skyddad och darfor maste man skapa tillit till motparten. Bristen pa lagar i denna doméan skapar
osakerhet, av den anledningen sdger man att tillit & en betydande faktor inom

delningsekonomin.

1.1 Bakgrundsbeskrivning

Studien amnar att studera ett foretag inom delningsekonomin, det valda foretaget &r Airbnb.
Verksamheten utvarderas idag till 10 miljarder dollar (Byers et al., 2016). Antalet vérdar
registrerade pa Airbnb ar 2,9 miljoner, varje manad ansluter sig fjorton tusen nya vardar och
antalet Airbnb vistelser varje natt ar i genomsnitt 800 tusen, och framgangen visar pa att tjansten

har etablerat en konkurrenskraftig utmaning gentemot den traditionella hotellbranschen



(Airbnb u.a.). Foretaget kan med ord beskrivas som en online marknadsplats som siktar pa att
skapa en plattform som inkluderar alla vardar och gaster vid uthyrning av privat boende. Airbnb
ar plattformen dar privatpersoner kan hyra ut sitt boende och hyra ett boende. Personer som hyr
ut kallas for vard och personer som hyr kallas for anvandare eller gést. Gasterna har mojligheten
att inte bara hyra ett rum utan &ven hyra olika sorters boende, t.ex. en lagenhet, hus eller delade
rum. Plattformen lanserades 2008 och erbjuder tillgang till 6ver fem miljoner platser att bo pa
i Over 81 000 stéder och 191 lander globalt (Airbnb, 2018).

Inom forskningen har hemmet sedan lange betraktats som en plats fér det privata och avskiljts
fran ekonomisk aktivitet, det vill sdga att tjana pengar pa sin privata bostad inte har varit vanligt
forr (Domosh & Seager 2001; McDowell 1999). Airbnb &r dock det foretag som brutit sig loss
fran det synsattet och normaliserat idén om att fa betalt for att hyra ut sin privata bostad eller
dylikt. Det gar till pa sa satt att bokningsprocessen &r uppdelat i tre steg. Till att borja med
annonserar varden det utrymme som hen dr intresserad av att hyra ut. VVarden &r inte bunden till
nagon form av schema, prisklass eller krav, utan varden ar i position att forma dem pa egen
hand. Sista steget blir da att publicera annonsen for att potentiella gaster ska ta kontakt med
vérden och boka boendet. Gésterna kan bestka hemsidan for att l&sa recensioner/omdémen om
varden fran tidigare gaster for att bilda en uppfattning, men aven for att kanna sig saker i sitt
val av boende (Airbnb, 2018).

Pa Airbnbs hemsida foresprakar foretaget trygghetens betydelse for att med hjalp av
riskbedémning, varningslistor & bakgrundskontroller, beredskap, sékra betalningar,
kontoskydd och bedrageribekampning forsoka astadkomma tillit mellan varden och anvandaren
(Airbnb, 2018). Forst genomgar alla Airbnb-bokningar en riskbedomning dar verktyg som
“predictive analytics” samt maskininlérning nyttjas, detta for att utesluta potentiella risker innan

bokningen bekraftas (Airbnb, 2018).

Sedan vill Airbnb med varningslistor/bakgrundskontroller granska alla vardar och anvandare
for att darefter sakerstélla att de tidigare inte begatt brott, sanktioner och att ingen koppling till
nagon form av terroristisk verksamhet kommer upp i kontrollerna. Nar anvandaren ska
genomfora betalningen hamnar pengarna forst hos Airbnb och ndr anvéndaren anlént till
boendet far varden pengarna av Airbnb. Med sdkra betalningar vill Airbnb minimera eventuella

bedrégerifall (Airbnb, 2018). Airbnb arbetar stdndigt med att motarbeta bedrdgerier och



uppmanar alltid att kommunikation mellan varden och anvandaren inte l&mnar deras plattform
under bokningsprocessen. Airbnb har tillgang till chattforumet och kan folja konversationen

och kan utifran mangsidiga forsvarsstrategier reda ut tvisten (Airbnb, 2018).

Airbnb anordnar seminarier dar de med olika redskap informerar vardarna om trygghet och hur
de gar tillvaga vid t.ex. brander. Vardar far dven kostnadsfri rok- och kolmonoxiddetektor
(Airbnb, 2018). Dessutom ar kontoskydd ett ytterligare steg som Airbnb poangterar spelar en
betydande roll i skapandet av tillit mellan varden och anvéndaren. De menar att utskick av
kontovarningar vid inloggning fran en ny dator eller telefon gor att det skyddar personens
Airbnb-konto genom att krava autentiseringar (Airbnb, 2018).

1.2 Problemformulering

Delningsekonomin &r egentligen inte ett sa nytt fenomen som det pastas. Det har varit kant i
Business-to-business domaner dar det delats pa maskiner inom jordbruk och skogsbruk vid t.ex.
mascheringen i de tysktalande landerna. Aven i Business-to-customer doméaner, dar det varit
sjalvbetjaning i form av tvattning i tvattstugor, uthyrning av pooler, videor, skidor och lan av
bocker pa bibliotek. Allra senast har Customer-to-customer doméanen uppmarksammats som da

ar en gren i delningsekonomin (Puschmann, 2016).

Affarerna i respektive doman har 6ver tid forandrats nar teknologin har fatt sitt genombrott och
digitalisering blivit allt mer vanlig. Byten, delningar och affarer som skett fysiskt sker nu 6ver
natet. Det gor att en osakerhet kan uppsta i fraga om tillforlighet. Internetanvandning generellt
forknippas med en rad olika radslor som resulterar i att man inte kan lita pa sakerheten pa grund
av integritetsbrister, identitets- och kreditkortsinformations stolder. Den digitala processen har
en snabb utveckling, och eftersom tillit tar tid att skapa, kan det finnas en brist i tillforlitligheten
gentemot delningsekonomin. Med andra ord hinner tillitsskapande inte ikapp med den snabba

utvecklingen och det kan skapa ett problem for anvandarna (Chaffey & Smith, 2008).

Customer-to-customer- eller peer-to-peer domanen &r den doman som Airbnb faller in pa.
Affaren sker digitalt mellan tva privatpersoner. Problemet &r att privatpersonerna tvingas lita
pa varandra da det saknas lagar och regler som skyddar dem. Varken konsumentkoplagen eller
hemkopslagen med angerratt mellan tva privatpersoner galler, vilket utgor en risk att gora

affarer pa en plattform som Airbnb (risicum u.a.). Problemet som uppstar da ar att man som



privatperson far skapa tillit genom diverse metoder 6ver natet pa plattformar som sedan tidigare
ar kant for att vara osékert.

1.3 Syfte

Syftet med undersdkningen &r att studera tilliten mellan Airbnbs anvandare och vérdar.
Eftersom tillit & nédvandigt inom delningsekonomin ska denna studie undersoka hur bade
Airbnb anvéndare och vérdar skapar tillit till varandra.

1.4 Fragestallning

e Hur skapas tillit mellan vdrdar och anvéndare vid anvandandet av tjanster i

delningsekonomin?



2 Tidigare forskning om delningsekonomi och dess betydelse av
tillit
Foljande avsnitt handlar om vikten av tillit inom delningsekonomin. Forskarna inleder med att

presentera delningsekonomins fyra principer och fortsatter med att redogéra andra forskares

syn pa tillit inom delningsekonomin.

2.1 Delningsekonomi

The Economist (2013) menar att fordelen med delningsekonomin &r att aktorerna eliminerats,
transaktionskostnaderna havererar dar teknologin mojliggjort att det kan genomféras mer
effektivt. Ar 2013 var uthyrningsmarknaden av bostader vérd 26 miljarder dollar. Chansen att
dra nytta av sin bostad som Airbnb vard &r nagot manga anvander sig av. Som exempelvis i San
Fransisco hyr Airbnb vérdarna ut sin bostad i snitt 58 natter om aret och drar in ungefar 9300
dollar. For de inblandade utgor de inte bara en ekonomisk vinning utan dven en positiv
miljopaverkan, dar deltagarna hyr en bil istéllet for att kopa en helt ny bil som leder till mindre

anvandning av resurser vid tillverkning av bilar (The Economist, 2013).

Marknadsplatser inom delningsekonomin bygger pa tillit mellan individer som inte har en
anknytning till varandra. Om man exempelvis skulle satta sig i en bil med en frdmling &r det
viktigt att man lita pa att hen ar palitlig och inte har ett dolt syfte. Nar det galler hemsidor som
Amazon har képaren inget annat val an att lita pa att saljaren inte lurat en och salt en produkt

som ar i daligt skick (Botsman & Rogers, 2011).

Botsman och Rogers (2011) presenterar fyra grundbegrepp eller principer som &r viktiga for
att delningsekonomin ska fungera. “Critical mass” dr en av de fyra begrepp, som menar p4 att
individer ska vanda sig till hemsidor for att uppfylla sina behov, for det krévs att det finns en
rad olika produkter tillgdngliga. Men precis som for koparen géaller det &ven for séljaren att
det finns tillrackligt manga kopare for att de ska kunna erbjuda ett brett utbud av varor eller
tjanster. Det maste alltsa finnas en balans mellan efterfragan och utbud. Airbnb &r t.ex. i
behov av bade vérdar och anvandare for att fungera. Men om fa personer anvéander sig av
Airbnb kan det leda till att nya anvandare eller vardar istéllet beslutar sig att véanda sig till en
annan plattform som erbjuder liknande tjanster. Manniskor tenderar att vilja vara som de i
deras omgivning for att kdnna nagon slags samhaérighet. Botsman & Rogers (2011) menar att

ju mer socialt accepterat delningsekonomin &r desto mer bidrar det till critical mass.



Samhaéllet och normer paverkar manniskan och i ett fall som detta &r det positivt da det kan
leda till fler anvandare och vardar pa Airbnbs plattform. For att Airbnb ska kunna fungera i

enlighet med critical mass behdver antalet boenden mata efterfragan.

Vidare presenteras det andra grundbegreppet “Idling capacity” som bygger pa att det finns
produkter som personer personligen &ger, men som andra kan hyra. Ett exempel &r
renoveringsredskap som endast kommer i anvandning ett fatal ganger, om inte bara en gang.
Istallet for att de ska skrapa i forradet, kan man hyra ut dem och tjana pengar pa det. Botsman
& Rogers (2011) menar att man kan dra ekonomiska och miljoméssiga fordelar om manniskor

kommer i kontakt med varandra och delar med sig av foremal.

