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Jakamistalous on runsaasti viime vuosien aikana kasvanut ja kehittynyt ilmio. Uusia tava-
roiden ja palveluiden yhteiskdyttod hyodyntédvid menetelmia ja yrityksid syntyy jatkuvasti
ympari maailmaa. Jakamistaloutta on alettu hyodyntdméaan lukuisilla eri toimialoilla ja se
nidkyy myd6s matkailussa. Matkailijat ovat alkaneet majoittumaan perinteisten hotellien ja
majapaikkojen sijaan paikallisten omistamissa asunnoissa, joita paikalliset vuokraavat Air-
bnb-palvelun kautta. Airbnb:ssd monet ihmiset ovat kuitenkin alkaneet harjoittamaan am-
mattimaista majoitustoimintaa. Aiemmassa tutkimuksessa matkailun jakamistaloutta kos-
kien on tarkasteltu usein majoitustoimintaa, mutta myos liikkumista ja eldmyksid. Liséksi
kokemuksen arvon yhteisluominen on saanut kasvavaa tieteellistd mielenkiintoa.

Tutkielmani tarjoaa uutta ndkokulmaa ja tietoa Airbnb-kokemuksen rakentumisesta ammat-
timaista majoitustoimintaa edustavien majoituskohteiden kohdalla. Yleisené tavoitteena on
tuottaa tietoa Airbnb-kokemuksen arvon rakentumisesta ammattimaista majoitustoimintaa
koskien. Tutkimuskohteena tutkielmassani on majoittujan kokemuksen arvo Airbnb:ssé.
Teoreettinen viitekehys perustuu Camillerin ja Neuhoferin kehittdmaan malliin kokemuk-
sen arvon yhteisluomisesta ja -tuhoamisesta Airbnb:ssd. Tutkielmani edustaa ontologisesti
ja epistemologisesti sosiaalisen konstruktionismin paradigmaa.

Tieteelliseni tehtivini on selvittdd, miten kokemuksen arvo rakentuu yhteisluomalla ja -
tuhoamalla ammattimaista majoitustoimintaa edustavien Airbnb-majoituskohteiden arvoste-
luita tarkastelemalla. Tutkimuskysymys on: Miten kokemuksen arvo rakentuu ammatti-
maista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-kohteissa? Nelji alatutkimuskysymysti
ovat: Millaiset kdytdnnot madrittavit palvelukokemusta ammattimaista majoitustoimintaa
edustavissa Airbnb-majoituskohteissa? Miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteisluodaan?
Miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteistuhotaan? Minkilainen on yhteisluomisen ja -tuhoa-
misen védlinen suhde arvon rakentumisessa?

Tutkimuksen aineistona olen kiyttdnyt majoittujien jattimid arvosteluita majoituskohteesta
ja majoittajien kirjoittamia vasta-arvosteluita koskien majoittujaa. Aineistoni on kerétty Air-
bnb-sivustolta ja koostui yhteensd 534 arvostelusta. Analysoin aineiston teoriaohjaavalla si-
sdllonanalyysilld. Tutkimustulokset osoittavat kokemuksen arvon rakentuvan Airbnb:n
ammattimaisissa majoituskohteissa erityisesti asunnon ja sen sijainnin kokemisen sekd ma-
joittajan ja majoittujan vélinen vuorovaikutuksen kautta. Lisdksi tunteiden ilmaiseminen,
suosittelu ja kiittiminen vaikuttavat arvon rakentumisessa. Kaikilla tunnistamillani kdytén-
noilld oli analyysini perusteella merkitys arvon yhteisluomiseen, -palautumiseen, -tuhoutu-
miseen ja -vdhenemiseen. Tulokset osoittavat kokemuksen arvon rakentumisen ammatti-
maista majoitustoimintaa edustavissa majoituskohteissa olevan kokonaisuudessaan vaihte-
leva prosessi, jota kuitenkin madrittdvdt vahvasti tietyt arvoa muodostavat elementit.