“Belief in the commons” utgdr det tredje grundbegreppet diar Botsman & Rogers visar pé att
mycket som en gang i tiden var tillgangligt for alla i allménheten, har i efterhand privatiserats.
Vidare presenterar Botsman & Rogers att orsaken till privatisering var att skydda allmanheten
fran dveranvandning av de delade resurserna, t.ex. att anvanda for mycket av betesmark. Dock
har internet dndrat pa allmanhetens instéllning. Internet har gett upphov till att man har borjat
med att dela saker mellan varandra, exempelvis kunskap via olika hemsidor (Botsman &
Rogers, 2011).

Avslutningsvis presenterar Botsman & Rogers (2011) det fjarde begreppet som bearbetar
fortroende gentemot framlingar. Inom delningsekonomi har mellanhénder minskat, i vissa fall
finns inga mellanh@nder och i vissa fall finns det. Mellanhander innebér en slags sakerhet for
kunder men samtidigt innebar det ocksa att képaren blir tvungen att betala ett hogre pris.
Marknadsplatser inom delningsekonomin som tex. Airbnb ar decentraliserade och fungerar som

en brygga mellan anvandare och vardar.

Understaende rubrik kommer att introducera tre viktiga studier om tillit i delningsekonomi.

2.1 Tillit

| en artikel skriven av Celata, Hendrickson och Sanna (2017), skriver forfattarna om
delningsekonomin som en marknadsplats som skildrar de olika sitten man kan se pa tillit.
Forfattarna i artikeln beskriver problematiken kring tillit i sammanhanget och skapandet av en
tillnorighetskansla som en av utgangspunkterna inom delningsekonomin socialt sett.

Delningsekonomin kan enligt forfattarna forebygga detta problem genom att skapa ett



gemensamt beroende och ansvar. Men de pastar att det egentligen bildar en stark lank socialt
och senare utvecklas till en social borda (Celata et al., 2017). Belk (2014) &r en forfattare med
liknande tankar, som understryker att osakerheten med peer-to-peer delning kan skapa ett
osakert betende som ar uppbyggd pa opportunism och franvaro av tid (Belk, 2014)

Vidare skriver Belk (2014) i sin artikel att de varierande typerna av delningsplattformar kan fa
en mer tillforlitlig kansla till anvandargrupper om olika formella och informella detaljer inslutas
1transaktionen. “Tillits-anordningar” som kan anvéindas for att minska kundens skepsis ar enligt
Belk (2014) exempelvis forsakringar och aterbetalningssystem. Daremot papekar Celata et al.
(2017) att metoderna ar i en juridisk grazon och i eventuell meningsskiljaktighet. Darfor kan
det vara svart att beddma vem som har ansvarsbordan. Man kan inte luta sig tillbaka mot lagar
och regler for att 16sa konflikter da det inte finns lagar som stodjer. Med tanke pa att delningen
sker mellan tva privatpersoner kan man inte utesluta de oférutségbara risker som parterna kan
tvingas genomga. En risk kan vara att privateprsonerna inte bemaéter varandras forvantningar
och strider mot de dverenskomna bestdmmelserna. Internetbaserade feedbacksystem &r
anvandbar i processen att skapa okad tillit pa plattformarna, fastan deltagarna saknar rattslig
sékerhet (Celata et al., 2017).

Fortsattningsvis havdar Celata et al. (2017) att feedbacksystem inte fixar tillitsproblematiken
gentemot delningsplattformar. Det som gor delningsekonomin unik &r sanningen att alla
deltagare utgor en viktig del av dess funktion. Aktdrerna har som ansvar att foretrdda och
“promota” sig sjilva utifrén online-profiler dar bade bilder, ens bakgrund och intressen bland
annat kan patraffas (Celata et al., 2017). Forfattarna i artikeln menar att det faktum att
potentiella deltagare kan identifiera sig sjalva och andra medlemmar kan framkalla en trygghet
och andra positiva affirmationer. Vidare menar Celata et al. (2017) att forum kan vara en chans
att bilda nya sociala relationer och ge mgjlighet att bekanta sig med parten som man ska utfora

en ekonomisk uppgorelse med (Celata et al., 2017).

Avslutningsvis menar Huurne et al. (2017) att tillit inom delningsekonomin é&r vital for att den
ska fungera i framtiden, enligt deras undersdkning. Skélet till att en del personer inte deltar i
delningsekonomin &r for att tilltron till den inte finns ur synvinkeln till de risker som kan komma
samt konceptet som helhet. Undersdékningen kommer &ven fram till att fortroendet for
delningsekonomin dr svarare att fa fram an inom andra omraden med e-handeln for att mer

faktorer maste tas i beaktande. For det forsta ar tillit till séljare/konsument precis lika viktig



som fortroendet till en plattform/institution. Men daremot skriver Huurne et al. (2017) att rykte
har en betydande del i tilliten mellan kdparen/konsumenten. God aterkoppling och olika typer

av positiva affirmationer utgor en huvudsaklig del av ens rykte (Huurne et al. 2017).

Nedan kommer en modell att redovisas som handlar om hur man skapar tillit i en peer-to-peer
doman. Avslutningsvis skriver artikelns forfattare om ytterligare tva generella tillits omraden

mellan formedlare och lantagare.

2.3 Peer- to Peer utlaning

Forfattarna Chen, Lai och Lin (2014) har utvecklat och skapat tillitsmodellen P2P- utlaning
som kastar ljus pa formedlingen av framforallt varor/tjanster mellan privatpersoner. Modellen
P2P- utlaning stodjer sig pa fyra tillit omraden: Kognitionshaserad tillit, institutionshaserad
tillit, kunskapsbaserad tillit och personlighetsbaserad tillit. Chen et al. (2014) igenkanner tva
generella tillitsomraden gallande tillit mellan férmedlare och lantagaren.

o Inom den kognitionsbaserade tilliten har bade det forsta intrycket och sekundar
information om personen ifrdga en betydande roll som individer jobbar mot att skapa
tillit till. Generellt brukar individen forlita sig mer till manniskor som hen kan identifiera
sig sjalv med. Detta visar dven pa att de personer som individen haft tillit till, kan med
sina asikter och information om personen styra tillitsniva till personen.
Kognitionsbaserad tillit bygger pa benagenheten att kunna klassificera men aven
utveckla Overvakning av situationer, dar en ménniska upplever en ¢kad grad av
osakerhet da person inte har mojlighet till att anvanda sig av forstahandsinformation.
Nyttjande av recensioner och betygssystem kan motverka osakerheten da man forsoker

sprida tillit via andrahandsinformation.

« Institutionsbaserad tillit ar kopplad till tilliten som bygger pa en tredje deltagare,
exempelvis appen dar formedlingen av varor/tjanster forekommer. Tredje partens
forsakran och rekommendationer och avradan ar valdigt viktig for att bygga tillit pa
online plattformar. Tredje partens information samt manniskors behov av att bilda tillit
till okanda personer och institutioner, gor att information och garantier fran den tredje

parten ar essentiell for framtida transaktioner.



o Kunskapsbaserad tillit redogor for hur stor kdnnedom det & mellan de olika parterna.
Ar individen i fréga saker att vetskapen ar tillracklig for att den personen ska kunna inga
i en kunskapsbaserad tillatelse med gott samvete till den motsatta parten. Kanner man
till den andra parten sedan tidigare kan det vara mojligt att man k&nner mer tillit till den
andra parten vilket leder till att man inte blir svindlad.

» Personlighetsbaserad tillit hanvisar till varje persons bendgenhet till att lita pa andra
personer utan nagon forkunskap om den andra partens intentioner. Givetvis har personer
med stérre sannolikhet att lita pa andra manniskor stérre chans till att bilda fortroende

till andra utan nagon férkunskap samt information.

Denna uppsats studerar tillit mellan véard och anvandare, darfor kommer denna modell att
appliceras mellan de. Den tillit som beskrivs mellan lantagare och férmedlare kommer kopplas
till Airbnbs vardar och anvandare.

2.3.1 Tillit mellan formedlare och lantagare

Vidare identifierar Chen et al. (2014) andra tillitsomraden men denna gang tva generella
omraden inom tillit. Tilliten till lantagaren forklarar Chen et al. (2014) som en férmodan att
lantagaren amnar ta hansyn till och forsoka méta utlanarens forvantningar samtidigt som den
inte drar nytta av och blottar hens svaga punkt. Huvuddelen till att ge liv till och framhalla en
god utlaningsprocess ar att utveckla en stor tillit till lantagaren och som Chen et al. (2014)

uttrycker, &r tilliten mellan utlanaren och lantagaren for det mesta kongnitionsbaserad.

For det forsta skapas tilliten da utlanaren inte agerar direkt vid forsta anseende pa lantagaren da
kunskapen om den inte ar helt komplett. Utlanaren &r da i nagon sorts limbo av kontinuerlig
otrygghet och ovisshet da lantagare valjs. Men Chen et al. (2014) papekar i artikeln, tva
eventuella handlingssatt for att forenkla beslutsprocessen for utlanaren da man ska bedéma och
utvéardera lantagaren. Informations granskning ar i forsta hand viktig for att ta reda pad om
lantagaren forser en med trovardig information kring lanet. Med hénsyn till detta har utlanaren
ett stort nog underlag for att klassa lantagarens arlighet och behérighet. Det andra
tillvagagangssattet som framkommer i artikeln ar utlanarens position i att genomfora en indirekt
uppskattning. Med det menas att a&ven om lantagaren och utlanaren inte kanner varandra sedan

tidigare finns det alltid en utlanare som har kannedom av lantagarens principer sedan tidigare.
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Recensioner eller betyg via utlanings plattformar som lantagaren kan ta del av eller har givits
av lantagaren gor den indirekta granskningen mojlig. Informationen som utlanaren fatt fram
genom sitt arbete kan vara en sorts portfolio och trygghet i den bearbetning som kommer krévas
for att bedoma lantagarens arlighet och palitlighet. Den direkta och indirekta bedémningen
menar Chen et al. (2014) faller darfor under kognitionsbaserad tillit.

Enligt Chen et al. (2014) &r tillit till formedlaren/férmedlingen direkt korrelerad till tilliten som
utlanaren bor bidra till formedlingsplattformen. Forutsattningen for att utlaningprocessen ska
fungera smaértfritt, &r det valdigt viktigt att formedlingsplattformen tillfredsstéller sin position
sa bra som mojligt som mellanhanden mellan Iantagaren och utlanaren. Darmed &r det av storst
vikt att lantagaren och formedlingsplattformen erhaller tillit fran utlanaren. Detta for att
processen ska lyckas. Tillit till formedlingen ar darmed uttryckt som den tillit utlanaren har till
formedlaren. Utlanaren litar pa att formedlaren ska utfora sitt jobb med att forse utlaning pa sa

satt att utldnaren kanner sig trygg.