Avainsanat: jakamistalous, Airbnb, kokemuksen arvo, yhteisluominen, yhteistuhoaminen



University of Lapland, Faculty of Social Sciences

Title: Co-creation and co-destruction of experience value:

Content analysis of Airbnb reviews of accommodations hosted by professional hosts
Author: Santeri Raappana

Degree programme / subject: Tourism research

The type of work: Master’s thesis

Number of pages: 74

Year: 2020

Abstract:

The sharing economy is a phenomenon that has grown and developed in recent years. New
methods to share goods and services jointly are constantly emerging around the world. The
sharing economy has begun to spread in a few different industries and is also reflected in
tourism. Instead of traditional hotels and accommodations, tourists have started to stay in
locally owned apartments which locals rent through Airbnb service. However, at Airbnb,
many people have begun to rent their houses professionally. Previous studies concerning
the sharing economy in tourism has often focused on lodging but also on mobility and expe-
riences. Experience value co-creation has also gained growing scientific interest in recent
years.

My research provides a new perspective and information on the construction of the Airbnb
experience in professionally hosted accommodations. The overall aim is to provide infor-
mation on the value formation of the Airbnb experience in professionally hosted accommo-
dations. The subject of this research is the value of the guest’s Airbnb experience. Theo-
retical background is based on the framework developed by Camilleri and Neuhofer re-
garding the co-creation and co-destruction of the experience value in Airbnb. Research rep-
resents ontologically and epistemologically the research paradigm of social constructionism.

The scientific objective is to find out how the value of experience is constructed through
co-creation and co-destruction in the reviews of professionally hosted Airbnb accommoda-
tions. The research question is: How is the experience value constructed while staying in
professionally hosted Airbnb accommodations? There are four sub-questions: What kind
of practices define service experience in professionally hosted Airbnb accommodations?
How is the value co-created? How is the value co-destructed? What is the relationship be-
tween co-creation and co-destruction in value constructing?

The data consists of 534 reviews written by the guests about their experience and by the
hosts about guests. The data has been collected from the Airbnb-website. Reviews have been
analyzed by qualitative content analysis in theory-guided approach. According to the re-
sults, guest’s experience value during the experience is built in professionally hosted Airbnb
accommodations mainly by the guest’s experience of the apartment and its location, as well
as the interaction between the guest and the host. In addition, expressing feelings, recom-
mending, and thanking were part of the process. All the practices that I noticed had a certain
role in co-creation, co-destruction, co-recovery and co-reducing of the value. In total, the
results indicate formation of the experience value in the context of professionally hosted
Airbnb accommodations to be versatile process. There are certain elements that highlight
formation of the experience value.

Keywords: sharing economy, Airbnb, experience value, value co-creation, value co-destruc-
tion
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1 JOHDANTO

Ihmiset jakavat ja kuluttavat nykydan uusilla ja mité erilaisimmilla tavoilla resurssejaan yh-
dessd. Monia eri palveluita on ryhdytty toteuttamaan jakamistalouden periaattein, aina liik-
kumisesta majoitustoimintaan asti. Tavallisten ihmisten vélinen tuotteiden ja palveluiden sa-
tunnainen jakaminen on kuitenkin saanut viime vuosien aikana uusia piirteitd, kun useat ih-
miset ovat pyrkineet kiyttiméaan jakamistaloutta ammatillisen toiminnan ja siten taloudelli-
sen hyodyn tavoittelun vélineend. Yksi ndkyvimmisti esimerkeistd on Airbnb-majoituspal-
velu, jonka avulla monet ihmiset ovat alkaneet jarjestelmallisesti vuokraamaan omistamiaan
asuntoja. Vuokraustoiminta on edennyt jopa ammattimaiselle tasolle asti. Olenkin kiinnos-
tunut selvittdmiin gradussani, miten ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-
majoituskohteissa koetun kokemuksen arvo kokonaisuudessaan rakentuu ja mitk4 asiat sii-

hen erityisesti vaikuttavat.

Seuraavassa alaluvussa kisittelen jakamistaloutta, erityisesti Airbnb-palveluun, liittyen. Toi-
sessa alaluvussa kdyn ldpi aiheeseen liittyvdd aiempaa tutkimusta, minké jalkeen tuon esille
teoreettista viitekehystdni ja tutkimusasetelmaani. Neljdnnessé alaluvussa esittelen tutkiel-

mani aineistot ja menetelmat. Viimeisessd alaluvussa selostan vield ldpi tutkielmani kulun.

1.1 Johdatus tutkimusaiheeseen

Jakamistalous on yleistyva ilmi6 nyky-yhteiskunnassa. Se on jakamiseen perustuva toimin-
tamalli, jossa kuluttaja pdédsee osalliseksi tuotteista ja palveluista muiden ithmisten kesken
tapahtuvan jakamisen kautta (Nuottila, Jutila & Hakkarainen, 2017, s. 53—54). Jakamista-
louden kasvulla on my06s merkityksensd matkailualaan ja matkailun parissa ihmisille tarjot-
taviin palveluihin. Matkailijat saattavat kdyttdd matkakohteessaan kulkemiseen yhteiskayt-
toon luotuja eri kulkuvélineitd ja majoittua hotellin sijaan sohvasurffaamalla paikallisten
luona tai jopa varaamalla jonkun paikallisen kodin omaan kaytt6onsé. Jakamiskulttuurin va-
kiintumisen my6td monien matkailijoiden kokemukset ovat muuttuneet verrattuna matkaili-

joiden entiseen tapaan kuluttaa palveluita matkansa aikana.

Airbnb on palvelu, jonka kautta ihmiset voivat vuokrata toisten ihmisten tarjoamia majoi-
tuskohteita omaan kéyttoonsd. Palvelun my6td matkailijan on mahdollista paédstd majoittu-

maan esimerkiksi paikallisten kodeissa. Airbnb on viime vuosien aikana yleistynyt



rdjahdysmaéisesti majoitusmuotona ympdri maailmaa, ja palvelua kiyttddkin arviolta 150
miljoonaa ihmistd. Majoituskohteita palvelussa on jopa yli viisi miljoonaa. (Airbnb by the
numbers.) Airbnb-ilmidn suosio ndkyy my06s Suomessa matkailijoiden suosimissa paikoissa.
Mediassa on laajalti uutisoitu tavallisten ihmisten ryhtyneen viime vuosina vuokrausyritté-
jiksi pelkdn satunnaisen oman asunnon vuokraamisen sijaan (ks. Torikka, 2018). Jakamista-
louden suosion rdjdhtanyt kasvu on osoittanut tutkimukselle aiheesta olevan tilaa, minka
myO6td my6s monet tutkijat ovat kiinnostuneet aiheesta. Airbnb onkin saavuttanut viime vuo-
sina kasvavaa tutkimuksellista mielenkiintoa monien tutkijoiden keskuudessa, ja palveluko-
kemuksen muodostumista ja sen yhteisluomista Airbnb:ssd on jo ehditty tutkia monella ta-

paa.

Vaikka Airbnb:n pohja on perustunut alkujaan tavallisten ihmisten asuntojen satunnaiseen
jakamiseen, ovat monet ryhtyneet kiyttdmain palvelua ammattimaisen majoitustoiminnan
harjoittamiseen. Ammattimaisella majoitustoiminnalla viittaan Verohallinnon (2018) ku-
vaukseen ammattimaisesta majoitustoiminnasta toimintana, jossa “kalustettuja huoneita tai
muita vastaavia majoitustiloja tarjotaan tilapdiseen majoitustarkoitukseen ja toimintaa har-
joitetaan ammattimaisesti. Toiminnalla on till6in samoja piirteitd ja pddmaarid kuin hotelli-
tai leirintdaluetoiminnalla. Majoituksen on kuluttajien kannalta arvioituna oltava todellinen

vaihtoehto hotellimajoitukselle tai vastaavalle majoitukselle.”

Airbnb-1lmi6 on saanut kasvavaa huomiota yhteiskunnallisessa keskustelussa. Airbnb-ma-
joituskohteiden naapuriasukkaat ovat muun muassa ilmaisseet tyytymittomyyttdan liiaksi
kasvanutta Airbnb-majoittumista kohtaan laajalti monissa eri medioissa. Useissa eri kaupun-
geissa on ryhdytty toimiin Airbnb-toimintaa vastaan ja Airbnb-majoittumista on pyritty ra-
joittamaan. Ammattimainen Airbnb-majoitustoiminta muodostaa arvioiden mukaan merkit-
tdvin osan Airbnb-majoitustoiminnasta. (ks. Airbnb nostaa vuokria...) Siten harjoitetulla

ammattimaisella majoitustoiminnalla on oma vaikutuksensa ongelmien syntymiseen.