Fortsattningsvis har Chen et al. (2014) &ven uttryckt direkta och indirekta metoder nér det
kommer till tillit till formedlaren/formedlingen. Den forsta evaluerings delen gar ut pa att
beddma ifall formedlaren &r erfaren nog for att tillnandahalla sig positionen och utfora en saker
och god service. | och med att utlanaren ar den parten som kanner sig utsatt vid utlaning av
pengar gor att tilliten rent allmant &ar ansluten till formedlarens formaga att kunna prioritera
sékerheten (Chen et al., 2014). Detta inkluderar till exempel sdkra bedréageriforsékringar.
Sékerhet och skydd ar tva bestandsdelar som formedlarna forvantas 6verse och kontrollera, men
utover de oOnskar utlanare bistdnd med atgarder som kan forbattra och simplifiera
utlaningsprocessen. Tidigare erfarenheter visar ocksa pa att utlanare som anvant en viss

formedlare tidigare kénner storre tilltro till att den kan utféra en bra tjanst.

Sedan undersokte Chen et al. (2014) och satte modellen till test pa ett av Kinas storsta och
etablerade online plattformar for peer-to-peer utlaning. Testet visade att tilliten till lantagaren
spelar en betydande roll for att 6ka utldnarens vilja att gora sitt arbete. Detta indikerar att tillit
till lantagare ar mer verksam an om man riktar tillit mot formedlaren/férmedlingstjansten om

man vill 6ka motivationen att lana.

Vidare menar Chen et al. (2014) ocksa att forma med information till utldnaren inger en mycket

storre tillit &n om man har god social relation till dem. Detta faktum betonas annu mer da
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recensioner av formedlingstjanster online saknas och formagan att géra en bedémning av dem
inte kan forses. Chen et al. (2014) skriver i sin artikel ocksa att formedlingsforetag som forser
tjanster till utlanaren pa riskfritt satt gor att utlanarens tillit till formedlingstjanster 6kar allmant.
Dess fakta som Chen et al. (2014) har skrivit i sin artikel om lantagare och férmedlare samt de
fyra specifika tillitsomradena galler for organisationer inom delningsekonomin och innefattar

Airbnb som skall undersdkas i denna studie.
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3 Metod

Detta avsnitt borjar med att introducera forarbetet som bestar av forskningsstrategi, urval,
semistruktuerade telefonintervjuer samt férberedelse och utformning av fragor. Vidare
presenteras lasaren for genomférandet av intervjuerna och slutligen efterarbetet, som bestar

av kodning, hur hansyn tagits till etiska riktlinjer och analys av studiens trovardighet.

3.1 Forskningsstrategi

Studien baserades pa en kvalitativ forskningsmetod som bestod av semistrukturerade
telefonintervjuer. Delningsekonomi kombinerat med tillit &r ett komplex &mne som kréver
primardata for att forsta. Intervjuer ar bra for att forfattare soker forstaelse, argument och djup
i studien. Tillit som undersoks &r svart att definiera och kraver att respondenten fritt far forklara
sina tankar, asikter och argument. Darfor kommer intervjuer tillampas (Bryman & Bell 2017).

Med hjélp av intervjuer ville forfattarna undersoka Airbnbs anvandares samt vardars upplevelse
av tillit gentemot varandra. En kvantitativ undersokning &r darfor inte den mest optimala, med
tanke pa att resultatet speglas i form av siffror och statistik vilket forfattarna inte ar ute efter.
Forfattarna vill istédllet ta reda pa svar kring “varfor” och “hur” vilket en kvalitativ studie kan
uppfylla. Som i sin tur skapar en tydlig forstaelse om amnet, dar forfattarna kan lasa av

relationen mellan situationer (Seymour, 1992).

Fordelen med intervjuer &r att det finns en méjlighet for att minska bortfall i form av oklarheter,
da forfattarna kan forklara och utveckla fragorna ifall respondenten kanner forvirring, osakerhet
eller dylikt. Problemet med intervjuer ar att det ar svart att fa tag pa respondenter for att
intervjuer ar tidskravande vilket kraver att respondenterna tar sin tid for att delta. Intervjuer ar
dessutom svara att replikera, vilket gor att forfattarna far forlita sig pa resultatet forsta gangen
de utfor intervjun. Men inspelningar underlattar replikerbarheten. Férutom tidsaspekten finns
det andra problem som att sammanstéllningen av intervjun ar svar i och med att det inte &r
siffror utan tolkningar. Det kan i sin tur leda till att forfattarna tolkar respondenten fel och
resultatet av sammanstallningen blir dérav felaktig. Men trots dessa nackdelar ar intervjuer det

basta alternativet for det andamal studien har (Bryman & Bell 2017).
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3.2 Urval

Studien utfordes enligt ett bekvamlighetsurval och ar darfor ett icke-sannolikhetsurval. Det
betyder att intressenterna inte valdes enligt en slumpmassig urvalsmetod (Bryman & Bell
2017). Urvalet bestar av bade Airbnb vardar och anvandare i Sverige. Antalet vérdar
registrerade pa Airbnb ar 2,9 miljoner. Eftersom det & manga som dessutom &r spridda 6ver
hela varlden, gor det svart att gora ett sannolikhetsurval. Siffran &r ovasentlig i vilket fall som
helst da forfattarna inte ar ute efter kvantitet utan kvalité.

3.3 Semistrukturerade telefonintervjuer

Studien bestod av 12 semistrukturerade telefonintervjuer. Semi-strukturerade intervjuer bestar
av fragor som anvands som en mall eller snarare guide under intervjun. Det behover inte vara
fullstandigt utformade fragor. Istéllet kan man skriva ner &mnen eller teman som man vill beréra
och djupare ga in pa. Det finns en struktur i fragornas ordning men under intervjun finns det
mojlighet att stalla foljdfragor samt andra pa ordningen av fragorna (Bryman & Bell, 2017).
Forfattarna valde att tillampa denna typ av struktur for att de ville att intervjun ska ha en naturlig
atmosfar dar respondenterna fritt kan formulera sig utifran fragan eller temat, det i sin tur kan
bidra till nya vinklar och aspekter som inte hade hittats om man valt strukturerade intervjuer

som begrénsar den méjligheten.

Vidare valde forfattarna att utfora telefonintervjuer istallet for fysiska intervjuer. Skalet bakom
det beslutet var att underlatta och gora det bekvamt for respondenterna. Fordelen med
telefonintervjuer &r just det att det underlattar for bada parter. Forutom det tidsmassiga och
eventuellt det ekonomiska for resor eller dylikt, sa ar det att man kan na respondenterna fran
andra stader, lander, kontinenter mm. Dessutom ges mdjligheten att kanna sig privat och ger
intrycket av ett bra och fortroendefullt samtal (Sturges & Hanrahan, 2011 se Hallin & Helin,
2018 s5.63). For forfattarna var det ett utmarkt val da de ville fa svar fran manniskor runt om i

Sverige.

3.4 Forberedelser och utformning av fragor

Fjorton stycken fragor utformades som sedan anvandes som en intervjuguide. Eftersom
forfattarna undersokte tva olika perspektiv, var det olika fragor for anvandare respektive vardar.
Men sju fragor var riktade till anvandarna och vice versa for vardarna. En del fragor var dock

identiska for bada, men under intervjuerna stéalldes foljdfragor. Efter att fragorna var
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formulerade, kontaktades Airbnb vardar och anvéndare via Airbnb appen. Forfattarna skapade
varsitt konto i appen och skrev till vardar som lagt upp sitt boende pa Airbnb. Vardarna var
slumpmassiga da forfattarna inte valde ut nagon specifik profil med hansyn till omdémen, bild,
alder, erfarenhet etc. For att fa kontakt med vérdarna behovde forfattarna presentera sig som att
de ville boka vérdarnas boende och fylla i datum de ville boka. Dérefter kunde vérdarna
kontaktas. Forfattarna hade tillsammans utformat ett meddelande som de skickade till ett
tjugotal véardar och anvéndare. | meddelandet presenterade de sina namn, uppsatsens amne och
om de ville stélla upp pa en intervju eller inte. En del sade nej men nagra gick med pa det. De
som sa ja till att medverka fick sjalva bestamma tid sa att det skulle passa dem. Darefter bokades

telefonmaoten in efter deras dnskemal.

3.5 Genomforande

Fyra stycken vardar intervjuades med intervjuguiden som underlag. Intervjuerna
transkriberades och granskades igenom. Forfattarna kom fram till att intervjuerna inte gav den
djup som de hade forvantat sig men valde att behalla dem till det empiriska metodvalet,
eftersom att de var innehallsrika vid vissa aspekter. Forfattarna bestamde sig for att arbeta med
att operationalisera fragorna samt att ha fler fragor an bara sju for respektive intervju och
darmed Oka intervju langden for att fa ett bredare underlag. Den gamla intervjuguiden
omformulerades och nya fragor tillades. Efter operationaliseringen blev det totalt tolv fragor

till vardarna samt femton fragor till anvandarna.

Den nya intervjuguiden anvandes senare till de nya intervjuerna som lade grunden for studien
och pd samma satt som tidigare kontaktades nya vérdar och anvéandare, skillnaden var att
forfattarna kontaktade ett fyrtiotal vardar och anvandare da manga tackade nej. Eftersom att
fyra intervjuer med vardar redan var gjorda, behdvdes ytterligare atta intervjuer. Nar tva vardar
och sex anvandare ville stalla upp, bestdmdes en dag och tid for respektive intervju. Totalt blev

det tolv intervjuer med bade den gamla och nya intervjuguiden.

Innan intervjuerna utfordes gjordes forberedelser infor intervjuerna. I bécker om intervjuteknik
hittades tips om hur man ska forbereda, formulera frdgor, genomfora och bearbeta intervjuer
samt hur en intervjuare skall uppfora sig. | Annika Lantz bok (Lantz, 2013) om intervjumetodik
skriver hon att man ska presentera sig sjalv och amnet sa att respondenterna forstar vad amnet

handlar om for att sedan rikta hen at rtt riktning i intervjun. Fragorna skall borja med inledande
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fragor, det kan vara tex. fragor om alder, yrke etc. for att fa en avslappnad miljo (Lantz, 2013).
Intervjuareffekt kan uppstd, vilket innebér att respondenterna svar paverkas av intervjuaren.
Det kan dock vara faktorer som inte gar att paverka som tex. intervjuarens kon och etniska
bakgrund (Bryman & Bell 2017). Forfattarna tog till sig tipsen och holl en objektiv roll och
styrde samtalen genom intervjuguiden, men gav utrymme for respondenten att utveckla och

presentera sina tankar.