Olen kiinnostunut tutkimuksessani selvittimédan Airbnb-kokemuksen arvon rakentumista.
Koen tédrkedksi tutkia ammattimaisessa majoitustoiminnassa syntyvan kokemuksen arvon
rakentumista majoittajan sekd majoittujien vilisessd vuorovaikutuksessa. On tutkimukselli-
sesti sekd yhteiskunnallisesti hyodyllistd tarkastella ammattimaisessa majoitustoiminnassa
syntyvid kokemuksia ja niiden arvon rakentumista palvelukokemuksen aikana. Koska am-

mattimainen majoitustoiminta on varsin tuore ilmi0 jakamistalouden parissa, on



kokemuksen rakentumisen tutkimiselle tieteellisessd keskustelussa tarvetta. Tarkoitukseni ei
ole tutkimuksessani selvittdd Airbnb:n ongelmien syiti, vaan ymmarti palvelukokemuksen
ja sen arvon rakentumista ammattimaista majoitustoimintaa edustavassa Airbnb-toimin-
nassa. On mielenkiintoista selvittdd, onko Airbnb:n kaltaisessa yhteisollisessd palvelussa yha
kyse vahvasti kokemuksen arvon yhteisollisestd luomisesta muiden ihmisten kanssa, vaikka
palvelu perustuisi pitkélti jérjestelmélliseen kaupalliseen hyodykkeiden jakamiseen. Seuraa-
vassa alaluvussa esittelen aiempaa tutkimusta jakamistaloudessa tapahtuvasta yhteisluomi-

sesta.

1.2 Aiempi tutkimus

Jakamistalous on jatkuvasti kasvavana ilmioné kerdnnyt my®ds tieteellistd mielenkiintoa. Ko-
konaisuudessaan jakamistaloutta on tutkittu matkailun lisdksi kulutustutkimuksen, markki-
noinnin, sosiologian, informaatiotieteiden, teknologian, johtamisen, liiketoiminta- ja organi-
saatiotutkimuksen, ympdristotekniikan ja ekologian alojen parissa. Matkailun jakamista-
loutta koskevassa tieteellisessd keskustelussa on korostunut erityisesti majoitustoiminnan
tarkastelu, vaikka muun muassa liikkkumisen palvelut ja elimykset ovat nousseet viime vuo-
sina esille yhteiskunnallisessa keskustelussa (Nuottila, Jutila & Hakkarainen, 2017, s. 54—
62). Jakamistaloudessa tapahtuvaa kokemuksen arvon yhteisluomista on tutkittu lisdksi mo-
nesta eri ndkokulmasta. Tarkastelun kohteena ovat olleet niin erilaiset jakamistalouden pal-
velut, kuten yhteiskdyttoon suunnatut litkkumisvélineet, kuin my®ds itse palveluun liittyvét
erilaiset ulottuvuudet (ks. Yin, Qian & Shen, 2019; Nadeem, Juntunen, Shirazi & hajli,
2017). Matkailualalla kokemuksien arvon yhteisluomisessa on ndhty olevan pitkélti kyse
matkailijan roolista kuluttajana, matkakohteen tarjoamasta ympadristosté ja palvelua tarjoa-
vasta yrityksestd, jonka vastuulla on olla arvonyhteisluontiprosessin mahdollistaja (Preben-
sen, Chen & Uysal, 2017, s. 2). Yleinen ldhestymistapa matkailututkimuksessa aiheeseen on
tutkia matkailukokemuksia, joissa matkailija omalla toiminnallaan vaikuttaa kokemuksen

arvon muodostumiseen (ks. Prebensen & Foss, 2011).

Arvon yhteisluomisen tutkimista on ohjannut viime vuosikymmenind erityisesti Vargon ja
Luschin (2004) kehittdma palveluldhtdinen ajattelutapa (engl. S-D logic). Palveluldhtéinen
ajattelutapa pohjautuu vahvasti késitykseen, jonka mukaan markkinointia ja palveluita kos-
keva tutkimuksellinen mielenkiinto tulisi siirtdd konkreettisista kosketeltavista tuotteista

kohti aineettomia ominaisuuksia, kuten vuorovaikutusta ja tietimystd (Vargo & Lusch,



2004, s. 14—15). Vargon ja Luschin esitysten keskeinen teema on ennen kaikkea palvelukes-
keisyyden korostaminen: palvelut ovat heiddn mukaansa vaihdannan perusta (Vargo &
Lusch, 2004; Melvin, 2016, s. 10). He toivat ennen kaikkea esille kuluttajan roolin aktiivi-
sena osallistujana palveluprosessissa, jonka kautta kuluttaja luo arvoa yhdessd muiden
kanssa. Kuluttajaa ei siis heiddn mukaansa tulisi endd ndhdd kohteena, jolle palveluita tai
tuotteita tarjotaan, vaan arvon tuottamiseen aktiivisesti vaikuttavana arvon yhteisluojana.
(Vargo & Lusch, 2004, s. 10—11; Vargo & Lusch, 2006, s. 44.) Monissa kokemuksen arvon
yhteisluontia késittelevissd tutkimuksissa on siten kaytetty palveluldhtdistd ajattelutapaa
usein osana teoreettista viitekehysta (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017; Johnson & Neuhofer
2017). Kuitenkin hiljattain useat tutkijat ovat kiinnittdneet huomiota arvon rakentumista ké-
sittelevissd tutkimuksissaan myos laajemmin arvon rakentumiseen, esimerkiksi kuinka ku-
luttajat voivat tuhota yhdessi palvelukokemuksen arvoa yhteisluomisen sijaan. Kokemuksen
arvon rakentumisen ei siten endé ndhda olevan ainoastaan myonteisesti yhteisluomalla muo-
dostettu, vaan aiempaa vallinnutta kéasitystd moniulotteisempi, ilmi. (Echeverri & Skalén,

2011; Ple, 2017.)

Matkailijoiden suosioon viime vuosina noussut Airbnb-palvelu on luonnollisesti herdttinyt
paljon mielenkiintoa tutkijoiden keskuudessa. Yhteisluomisella on keskeinen asema Air-
bnb:n tarjoamissa kokemuksissa, minkd myotd monet tutkijat ovat perehtyneet tarkastele-
maan juuri arvon yhteisluomista Airbnb:n kontekstissa. Oman tutkimukseni teolle hyddyl-
listd tietoa tuo erityisesti Camillerin ja Neuhoferin (2017) tutkimus, jossa he ovat selvittineet
palvelukokemuksen arvon rakentumista Airbnb:ssé ja pyrkineet kehittdméaén teoreettista vii-
tekehystd arvon yhteisluomisen ja -tuhoutumisen tarkastelua varten. Menetelmiltién laadul-
lisessa tutkimuksessa he analysoivat maltalaisten Airbnb-majoituskohteiden palautteita ja
saivat sen pohjalta tunnistettua eri toimia, joiden kautta arvoa yhteisluodaan, -tuhotaan, -
palautetaan ja vihennetddn. Heidén tutkimuksensa osoitti, ettd erilaiset toimet ja tapahtumat

vaikuttavat kokemuksen arvon rakentumiseen joko myonteisesti tai negatiivisesti.

Markkinoinnin ja muita yksilon kokemuksia tarkastelevan tutkimuksen parissa on keskitytty
usein hahmottamaan kokemista asiakaskokemuksen ja palvelukokemuksen késitteiden
kautta. Asiakaskokemus on asiakkaan henkilokohtainen kokemus ja palvelukokemus taas
kokonaisvaltaisempi ja monia eri kokemukseen osallistuvia osapuolia siséllyttiva kokemus.
Palvelukokemus edustaa kollektiivista ja yhdessd luotua kokemusta, kun taas asiakaskoke-

muksella viitataan useammin asiakkaan subjektiiviseen ja itsekoettuun kokemukseen.
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(Helkkula, 2011; Jaakkola, Helkkula & Stenroos, 2015, s. 185-186.) Oman tutkimukseni
kannalta palvelukokemus on kisitteend parempi ja tutkimuksen luonteeni puolesta osuvampi
kasite kuin asiakaskokemus. Jakamistaloutta ja sen palveluita késittelevésséd tutkimuksessa
on usein juuri tarkasteltu palvelukokemuksia asiakaskokemusten sijaan. Omassa tutkimuk-
sessani on valttdimatonta tarkastella kokemusta laajemmin kuin ainoastaan pelkén asiakkaan
nikokulmasta, koska pyrkimykseni on keskittyd kokemuksen arvon yhteisluontiin jakamis-

talouden kontekstissa.