Langden pa intervjuerna redovisas nedan, bade fér anvandare och vérdar.

Anvéndare 1 67 min
Anvéndare 2 47 min
Anvéndare 3 58 min
Anvéndare 4 72 min
Anvandare 5 68 min
Anvandare 6 54 min
Vard A 26 min
Viérd B 29 min
Viérd C 50min
Vérd D 43min
Vard E 79 min
Vard F 73 min
3.6 Kodning

Nar samtliga intervjuer var utforda sammanstdlldes och kodades de. Intervjuerna
transkriberades och skrevs ut. Varje fraga separerades fran varandra for att latt hitta fraga och

svar for respektive intervju. Dérefter skapades teman som intervjuerna berérde. Temana som
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valdes var teman som varje intervju hade behandlat, temat var med andra ord en central del i
alla tolv intervjuer. Eftersom tva olika perspektiv studerades, skilde dven en del teman at. For
anvéandarna togs tre teman upp, feedbacksystem, profil och kommunikation. Varje tema fick en
farg. Feedbacksystem markerades med en rosa penna, kommunikation med en grén penna och
profil med en gul penna. Kommunikation och feedbacksystem var tva teman som var centrala
aven for vardarna, darfor markerades respektive innehall i intervjuerna med grén och rosa
penna som for anvéndarna. Erfarenhet var ett &mne som flitigt togs upp i intervjuerna med
vardarna. En korrelation fanns mellan erfarenhet och tillitsskapandet och darfor framfordes
erfarenheter i borjan pa empiri avsnittet, dock inte som ett eget tema utan mer som en
bakgrundsbeskrivning. Vid sammanstaliningen av intervjuerna radades varje tema upp for att
sedan kolla pa fargmarkeringen for respektive tema. En tolkning och en sammanfattning

gjordes sedan for varje tema utifran samtliga intervjuer som presenteras i empiridelen.

3.7 Etiska riktlinjer

En annan faktor som forfattarna tog hansyn till var etiska riktlinjer som maste foljas for att
ingen respondent ska kanna sig utsatt eller komma till skada. Forfattarnas uppférande och
innehall av intervjun ar upplagt efter dessa riktlinjer. Riktlinjerna kan sammanfattas i fyra krav

som ar féljande (Hallin et al., 2018):

o Informationskravet: Kravet innebdr att respondenter meddelas och & medveten om
studiens syfte. Forfattarna borjade inledningsvis med samtliga intervjuer att presentera

studien och dess syfte.

« Samtyckeskravet: Respondenterna maste ha gatt med pa att bli studerade med vetskap
om studiens syfte. Med hansyn till detta krav, har forfattarna redan fran borjan skickat
ut meddelandet, skrivit syftet med studien och fragat om de vill vara med. Det har alltsa

varit frivilligt att delta och medverkan hade kunnat avbrytas om sa dnskades.

o Konfidentialitetskravet: Det innebér att respondenterna informeras om att all data de
samlat in inte far spridas vidare samt att de ar anonyma. | studien kan de tex. fa andra
namn, andra bostadsorter osv. Med hansyn till detta krav, halls respondenterna helt
anonyma i studien. Det informerades respondenterna om i samband med presentationen

om studiens innehall i borjan pa alla intervjuer.
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Nyttjandekravet: Att all information man samlat anvéands till det som man &mnat att
anvanda det till. Har man sagt att det skall anvandas till en specifik studie da far man
endast anvanda det till den. Forfattarna kommer med denna vetskap inte att anvanda

den samlade datan till nagot annat an vad som informerats till respondenterna.

3.8 Trovardighet

Studien har granskats med hjalp av termer som dverforbarhet, tillforlitlighet samt palitlighet.

Nedan redovisas hur forfattarna har granskat dessa begrepp i studien.

Overforbarhet innebér huruvida man kan generalisera resultat, det ar motsvarigheten till
extern validitet (Bryman & Bell 2017). Det faktum att Airbnb &r en stor organisation
med manga anvéandare och vardar, gor det svart att generalisera resultatet utifran endast
tolv intervjuer. Det betyder att verforbarheten i studien ar ldg men a andra sidan &r inte
forfattarnas syfte att generalisera resultatet utan att skapa forstaelse utifran de svar de

samlat in och kunna dra slutsater inom urvalet.

Tillforlitligheten, den interna validiteten i studien ar hog eftersom man finner samband
och korrelation mellan intervjuerna samt det som star i tidigare forskning (Bryman &
Bell 2017). Med hjélp av intervjuguiden har fragor utformats med syfte pa att underlatta
forstaelsen att det som amnats att undersoka. Palitligheten, reliabilitet kan tydas som
hur palitlig eller stabil studien ar (Bryman & Bell 2017). Eftersom att metoden &r
utforligt beskriven, gor det att studien kan genomforas pa nytt och resultatet kan bli det

samma i en annan studie vilket okar pa palitligheten i denna studie.
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4 Resultat

Resultatet bestar av en sammanstallning av tolv respondenter som medverkat i studiens
intervjuer. Eftersom tva perspektiv undersoks kommer resultatet att presenteras separat for att
underlatta for lasaren, detta for att de pa ett enkelt och smidigt sétt ska kunna félja parternas
synvinklar.Forst presenteras anvandarnas resultat och slutligen vardarnas. Detta avsnitt
amnar besvara studiens problemformulering, syfte och

fragestallning.

Resultat anvandare
Anvandarnas empiriska material berdr hur tillit till vérden skapas. Efter genomforda intervjuer
har temana feedbacksystem, profil och kommunikation visats vara respondenternas satt att
arbeta med tillit gentemot vardar. |1 féljande del kommer dessa tre olika teman att redovisas
enskilt.

4.1 Tema 1- Feedbacksystem

Majoriteten av respondenterna poangterade under intervjun att de genom feedbacksystemet
skapar tillit till varden som bestar av recensioner/omdomen som tidigare anvandare lamnat.
Respondenterna berattar att feedbacksystemet ar ett av flera faktorer som gor att man kan forma
en uppfattning av varden. De menar att tidigare anvandare tar med information i
recensionerna/omddmen som man oftast inte tanker pa men som i efterhand varit insiktsfullt.

Enav respondenterna sa att:

Recensioner/omdémen har spelat en betydande roll vid val av vérd. Detta for att
ide om att bo hos en fraimling &r skrammande. Den informationen som man
kanner till om varden dampar oron en aning i borjan.

En annan respondent sa att om det inte vore for feedbacksystemet hade hen inte
hyrt via Airbnb. Systemet ger en tydlig och detaljerad bild av varden som gor att
man kan borja pa skapandet av tillit till varden. De recensioner/omdémen som
finns uppe pa Airbnbs hemsida kanns som en sluten plattform dar man kan lasa
omddémen/kommentarer om vardar och som i sin tur gor att det kanns mer
trovérdigt.
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A andra sidan menar anvindarna att 4&ven om man anvénder sig av feedbacksystemet for att
skapa tillit till varden & man samtidigt tvungen att folja ens egna magkansla som enligt
respondenterna oftast varit ratt. Vidare berattar respondenterna att det berott pa att de endast
véljer vardar med bra omddmen och recensioner som beskriver vérden i termer som enligt

anvandarna ger en rattvis och tydlig uppfattning.

Att tillit &r ett krav for att kanna sig tillrackligt trygg var en faktor som alla respondenter enades
om. Men inte nog med det betonade anvandarna att tillit &r ett samspel mellan tva individer som
arbetar mot att forma tillit mellan varandra. Det respondenterna ville komma fram till var att en

omsesidig tillit ar nagonting som bada parterna efterstravar for att bibehalla tilliten.

Omsesidig tillit ar en forutsattning for att feedbacksystemet ska vara gynnsamt
for bade anvandaren och varden. Da det ar med hjalp av tidigare recensioner,
profil och kommunikation som tillit till varden baseras pa, uttrycker en av
anvandarna.

Som tidigare namnts i ovanstaende stycken anser majoriteten av respondenterna att
feedbacksystemet varit en stor del av tillits skapandet. De menar att skapa tillit till en frdmling
i sig ar en komplexitet men som recensioner/omdémen forenklat. I den meningen att
informationen man laser om varden bidrar till en uppfattning som sedan minskar eventuella
risker och osékerheter. Dessa synpunkter star majoriteten for men en respondent utmarkte sig
fran resterande anvandarna. Respondenten menade att recensionerna/omddmen skapar
forvantningar som man raknar med att spegla i verkligheten. Men anvéndaren och hens vanners
forvantningar utspelas inte som de hoppades pa. Anvandaren betonade att trots att de utgick

ifran recensionerna/omdémen vid val av Airbnb vard, stamde inget av det med verkligheten.

Fortsattningsvis beréttar respondenten att hen planerade en studentresa med en grupp vénner
till Barcelona. De var alla eniga om att Airbnb var ett sjalvklart val prismassigt. Alla i gruppen
hade olika ansvarsomraden infor resan och en av vannerna skulle ordna boende. Vannen var
det enda i gruppen som var i kontakt med vérden. Konversationen startade pa Airbnbs
chattforum men daremot fortsatte konversationen dver mail, vilket véarden foreslog och som

vannen gick med pa.

De mailade fram och tillbaka mellan varandra och sedan var bokningen bekraftad. Kompisen

som ordnade boende beréattar for de resterande vannerna i gruppen att Airbnb lagenheten i
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Barcelona nu ar bokad. Dérefter berattar hen &ven att hyra lagenheten for en vecka kommer att
hamna pa 10.000kr och att pengarna ska éverforas till vardens bankkonto. Efter transaktionen
mailar varden tillbaka och bekraftar bokningen ytterligare en gang och informerar om

incheckningstiden, samt adressen.

Ungefar 48 timmar innan avgang till Barcelona har varden fortfarande inte informerat om en
motesplats for att lamna éver nycklarna. De forséker komma i kontakt med varden men far
inget svar tillbaka. Vid den tidpunkten valde de att kontakta Airbnb och meddelar om hela
handelseforloppet. Airbnb stallde massa kontrollfragor om vem som var i kontakt med varden
och hur/var konversationen &gt rum. Mot slutet av samtalet med Airbnb beréttar de att varden
ar en bedragare som de lange har forsokt komma i kontakt med men inte lyckats. Bilderna som
varden laddat upp pa sin sida hade hen ingen ratt till utan bilderna tillnérde en annan vard.
Airbnb sa att det inte finns ndgonting de kan gora for att l16sa problemet och att en aterbetalning
ar omojlig, dels for att samtalet med vérden skedde utanfor deras plattform men ocksa for att

pengarna fordes over till vardens konto.