1.3 Teoreettinen viitekehys

Tutkielmani teoreettinen pohja rakentuu kokemuksen arvon rakentumisen ympdrille erityi-
sesti yhteisluomisen ja yhteistuhoamisen kautta. Lahtokohtaisesti asiakkaalle luotua arvoa
on esitetty olevan kolmenlaista: rahallista, kokemuksellista ja sosiaalista (Genc, 2017, s. 89).
Keskityn omassa tutkimuksessani ldhestymédin arvon kisitettd sen kokemuksellisen puolen
kautta. Prahalad ja Ramaswamy (2004, s. 5—6) ovat esittdneet arvon ja sen luomisen merki-
tyksen siirtyvin hetki hetkeltd tuote- ja yrityskeskeisyydestd enemmaén kohti henkilkoh-
taista tasoa, jossa keskiosséd ovat yksiloidyt kokemukset. Kokemuksessa syntyvian arvon on
ndhty siten olevan vahvasti yhteydesséd useisiin eri osapuoliin, jotka muodostavat yhteis-

luomalla kokemuksen arvoa.

Vargon ja Luschin (2006, s. 44) mukaan asiakas on aina arvon yhteisluoja eikd yritys voi
itsendisesti tarjota asiakkaalle arvoa, vaan ainoastaan mahdollistaa asiakkaalle arvon saa-
mista omalla tarjonnallaan. Yhteisluomisessa on laajalti esitetty olevan kyse yhteisesti arvon
luomisesta asiakkaan ja yrityksen vililld. Yritys ei itsessddn yritd miellyttdd asiakasta, vaan
asiakkaalle annetaan mahdollisuus rakentaa haluamansa palvelukokemus. (Prahalad & Ra-
maswamy, 2004, s. 7-8.) Eri osapuolten on esitetty pyrkivdn hankkimaan ja integroimaan
resursseja, joilla on mahdollista yhteisluoda arvoa itselleen sekd muille. Jokainen arvon yh-
teisluontiin osallistuva osapuoli luopuu prosessin aikana jostain omastaan saavuttaakseen
itselleen jotain vield arvokkaampaa. (Akaka, Vargo & Lusch, 2012, s. 43.) Arvon yhteis-
luominen pétee myos luonnollisesti matkailualan kontekstissa, jonka mukaisessa arvon yh-
teisluontiprosessissa matkailijat toimivat yhdessd yritysten kanssa resurssien yhdentdjina.
Kokemuksen arvo kohdentuu erityisesti kuluttajien, eli matkailijoiden, kokemuksiin. Mat-
kailija ja matkan mahdollistajat ovat vahvasti osana matkailukokemuksen prosessissa, jossa

molemmat osapuolet luovat itselleen arvoa tavoitellusti tai vihemmén tavoitellusti.
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Matkailijalle yhteisluonnin aikana syntyva arvo on kokemuksellista, yritykselle taloudellista
ja itse matkakohteelle tarkoituksena on syntyi sosiaalista, taloudellista ja vastuullista arvoa.

(Prebensen, Chen & Uysal, 2017, s. 4-7.)

Arvon yhteisluomisen sijaan on mahdollista, ettd arvonluontiprosessissa ei synnykéén arvoa
asiakkaalle. Arvon yhteisluontia koskevassa teoreettisessa keskustelussa on huomattu myos
mahdollinen negatiivisen arvon syntyminen asiakkaalle, jos palveluntarjoaja ja asiakas tu-
hoavatkin arvoa vuorovaikutuksensa kautta. Kyseinen ilmi6 tunnetaan arvon yhteistuhoami-
sena. On siten mahdollista, etti asiakkaan ja yrityksen vélisessd kanssakdymisessé ei tapah-
dukaan arvonluontia, vaan he yhteistuhoavat arvoa toimintansa kautta. (Echeverri & Skalen,
2011, s. 364-367.) On kuitenkin mahdollista, ettd arvon yhteistuhoamista aiheutuu vain toi-
selle osapuolelle, kuten esimerkiksi ainoastaan yritykselle tai asiakkaalle (P1¢, 2017, s. 3).
Kyseessd on joka tapauksessa negatiivinen ilmid, jota osapuolet eivit toivoisi ilmenevin

palveluprosessin aikana.

Viitekehykseni on muotoutunut erityisesti Echeverrin ja Skélénin (2011) kehittdmén arvon
yhteisluomisen ja yhteistuhoutumisen tutkimista varten suunnitellun viitekehyksen pohjalta,
jota Camilleri ja Neuhofer (2017) ovat soveltaneet omassa tutkimuksessaan. Camilleri ja
Neuhofer loivat pohjan mallin hyddyntdmiseen Airbnb:ti ja jakamistaloutta koskevassa tut-
kimuksessa, joten kyseinen viitekehys soveltuu tutkimukseni luonteen puolesta erittdin hy-
vin teoreettiseksi pohjaksi. Camilleri ja Neuhofer tunnistivat tutkimuksessaan erilaisia kédy-
tidnt0ja, jotka vaikuttavat kokemukseen ja sen arvoon Airbnb:ssd. Tunnistettuja kiytintoja
olivat asiakkaan vastaanottaminen, sijainnin ja majoituksen arviointi, tunteiden ilmaisu, aut-
taminen ja vuorovaikuttaminen, suosittelu ja kiittdminen. Kyseiset kdytdnnot pitivét liséksi
sisdlladn useanlaisia elementtejd, jotka vaikuttivat arvon rakentumiseen. (Camilleri &
Neuhofer, 2017, s. 2334.) Echverri ja Skalen (2011, s. 32-33) esittivét alkujaan arvon muo-
dostuvan kokonaisuudessaan arvon yhteisluomisen, -palautumisen, -vdhenemisen ja -tuhoa-

misen kautta, joita my9s Camilleri ja Neuhofer (2017) tarkastelivat tutkimuksessaan.

Pyrin omassa tutkimuksessani tunnistamaan aineistostani erilaisia majoittajien ja majoittu-
jien kédytdnt6jd, 160ytdmaan niiden erilaisia elementtejd ja analysoimaan, kuinka ne eri tavoin
vaikuttavat arvon rakentumiseen Airbnb-palvelussa. Téten tutkimuskysymykseni on: Miten
kokemuksen arvo rakentuu ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-kohteissa?

Nelja alatutkimuskysymystd ovat: Millaiset kdytinnot mddrittdvit palvelukokemusta
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ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-majoituskohteissa? Miten Airbnb-ko-
kemuksen arvoa yhteisluodaan? Miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteistuhotaan? Minkd-
lainen on yhteisluomisen ja -tuhoamisen vdilinen suhde arvon rakentumisessa? Seuraavassa
alaluvussa esittelen menetelmié, joiden avulla pyrin 16ytdméaan vastauksia asettamiini tutki-

muskysymyksiin.

1.4 Aineisto ja menetelmét

Tutkimukseni edustaa paradigmallisesti sosiaalista konstruktionismia. Sosiaalinen konstruk-
tionismi on yhteiskuntatieteellinen paradigma, jonka tavoitteena on pyrkii selittimaian miten
thmiset ymmartavét ja kokevat ympéroivid sosiaalisia tapahtumia. Tiedon ndhddén rakentu-
van yksildiden vilisten suhteiden kautta. (Jennings, 2009, s. 675.) Toteutin tutkimukseni
laadullisesti. Tutkin kuinka Airbnb-kokemuksen arvo rakentuu majoittujien kokemuksissa.
Kokemuksen arvo rakentuu kdsitykseni mukaan ihmisten vuorovaikutuksen kautta, joko yh-
teisluomalla tai -tuhoamalla. Prosessi on siis vahvasti sosiaalisesti rakentunut. Tarkastelin
aineistonani ihmisten jéttdmid arvosteluja. Keskiossé tutkimuksessani on siis ennen kaikkea
pyrkimys ymmartdd ihmisten toimintaa, minkd myo6td on mahdollista tarkastella ihmisten
kokemista ja kokemuksia. Lisdksi tutkimukseni laadullinen luonne ja menetelmét tdydenta-
vit sosiaalisen konstruktionismin valintaa tutkimustani ohjaavaksi paradigmaksi (Jennings,

2009, s. 675).

Tutkimusaineistoni on koottu Airbnb-sivustolle jétetyistd arvosteluista. Majoittujalla on
mahdollisuus Airbnb:ssé antaa majoittumisestaan sanallinen arvio, johon taas majoittaja voi
halutessaan antaa vasta-arvostelunsa asiakkaan arvioon ja kommentteihin liittyen. Aineistoni
koostuu padasiassa majoittujien jattdmistd arvosteluista, mutta myds majoittajien jattamista
vasta-arvosteluista. Tutkimukseni tarkoituksena on kuitenkin tarkastella kokonaisvaltaista
Airbnb-kokemuksen rakentumista, minkd vuoksi koin tarpeelliseksi sisdllyttdd mukaan
my0s majoittajien antamat arvostelut. Siten majoittujien sekd majoittajien arvosteluiden
huomioiminen mahdollistaa majoittajan ja majoittujan vilisen suhteen huomioinnin. Oman
tutkimukseni keskittyessd kokemuksen arvon yhteisluontiin jakamistalouden kontekstissa
on vilttdmitontd tarkastella kokemusta laajemmin kuin ainoastaan pelkén asiakkaan nidko-