Men vidare forklarar respondenten att de fortfarande vill resa till Barcelona och bérjade darfor
att soka efter hotell men pa grund av hdgsasongen var alla hotellen fullbokade. Sedan var det
aven forsent av avboka flygbiljetterna 48 timmar innan avgang och de var darfor tvungna att

stalla in hela resan. Anvandaren berattar att:

Denna incident har gjort att jag langre inte kan tanka mig boka via Airbnb nagon
mer gang. DA oron att det upprepas ar nagot som inte kommer lamna mina tankar.
Kommer av den anledningen aldrig kunna lita pa liknande tjanster.

Sammanfattningsvis med hansyn till anvandarnas svar framgar det att en klar minoritet av
anvandarna ansag att feedbacksystemet inte ar ett bra satt att skapa tillit pa. Men daremot arbetar
majoriteten av respondenterna med feedbacksystemet for att skapa tillit till vérden.
Bedomningssystemet forser med information som anvandarna sedan kan basera sin tillit pa och

som sedan bidragit till deras positiva erfarenhet av feedbacksystemet.
4.2 Tema 2- Profil

Studiens respondenter upprepade att en titt pa profilens profilbild och bilder pa boendet racker

for att fa ett intryck av varden. Anvandarna menar att det ar med en kombination av ovanstaende
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faktorer och feedbacksystemet som de grundar sin tillit till varden pa. Vidare berattar
majoriteten av respondenterna att bilderna som varden publicerat under hens profil stamt

Overens med verkligheten och att vardarna levt upp till férvéntningarna.

En gemensam ndmnare som alla anvéndarna hade var att bilder enligt dem “en bild sédger mer
an tusen ord”. De menar att profil 4r ett verktyg som vérdarna har i sitt forfogande, att rusta upp
med profilbilder och bilder pa boendet. Vardens profil ar ett satt for anvandarna att bekanta sig
med varden innan de fullféljer med bokning. Respondenterna betonar att en genomtankt profil
resulterar i att varden framstélls vara palitlig. Majoriteten av anvandarna menade att nar varden
publicerar t.ex. en profilbild tillsammans med sin familj gor att det i anvandarens 6gon
formedlar kanslor som trygghet, samhérighet som gor en benégen till att skapa tillit till varden.

En av respondenterna sa att:

Det forsta som fangar mina 6gon ar profilbilder dar mindre detaljer som
manniskor inte direkt hakar sig upp pa enligt mig ar avgorande. Bara om vérden
anvander sig av bilder av god kvalité, ler i sina bilder och & man om
bakgrundsfargen som hen véljer gor att man inte distraheras.

Studiens respondenter lyfte fram “forsta intrycket” genom hela intervjun. Dér flertal
respondenterna pastod att den forsta intrycket man far av varden utifran profilbilden &r
essentiell vid val av boende. Men respondenterna havdar att med hansyn till sattet som varden
inreder boendet pa kan man skapa ett intryck. Om anvandarna far ett daligt intryck minimerar

det vardens chanser att fa sitt boende bokad, menar respondenterna.

En av respondenterna berattar dock att hen tog forgivet att informationen under vérdens profil
stamde da hens vanner endast hade pratat gott om Airbnb vérdar. Men under intervjun berattar
respondenten om den planerade resan till New York som dgde rum for ungefar 5 manader sedan.
Anvandaren berattar att hen ett par dagar innan resan upptéckte att information om lagenheten
inte stdamde Overens med det som stod under vérdens profil. Respondenten valde att kontakta
varden for att verifiera adressen men hen fick inget svar. Trots det valde hen att aka till New

York med hopp om att varden mailar tillbaka. Vidare berattar anvandaren:

Vérden svarade nagra timmar innan incheckningstiden och den har gangen med
ratt adress. Nar jag val kom fram till lagenheten var bilderna pa vardens profil
den raka motsatsen. Lagenheten var ostadat och sag inte ut som pa bilderna, en
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ren besvikelse med andra ord. Kontaktade varden for att 1amna 6ver nycklarna
men fick inget svar tillbaka, varden brot kontakten helt. Déarefter mailade jag
Airbnb for att krava en aterbetalning. Airbnb stéllde sig pa vérdens sida och
vagrade ga med pa en aterbetalning.

Sammanfattningsvis menar anvéndarna att bilder ger en mer réttvis uppfattning av vérde i den
meningen att man far en visuell bild av varden och boendet. Samtidigt som bilderna pa
lagenheten i New York inte motte respondentens forvantning och vérden givit inkorrekt
information om boendet, fick respondenten svar nér hen val kom fram till New York.
Respondentens upplevelse skilde sig fran de dvriga respondenterna som lyfte fram de goda
aspekter som tilltalade de mest.

4.3 Tema 3- Kommunikation

Respondenterna poangterade att kommunikation ar ett grundldggande element i skapandet av
tillit gentemot varden. Vidare belyser respondenterna att Airbnb skapat ett chattforum, en
plattform dér enbart anvéndaren och varden kan kommunicera med varandra. En 6vervégande
del av respondenterna pastar att tilliten i forhallande till varden gar hand i hand med trygghet
och att det & genom kommunikation som trygghet utvecklas. Inte nog med det lyfter
respondenterna fram vikten av “bekantskap” och vérdens profil. De menar att informationen
som varden valt att dela med sig under hens profil kan vara ytliga som darav kan orsaka
missuppfattningar om fragor inte stalls. Chattforumet ar darav en avgorandet faktor for att
forebygga eventuella olikheter mellan anvandaren och vérden vid kommunikationsfel menar

respondenterna.

Majoriteten av respondenter havdar att informationen och sattet att uttrycka sig pa under
profilen &r viktig. Det kan vara allt ifran stavning, ordval och information som ger ett intryck
av varden. Fortséttningsvis forklarar respondenterna att, om konversationen skedde fysiskt
kunde anvéandare basera deras tryggheten pd mycket annat an bara pa ordvalet som i deras
situation star i centrum. Exempelvis berattar en av respondenterna att kroppssprak, tonlage samt
ansiktsuttryck kan spegla en mer klar och tydlig bild av varden, men ocksd bedoma ifall
information under vardens profil stammer Overens med verkligheten. Vidare ansag
respondenterna att foljdfragor ar nédvandigt i samspel med att komma tillratta med oklarheter.
For att ndr kommunikationen sker 6ver internet kan budskapet tolkas olika och det kan leda till

otydligheter mellan parterna, menar respondenterna.
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Utover chattforumet namner respondenterna om Airbnb- kundtjansten och hur de kan paverka
deras tillit till varden vid tvister. De utesluter inte att belysa vikten av kundtjanstens roll i
potentiella tvister mellan anvdndaren och varden. Respondenterna undviker inte heller att
uttrycka sig om kommunikationsbrister och tendenserna att misstolka varden da dialogen
endast sker i skrift, samt att dessa brister kan vara en anledning till att tvister forekommer. Men
respondenterna menar att kundtjanstens tillganglighet gor att de kan forlita sig pa att Airbnb
finns dar for att reda ut problem. Anvandarna menar att den tryggheten gett upphov till tillit

gentemot varden.

Summeringsvis menar anvandarna att kommunikation ar en nédvandig komponent for att
skapa tillit till vérden. Informationen de har kunskap om, upplever anvéndarna vara ytlig men
att chattforumet ar en plats dar véardar och anvandare kommunicerar med varandra for att
utveckla den ytliga informationen, samt stélla fragor till varden for att reducera otydligheter

samt skapa en uppfattning.

Resultat vardar
Intervjuerna fér vardarna handlade om hur tillit skapas till anvédndarna. Respondenterna
namnde feedbacksystem och kommunikation som diverse satt for att skapa tillit. Nedan kommer
de presenteras som tva separata teman da de &ar fak. Men innan teman redovisas kommer en
bakgrundsinformation av vardarnas erfarenheter presenteras eftersom att de framtagna teman

baseras pa erfarenheterna.

4.4 Erfarenhet

Erfarenhet var ett begrepp som upprepades flitigt genom samtliga intervjuer. Respondenterna
delade med sig av sina erfarenheter och menade pa att det har lagt en grund for hur det skapar
tillit till anvandarna idag. De flesta bdrjade med Airbnb efter att ndgon i deras narhet
introducerat de till de och darefter har blivit vardar. Gemensamt for de alla var att det i borjan
var skrammande da de inte hade tidigare erfarenheter. Med tiden larde de sig att hantera sin
radsla men fortfarande finns den kvar for majoriteten. Under intervjun delade de med sig av
handelser som hade skett under deras tid som Airbnb vard. Handelserna har paverkat deras syn

pa tillit forutom for tva av vardarna. Ena varden ar ratt ny och har inga daliga erfarenheter alls.
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Den andra varden har samma syn pa tillit gentemot anvandarna som i borjan av vardskapet.
Den varden har rakat ut for tva incidenter. Ena incidenten var att anvéandare blodat ner
underlakan efter sig i samband med samlag. Varden tyckte att det var jobbigt da det upprepat
sig ett par ganger och handlar om femhundra kronor och mer varje gang. Det &r en kostnad som
varden tycker att anvandaren borde sta for men framforallt borde anvandaren berétta om
incidenten. Anvéandarna smutsar ner och gar sin vag utan att beratta om vad som hant och det

upplever varden som brist pa respekt.

Den andra incidenten var nar ett par fran Nederlanderna stangde av elementen for att vara snélla
och spara pa vérdens elkostnad. Problemet var att det var minus 20 grader kallt ute vilket
resulterade i att roren med vatten fryste sonder, och varden fick betala mycket for att atgarda
det. Airbnb gav inget stod finansiellt da de menade att det inte star i vardens profil att man inte

far stanga av elementen i hela huset. Besviken och arg svarade varden:

Da menade de pa att det inte stod att man inte fick stanga av elementen. Men jag menar,
nej men det star ingenstans heller att man inte ska halla ansiktet mot spisplattan. Alltsa

man gor ju bara inte det, det fattar man vél sjélv.

Av 350 bokningar har det bara hant en gang men varden menar att man far rdakna med sadant
nar man jobbar med frammande manniskor, det ar inget som paverkar vardens tillit idag.

De resterande vardarna hade ocksa daliga incidenter som de delade med sig av men deras fokus
ldg mest pa daliga erfarenheter till Airbnb som organisation och inte till anvandarna. De
upplevde att Airbnb var snabba pa att svara men att anvandarna fick mer stod an vardarna. En

av vardarna sa:

Nér det blir problem i bokningen eller vem som har ratt mellan mig och en gést.
Sé brukar man alltid kolla med Airbnb och sé finns det alltid nagon som sitter
nagonstans i England och forsoker medla mellan en gast och hyresvard. Jag
kanner ibland att de &r jatteduktiga, de svarar snabbt och ringer men de visar
aldrig hansyn lika mycket som till en gést. Det ar egentligen dér som jag upplever
tillits brister gentemot Airbnb och inte géster.

En annan véard hamnade i en tvist med ett par hyresgaster och Airbnb. De var ett par som hade

bokat ett boende pa bade landet och stan. Nar det val kom till stan sa kéande de inte sig pigga
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nog for att ta sig till landet. V&rden bad de avboka i tid men istdllet gjorde det i sista minuten.
Vérden kontaktade Airbnb for att anda fa sin betalning men fick inget stod trots bevismaterial

pa mejlen vilket resulterade i att varden kénde en misshelatenhet.

Forutom att de kande sig oréttvist behandlade av Airbnb som tog anvéandarnas sida sa tyckte de
att det var jobbigt att behdva upprepa sig hela tiden nar de kom i kontakt med Airbnbs
kundtjanst. De pratade med olika telefonister och var tvungna att standigt upprepa samma
situation till varje telefonist. Att servicen finns dygnet runt dr valdigt uppskattat men just
upprepandet ar storigt menade de. De lamnade ett forslag och menade att en databas eller

journal hade varit det ultimata.

Det jag skulle saga ar att det skulle vara bra om Airbnb hade en databas pa mig,
en journal for varje hyresvard dér man enkelt kan se mina problem och komma
med I6sningar. For att inte alltid borja pa noll. Behdver varje gang havda mig.
Jag dr vard i atta manader... om de hade en viss information om mig da skulle vi
ha ett mer effektivt samtal, uttryckte en av vérdarna.

Trots dessa daliga incidenter &r alla eniga om att man far rakna med sadant da man véljer att
fortsatta med det och & medveten om att risken att liknande uppstar ar hog. Tidigare
erfarenheter hade stor paverkan pa vardarnas syn pa tillit till bade Airbnb som organisation och
anvandarna. Bortsett fran tva av vardarna dar ena inte upplevt nagot daligt och den andra valt
att ha en subjektiv installning gentemot anvandare. Summeringsvis har tidigare erfarenheter
inte varit sa stora att det paverkar helhetsbedomningen utan de menar att man far rakna med att
saker gar snett ibland men att det definitivt gjort att det ar mer aktsamma och forsoker folja upp
varje incident for att forebygga att det hander en till gang. Hur de skapar tillit baserat pa dessa

erfarenheter kommer langre ner vid temat feedbacksystem, och kommunikation.

4.5 Tema 1 - Feedbacksystem

Feedbacksystem var ett av satten for vardar att skapa tillit pa. En klar majoritet av vardarna
anvander sig av omddmen och recensioner for att forsdka bilda en uppfattning om anvéndarna.
Vardarna &r medvetna om att det ar en risk att ta emot frimmande individer hem till en. De har
dock olika uppfattningar om tillit och hur dem skapar det. De flesta tittar pa kommentarer som
tidigare vardar lamnat och utifran det tar de ett beslut om de vill hyra ut boendet eller inte. Fér
vardarna é&r tillit ndr man k&nner att man kan sldppa in frammande personer i sitt hem, skulle

de inte lita pa personen sa skulle de avboja forfragan pa boendet. Vidare sager vérden att:
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Magkanslan avgor om sparren &r 6ppen eller stdngd, séger en av vardarna.

Véarden som hade rakat ut for tva incidenter har en negativ installning till feedbacksystemet och
anvander inte det 6verhuvudtaget. Hen tycker att det ar helt onddigt da inte ens hotell gor det.
Varden vill skapa sin egna uppfattning om personerna nér de val anlander. Hen Kkollar darfor
inte pa anvandarens profil men for att hindra att daliga incidenter upprepar sig, har varden stéllt
fram rengoringsartiklar ifall det skulle komma blod pa lakan eller dylikt. VVarden beskriver att
tilliten till ménniskor férsamrats sedan incidenterna men véljer att fortsatta med sin blanka

installning utan att doma nagon pa foérhand.

Tilliten har val naggats lite i kanten. Jag vet att egentligen borde jag kolla huset
battre nar folk drar, men jag orkar inte alltid gora det. Jag valjer att lita pa att det
ser okej ut, séger varden.

Alla vardar férutom véarden ovan grundar sin tillit gentemot gasten baserat pa den uppfattning
de far. De bildar en uppfattning genom recensioner och omdémen. Att snabbt svara pa fragor
och forsoka tillfredsstalla géstens behov &r en del som bidrar till bra feedbacksystemet sa
vardarna. Det kan vara genom att de dnskar att det finns koksredskap pa plats, rena handdukar
eller att de far trada in i boenden tidigare &n vad varden skrivit i reglerna. En av vardarna som
inte hade jattedalig erfarenhet av Airbnb uttryckte att hen kan kanna att det systemet sétter press
och gor att de far gora mer &n vad som &r avtalat. Vidare menar vérden att de hyr ut boenden
och att de inte &r hotellagare. De ska inte forvanta sig rena handdukar, schampo, engangsartiklar
men staller fram det dem dnskar anda. Anledningen ar att varden kampar for att fa bra omdomen
och recensioner som ska ge upphov till nya gaster. Oavsett om feedbacksystemet ar essentiell
for att skapa tillit, menade de att det &r tidskravande att vara vard. Om det inte lagger ner tid
och kraft, far de daliga omdomen vilket kan resultera i att anvandare valjer att inte hyra av den

varden, da de kanske inte kommer kunna lita pa att de far det som lovas.

Alla uttryckte att uppkopplingen var jobbig, for att bibehalla och fa bra recensioner kande de
ett behov av att standigt vara uppkopplade oavsett tid pa dygnet. Vardarna har mobilen néra till
hands ifall en eventuell anvandare vill fraga nagot, men de far acceptera laget da de gor det for
sin egna skull och tjanar pa det i langden sa de. En av vérdarna spenderar i genomsnitt tio
timmar i veckan pa att svara pa meddelanden, stada, hjalpa anvandare med att komma till 6n

osv. Det ar alltsa mer &n att bara svara pa meddelanden. Det ar bade for- och efterarbete.
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Skulle jag inte stada efter en géast och lamna éver det till en annan sa skulle jag
knappast fa bra omdome for renligheten. Det géller att jobba for sin egen skull.
All tid jag lagger ner kommer jag att fa tillbaka i form av bra recensioner som i
sin tur bidrar till 6kad efterfragan pa min lagenhet, sa en av véardarna.

Tiden man lagger ner paverkar alltsd omdomet som i sin tur paverkar tilliten. Darfor jobbar
vardarna hela tiden oavsett tid pa dygnet for att kunna uppratthalla sina omdémen och
recensioner. Vardarna beréttade att tillit till anv&ndarna var i anslutning till feedbacksystemet
som satte en bra grund till tillit. De menade att det ar ett réttvist och dmsesidigt system som
bygger tillit mellan bégge parter, 6msesidigt i den mening att man kan l&sa omddémen som

varden skrivit pa gasten och vice versa.

Man kan avsluta med att konstatera att ingen av vérdarna kanner mycket tillit till anvandarna
men forsoker bilda sig en uppfattning med hjalp av feedbacksystemet. Syftet &r att tjana pengar
och for att uppfylla syftet tvingas de ge med sig radslan och ga pa kansla ifall det ar vart att
riskera att slappa in frdmlingen. Systemet &r ett satt samla information som gor att vardarna kan
fa en bild av anvandaren som i sin tur hjalper vardarna att motarbeta radslan. Detta system &r
det mest Gvervagande i beslutet om att lita pa anvandaren, men ocksa det mest tidskravande att

upprétthalla.

4.6 Tema 2 - Kommunikation

For att skapa tillit arbetade majoriteten av vardarna med kommunikation. De menade pa att tillit
byggs upp och basta satt att bygga upp det pa ar att stalla fragor och forsoka lara kanna
anvandaren. Svarigheter som upplevdes var att tiden var for begransad for att verkligen lara
kénna personen. Oftast handlar konversationerna om vad anvandaren kan forvénta sig finnas i

boendet, hur utbytet av nycklar gar till, om det finns koksredskap etc.

For tva av vardarna racker inte det, de vill aven stélla fragor som hur sallskapet ser ut och syftet
med uthyrningen. Nir ena forfattaren stillde frigan: “Ar det pa s satt som du arbetar med tillit?

Att du 6ppnar kommunikationen samt later de stélla dig fler frdgor” svarade en av vérdarna:

Aa men precis med en kort konversation kan man fa en bild av méanniskan.
Ehmm bara om engelskan ar bra eller inte, kanske inte det ger nagot egentligen
men man ser anda sattet den skriver pa, bara till exempel hur den stavar. Sen
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beror det lite pa hur man ar med sprak, vissa ar ju battre pa sprak. Men man far
en kansla ratt snabbt skulle jag nog sdga. Nar man anda haller pa med det i nagra
manader sa greppar man fort. Ju mer vi har en konversation desto mer litar jag
pa gasten.

Véardarna menade att bron till tillit byggdes bland annat genom att de i ett tidigt skede

uppmuntrade hyresgasterna att stalla fragor. En vard sa:

Jag ser garna till att de kénner sig bekvama nog att fraga om allt. Ibland ger jag
information som de inte fragat om ens en gang. Det &r egentligen ett sétt fér mig
att visa att jag ar villig att hjalpa. Det &r bara kul for att det marks att det
uppskattas. Jag marker genast att de borjar fraga mer och aven jag kan stalla
fragor utan att kanna mig dum. Jag vill alltid ge det lilla extra och det har l6nat
sig. Jag menar jag &r ju superhost.

Egentligen kande ingen av vardarna att man hinner skapa tillit pa sa kort tid, en del av vardarna
traffade inte gésten 6verhuvudtaget och hade endast kontakt digitalt eller 6ver telefon.

Men om man vill att ens business ska fortlopa far man skapa sin egna tillit och
ga pa magkansla. Men jag skulle absolut inte pasta att jag har tillit till alla som
hyrt av mig. Men ju mer du pratar med nagon och skapar din egna uppfattning
sa kanner du iallafall en borjan pa ett fortroende. Det ar lite som att du gar till
mataffaren du vanligtvis handlar hos och kassdrskan som brukar blippa dina
varor sager att hon behdver hyra ett rum i ett par dagar. Visst skulle det finnas
en storre chans att du hyrde ett extra rum i din bostad till henne an om nagon
kom fram och fragade fran ingenstans?

Med den informationen de samlat pa sig forsoker vardarna finna nagon slags tillit, men aterigen
kénner ingen av vardarna att de har tillit till anvandarna bara av att lasa omdémen/recensioner
eller stélla fragor. Darfor kanner de ett behov att stélla ytterligare fragor i chattforumet om
bland annat deras syfte med resan/vistelsen. Detta &r steg tva i tillit processen da majoriteten
forst kollar pa anvandarens omddémen och recensioner men sedan genom kommunikation
forsdker bilda sin egna uppfattning och bestamma ifall de vill hyra ut eller inte, de menar att

det &r ett steg narmare tillit trots att tilliten ar begransad.

29



5 Analys och diskussion

Kapitlet nedan avser att presentera evalueringar och paralleller mellan studiens resultat och
tidigare forskning om delningsekonomi samt peer-to-peer utlaning. Slutligen analyseras

kombinationen av feedbacksystem, profil och kommunikation for att skapa tillit.

5.1 Delningskonomi

Tidigare forskning om delningsekonomin enligt Botsman och Rogers (2011) handlade om
principerna critical mass, idling capacity, belief in the commons samt sista principen lyftes som
handlar om bearbetning av fortroende gentemot frdmlingar. Anvandarna och vardarna i Airbnb
beror dessa begrepp. Bade anvandare och vardar namnde att dem borjade med Airbnb for att
de hade blivit rekommenderade fran narstdende personer, grannar eller hort talas om det fran
annat hall. Airbnb ar en viletablerad organisation som manga kanner till och det gor att
efterfragan pa boenden vaxer ju fler som soker sig till Airbnb. Som tidigare namnts ansluter sig
fjorton tusen nya vardar varje manad vilket bidrar till critical mass (Airbnb u.d.). Varken
anvandarna eller vardarna uttryckte att det fanns brist pa boenden eller anvandare som vill hyra.

Man far da anta att utbudet moter efterfragan.

| andra principen som Botsman och Rogers (2014) namner star det om idling capacity som &r
saker som egentligen inte anvands regelbundet utan endast enstaka ganger som kan hyras ut for
att dra saval ekonomiska som miljomassiga fordelar. Majoriteten av vardarna blev
introducerade till Airbnb da personer i deras omgivning markte att de hade tomma rum,
utrymmen, lagenheter etc. Botsman och Rogers (2011) menar da att vardarna drog dess fordelar

som idling capacity bidrar med.

Tredje och fjarde principerna som Botsman och Rogers (2011) belyser &r att Airbnb ar en digital
plattform dér all kommunikation och bokning sker ver internet. Profilerna ar offentliga och
anvandarna/vardarna kan utbyta information pa plattformen. Vardarna och anvandarna vander
sig till Airbnb vid tvister eller fragor. Baserat pa deras erfarenheter tyckte de att det ar skont att
de kan vanda sig till Airbnb. Inte alla k&nde att de fick den hjalp de 6nskat. Men att den servicen
finns tillganglig okar pa tilliten och ger en kénsla av trygghet. Att Airbnb ar kontaktbar dygnet
runt var valdigt uppskattat av anvandarna. Den servicen gav intrycket av att Airbnb a&r man om
sina anvandare och finns till hands. Skulle anvéandarna inte fa det de blivit lovade, skulle de

kontakta Airbnb. De menade att tredje parten skapade en sékerhet med deras nérvaro.
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5.2 Peer-to-peer utlaning

I delningsekonomi avsnittet ovan upplevde anvandarna trygghet av Airbnbs ndrvaro, men trots
att anvéndarna kande sig sékra med Airbnb som tredje part och medlare mellan parterna, var
manga missndjda bland bade anvandare och véardar med den service de erbjod. Att de var latt
tillgangliga var ett faktum som manga poangterade. Men fragan ar hur losningsorienterade de
upplevdes att vara. En av respondenterna upplevde inte alls att hen fick stod fran Airbnb vid
deras tvist. Institutionsbaserad tillit som chen et al. (2014) skrev om, &r i detta sammanhang att
Airbnb skapar en tillit mellan parterna med hjalp av garantier, forsakran och bidragande av
information. Anvandare och vardar ska alltsa med institutionshaserad tillit kunna lita pa
varandra for att hyra eller hyra ut. Problemet &r att det inte alltid har funkat i praktiken.
Anvandaren som planerade in en resa med sina vanner hade inte fatt nagon kompensation av
Airbnb trots bevismaterial. Airbnb menade att konversationen mellan de dgde rum utanfor deras
plattform och kunde darfor inte ta ansvar for det. Bedragaren som uppgav sig for att vara vérd
var kédnd hos Airbnb sen tidigare och skapade nya profiler. Anvandaren tyckte att det var
konstigt att Airbnb kanner till att personen bedrar anvédndare men inte kan hjalpa de utsatta.
Man kan argumentera for detta “case” och kanske halla med anvindaren om att Airbnb kunde
ha hjalpt de med att hitta ett boende. Det star dock pa deras hemsida om tillit, och under

bedrageribekampning star det:

Betala och kommunicera alltid direkt via Airbnbs webbplats eller app. Sa lange
du stannar pa Airbnb under hela processen—fran kommunikation till bokning

och betalning—skyddas du av var mangsidiga forsvarsstrategi (Airbnb, 2018).

Bedrageriet skedde utanfor Airbnb plattform och da har Airbnb ratt att fransaga sig ansvaret att
kompensera. Men dven vardar hade upplevt att Airbnb saknade institutionsbaserad tillit da de
kénde att Airbnb inte stottade vérdar lika mycket som anvandarna. Airbnb upplevs darfér som
partiska och tillit till de som organisation var 1ag hos ndgra av vardarna och anvandarna. Det ar
problematiskt da Airbnb som tredje part har till uppgift att skapa sikerhet mellan anvandare
och vardar. Bade huurne et al. (2017) och Celata et al. (2014) understryker detta i sina artiklar.
Delningsekonomin saknar som sagt lagar och regler som skyddar liknande kop. Airbnb holl
fast vid att de har villkor som de foljer. Hade det varit hotell som inte tillhdr delningsekonomin

hade anvandaren mojligtvis fatt sina pengar tillbaka, da det ar en naringsidkare och konsument
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sa skulle konsumentkoplagen galla. Detta &r ett praktiskt exempel pa skillnaden mellan

delningsekonomin och ekonomin utanfér delningsekonomin.

Fortsattningsvis beréttade anvandarna att de k&nde sig mer utsatta an vardarna. Som Chen et al.
(2014) skrev i deras artikel om lantagare och utlanare da utlanaren befinner sig i en limbo av
en kontinuerlig ovisshet och otrygghet, kénner anvandarna pa Airbnb samma sak. En av
anvandarna upplevde att osakerheten var storst hos hen da anvandaren har mer att forlora i
jamforelse med vardar. Som ndmnt i resultatdelen vilseleddes en av anvandarna och som sedan
blev hen bedragen pa pengar. Det uppstod med andra ord en osakerhet kring betalningen mellan
anvandaren och varden. Bokningen som sedan visade sig vara en bluff var anvandarens forsta
och sista bokning pa Airbnb. Anvandarens informationsunderlag om vérden var otillracklig, da
anvandaren formodligen inte hade valt den vérden fran borjan. Vidare menade vérden att hen
gjorde en felbedomning utifran feedbacksystemet. Trots att vardarna ocksa upplevde mycket
osakerhet kring tilliten i borjan av vérdskapet, utvecklades den osakerheten till att de blev
mycket tryggare ju langre in i vardskapet de kom. Medans anvandarna som inte hyr av Airbnb
vardar sa frekvent och regelbundet, inte hinner utveckla den osékerhet de kanner trots
kunskapsbaserad tillit. Mer erfarenhet hade lattat pa kanslan av osakerhet, vilket tyder pa att

erfarenhet ar en faktor som spelar roll i tillitsskapandet.

Utdver ovanstaende tillitsomraden, presenterade Chen et al. (2014) aven personlighetsbaserad
tillit i deras artikel. Intervjuerna visade att anvdndarna och vardarna skapade tillit mellan
varandra med hjélp av feedbacksystemet som Celata et al. (2017) skrev om i sin artikel. Utifran
systemet kan man samla information som i sin tur bidrar till kunskapsbaserad menar Chen et
al. (2014). Den enda som egentligen utmérkte sig var varden med en blank instéllning som
jobbade med personlighetsbaserad tillit da varden hade stallt in sig pa att gastens bakgrund inte
skall spela roll, da man agerar olika beroende pa vart man ar. Vidare pastod hen att det uteslot
forutfattade meningar och forvantningar som hen vill slippa. Varden gar in med installningen
att hen har tillit till gasten och kéanner tillit tills motsatsen &r bevisad. Det &r precis den

instéllning som Chen et al (2014) beskrev under personlighetsbaserad tillit.

Vidare arbetar anvandarna och vardar med kognitionsbaserad tillit men inte i samma
utstrackning. Dessa parter skapar en kognitionsbaserad tillit genom att de forst utifran
profilbilder formar ett intryck som de sedan féljer upp med sekundérinformation for att basera

uppfattningen pa alla inblandade faktorer. De tyder pa att med en kognitionsbaserad tillit gor
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man forst en direkt och sedan en indirekt bedémning. Vardarna och anvandarna uttrycker att
forsta intrycket och sekundérinformation spelar en viktig roll for att skapa en 6msesidig tillit.
Aven Chen et al. (2014) beskriver i kognitionsbaserad tillit att manniskor som kan identifiera
sig med andra har storre bendgenhet att lita pa personen vilket stammer éverens med Botsman
och Rogers (2011) pastaende om att ju fler personer man kanner som har anvant sig av liknande

tjanster desto storre sannolikhet att man sjalv anvénder sig av det.

5.3 Kommunikation, feedbacksystem och profil

Avsikten med studien var att kartldgga hur Airbnbs anvandare och vérdar skapar tillit mellan
varandra. Bade anvandare och vérdar poangterade att feedbacksystemet samt kommunikation
var tva satt att skapa tillit pa. Anvandarna poangterade aven att profilen var av stor vikt vid
tillitsskapandet. Men hur bedomer man tillit utifran en profilbild, bilder pa boende, omdémen,
recensioner och en konversation? Alla de faktorerna ar uppbyggda pa forvantningar som kanske
inte speglar personen ratt. En av vardarna namnde stavfel och sprak som ett sétt att bedoma en
anvandare, men det &r bristfalligt da dyslexi tex. inte kan ras for och i sa fall skulle anvandaren
speglats fel i vardens 6gon om anvindaren hade dyslexi. Aven vardarna namnde profil i
intervjuerna, men inte att det var en betydande del i processen, da anvandarna inte har lika
mycket underlag/information i profilen. De tre teman tillsammans dr som en “portfol)” som
bestar av insamlad material, som anvandarna och vérdarna anvander for att forma tillit som i
sin tur bygger pa en helhetsbedomning. Intryck och uppfattning var ord som respondenterna
sjalva anvande i samband med forklaringen till tillitskapandet. Problemet ar att intrycket de far
ar forutfattade meningar. Det ar svart att lara kanna en person pa natet utan fysisk kontakt
oavsett om man tillampar de tre satten. Istallet kan man stalla sig fragan om forutfattade

meningar verkligen &r en réttvis beddmning av personen trots att respondenterna tycker det.

Fortsattningsvis namnde parterna att tillitsnivaer skiljde sig mellan parterna av olika skal.
Vérdarna upplevde att tiden var ett hinder da tiden de har att skapa tillit till anvandaren var
begransad, men tillrackligt nog for att kénna sig trygg med att hyra ut boendet till anvéndaren.
Anvandarna och vardarna menade att kommunikation &r ett sétt att skapa tillit pa trots den
begransade tiden. Ett mGnster som upptécktes var att majoriteten av bade anvandare och vardar
var selektiva i sitt val av vard och anvéndare. Selektiva i den mening att de valde personer med
valdigt bra omdomen och recensioner. Detta visar pa den effekt och dess betydelse som

feedbacksystemet har for att attrahera nya vérdar/anvandare.
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Sammanfattningsvis skapar respondenterna i studien tillit mellan varandra genom att forst
tillampa feedbacksystemet som bestar av omddmen och recensioner. Redan da férsoker de bilda
en uppfattning om personen, vidare kollar de in pa profilen for att tydliggéra uppfattningen de
har och fa en bildlig bild av personen. Det steget ar dock mest anvant av anvandarna.
Avslutningsvis avslutar respondenterna med att fora en konversation med personen for att
forstarka den uppfattning de fatt. Uppfattningen bérjar fran andras asikter och kommentarer
och slutar med respondentens egna. Feedbacksystem och kommunikation och profil &r darfor
bidragande faktorer som ger ett intryck eller uppfattning, och utifran intrycket formas och
skapas tillit.

Det som forvanade forfattarna var de olika incidenterna som en minoritet av respondenterna
hade drabbats av. Forfattarna kan forestalla sig att osékerheten i liknande institutioner i
delningsekonomin ar hg da manga incidenter hade skett for studiens respondenter som endast
bestod av tolv personer. Delningsekonomin omfattar betydligt fler personer, vilket kan tyda pa
att liknande incidenter troligtvis forekommer regelbundet. Forvantningarna innan studien var
att nastan alla enbart haft positiva erfarenheter eftersom forfattarna enbart hade hort gott om
Airbnb. Chockerande blev resultatet da forfattarna inte trodde att osékerheten var sa stor forens

de hade utfort intervjuerna.
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6 Slutsats

Syftet med undersokningen var att studera hur tillit skapas mellan Airbnbs anvandare och
vérdar gentemot varandra. Slutsatserna som kan dras efter undersokningen &r att tillit mellan
vardar och anvéndare formas med hjalp av feedbacksystemet, kommunikation och profilbild.

Nedan presenteras de tre faktorerna som bidragit till skapandet av tillit.

Feedbacksystemet ar sattet respondenterna anvénder for att bringa tillit mellan varandra. En
Overvdgande del av vardarna menar att de genom recensionen av anvandarna kan fatta beslut
om vem som far hyra boendet. Detta tyder pa att feedbacksystemet ar ett verktyg som bade
vérdar och anvandare anvander sig av for att bilda en uppfattning om varandra. Uppfattningen
baseras da pa hur andra har upplevt varden/anvandaren. Respondenterna i studien menade att
det var ett arligt system som oftast kunde ge ett rattvist intryck da det inte lonar sig att inte tala

sanning. Feedbacksystemet &r steg ett i processen.

Profil &r steg tva da anvandarna i samma skede som de tittat pa recensioner och omdémen,
dven tittar pa profil. Aven det ar for att bilda en uppfattning om personen i frdga. Vérdarna
tillampade detta steg i tillitsprocessen men inte i samma utstrackning. En kombination av
feedbacksystemet och granskandet av vardens/anvandarens profil, bilder etc. &r ett andra steg
mot skapandet av tillit. Det steget var dominerande i processen av tillitsskapandet. Trots att
feedbacksystemet var den betydande delen sa rackte inte det steget for majoriteten utan de ville

genom kommunikation skapa sin egna uppfattning.

Kommunikation var tredje steget i tillits processen. Vérdarna och anvéndarna férde en
konversation mellan varandra i hopp om att skapa en kunskapsbaserad tillit som det skrivs i
Chen et al. (2014) artikeln. Ett storre utbyte av information ger en kéansla av trygghet nar de far
svar pa sina fragor, som i sin tur leder till en positiv effekt i processen. Fortsattningsvis upplevde
en klar majoritet av bade anvandarna och vardar att sista pusselbiten i tilliten gentemot varden
eller anvandaren skapas genom kommunikation. Respondenterna menade att tillit tar tid att
skapa men att kommunikationen &r en bit pa vagen mot tillit, och den niva av tillit de skapar ar
endast tillracklig for att uppfylla syftet med Airbnb. Men det ar genom en kombination av bade
feedbacksystemet, profil och kommunikation som skapar ett intryck som i sin tur Airbnbs

anvandare och vardar anvander till sitt férfogande for att skapa tillit mellan varandra.
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6.1 Utvardering av eget arbete

Eftersom intervjuerna ar baserade pa tva olika intervjuguider kan det ha resulterat i att en del
information inte kommit fram. En del infallsvinklar kan ha uteblivit som skulle ha en betydande
del i uppsatsen. Empiriska delen av uppsatsen baserades pa 12 intressenter vars svar gett
relevanta perspektiv pa tillit mellan anvandare och varden. Studiens forskare ar medvetna om
att fler samt langre intervjuer hade gett mer omfattande och ingaende svar, som darmed skulle
gett upphov till storre resonemang. Men efter kodningen av alla intervjuer markte forfattarna
att intervjuerna varit innehallsrika trots att de hade kortare intervjuer an énskat.

6.2 Forslag till vidare forskning

Uppsatsen baseras pa att studera hur Airbnbs anvandare och vérdar skapar tillit mellan
varandra. Studiens forfattare tycker att det varit intressant att genomfora studien och &r glada
att de intervjuat personer som har olika erfarenheter och ibland olika asikter som i sin tur har
gett studien olika infallsvinklar. Nu i efterhand har forfattarna kommit fram till att de hade
kunnat gett studien en bredare grund genom att intervjua personer utanfor Sverige. Da
manniskor har olika stora benagenheter att lita pa andra manniskor beroende pa vart i varlden
man bor. For en fortsatt forskning vore det intressant att ta med dessa perspektiv for att sedan
gOra en komparativ studie. Ett annat forslag for framtida forskning kan vara att studera om hur
ledarskapssynen inom peer-to-peer skiljer sig fran bussines-to-customer eftersom peer-to-peer
utmarker sig vid lagar och regler. Vidare menar forfattarna att man kan jamfora hur Airbnbs

ledarperspektiv ser ut i jamforelse med andra hotell.
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8 Bilaga

Anvéndare:

1. Hur ofta har du hyrt ett boende av en Airbnb vard?

2. Varfor valde du att boka via Airbnb och inte andra tillgangliga alternativ?

3. Vad for erfarenhet har du av Airbnb?

4. Hur arbetar du med fortroende och vad ar det for dig? Vilken installning hade du fran
borjan?

5. Finns det vissa faktorer som paverkar ditt fortroende, dvs bedragen ekonomisk, eller
motet med framlingen.

6. Hur har ditt fortroende till hyresvéardar utvecklats sedan anvandandet av tjansten?

7. Hur viktigt ar fortroende vid bokning av Airbnb?

8. Vad krévs for att ditt fortroende gentemot Airbnb ska 6ka?

9. Vad gor enligt dig en Airbnb- vardars profil palitlig?

10. Hander det att du kontaktar varden for att fa ytterligare information utdver det véarden
beskrivit i profilen? Om ja, motivera varfor

11. Hur skulle du séaga att tillforlitligheten till sadana tjanster ar i jamforelse med
traditionella system

12. Hur har negativa och positiva upplevelser paverkat ditt fortroende?

13. Vad har omdémen, recensioner och beskrivning for paverkan pa ditt fortroende
gentemot Airbnb?

14. Vad skulle en anledning kunna vara for att du ska tappa fortroendet for Airbnb?

15. Vad har Airbnb fér garantier for att sékra din tillit kanner du?

Airbnb-vardar

Vad for erfarenhet har du av Airbnb? Hur lange har du jobbat med Airbnb?

Hur gick dina tankar kring Airbnb nar du for forsta gangen valde att hyra ut ditt boende,
fanns det nagon oro?

Hur arbetar du med fortroende och vad ar det for dig? vilken installning har du fran
bdérjan?

Kénner du att Airbnb bidrar med nagot som gor att du litar mer pa Airbnb anvandare?
exempelvis via forsakringar osv

Vad for- och nackdelar finns det for dig som Airbnb vard?
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Sk

Pa vilket sétt arbetar du som Airbnb-vard med att skapa fértroende?

~

Hur har ditt fortroende till hyresgéster utvecklats sedan anvandandet av tjansten?

©

Finns det fragor du vanligtvis stéller till din hyresgast for att oka fortroendet for de?

isafall motivera

9. Hur skulle du saga att tillforlitligheten till sadana tjanster ar i jamforelse med
traditionella system som tex. hotell

10. Hur har negativa och positiva upplevelser paverkat ditt fortroende?

11. Vad har omdémen, recensioner och beskrivning for paverkan pa ditt fortroende
gentemot Airbnb?

12. Vad skulle en anledning kunna vara for att du ska tappa fortroendet for Airbnb?
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