kulmasta.
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Laadullisessa tutkimuksessa on tirkedd saada kerittyéd tutkimuksen tarkoitukseen sopivaa
tietoa (Tuomi & Sarajirvi, 2009, s. 85). Tutkielmani tarkoituksena on lisétd ymmarrysta ar-
von rakentumisesta. Siten koin harkinnanvaraisen ja hyvin suunnitellun aineistonkeruun tér-
kedksi vaiheeksi tutkimusprosessissani. Saadakseni tutkimukseni kannalta hyodyllista tietoa
asetin kriteereitd Airbnb-kohteille, joista arvosteluni kerédsin. Airbnb-kohteet edustavat am-
mattimaista majoitustoimintaa. Ammattimaisen majoitustoiminnan tunnistamiseen kehitta-
maéni kriteeristd kdy ilmi tyoni luvussa 4. Kayttdméni arvostelut ovat perdisin Helsingissa,
Los Angelesissa, Amsterdamissa ja Barcelonassa sijaitsevista Airbnb-kohteista. Koin térke-
dksi tulosten moninaisuuden ja pitevyyden kannalta sen, ettd tutkimustulokseni eivét kuvaa
vain tietylld maantieteelliselld alueella tapahtuvaa ilmioté, vaan pyrkivit kuvaamaan laajasti

ilmi6td ammattimaisessa Airbnb-majoitustoiminnassa syntyvistd kokemuksen arvosta.

Analysoin aineiston teoriaohjaavalla sisdllonanalyysilld. Siséllonanalyysi on analyysimene-
telmad, jota on mahdollista kayttda kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissi. Sitd on mah-
dollista hyodyntéa yksittdisend metodina tai my0s viljdni teoreettisena kehyksend tutkimuk-
sessa. (Tuomi & Sarajérvi, 2009, s. 91.) Laadullista sisdllonanalyysid voi soveltaa monen-
laisiin aineistoihin, niin visuaaliseen kuin my0s verbaaliseen aineistoon. Siséllonanalyysissd
on mahdollista analysoida aineistoa joko aineistoldhtdisesti, teorian avulla tai ohjaavasti
(Tuomi & Sarajérvi, 2009, s. 96-97). Omassa tutkimuksessani kdytén teoriaohjaavaa sisil-
l6nanalyysin muotoa. Teoriaohjaava sisdllonanalyysi toteutetaan aineiston ehdoilla, mutta
prosessi huomioi myds teoreettiset kytkennot, jotka voivat toimia apuna analyysin edetessa.
Aiempi tieto voi ohjata analyysid, mutta se ei méérittele tdysin analyysin etenemistd eika
tuloksia yritetd vikisin sovittaa aiempaan teoriaan. (Tuomi & Sarajérvi, 2009, s. 96-97.)
Tutkimukseni analyysié ohjasi Camillerin ja Neuhoferin (2017) kehittdma viitekehys, mutta
tarkoitukseni ei ollut toteuttaa analyysid tdysin aiemman viitekehyksen ehdoin. Tulkitsin
teoriaohjaavan sisidllonanalyysin luonnollisimmaksi analyysimenetelmaiksi aineistoni tulkin-

taan ja mahdollisen uuden tiedon tuottamiseen.

1.5 Tutkielman kulku

Tamai tutkielma koostuu kahdeksasta luvusta. Johdantoluvun jéilkeen kisittelen luvussa 2
tutkimusaihetta eli jakamistaloutta. Esittelen luvussa aluksi yleisesti jakamistaloutta ja sitd
kasvavana ilmiond, minka jilkeen keskityn erityisesti Airbnb-palveluun ja sen toimintamal-

lin ldpikdymiseen. Esitin samalla Airbnb:n aiheuttamia yhteiskunnallisia ongelmia ja
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yleistynyttd ammattimaista majoitustoimintaa palvelun parissa.

Luvussa 3 kdyn ldpi tutkielman teoreettista pohjaa. Esittelen aluksi yleisesti kokemuksen
kasitettd palveluliiketoiminnassa, minka jilkeen esitidn tarkemmin kokemusten roolia palve-
luissa keskittyen palvelukokemuksen késitteeseen. Tamén jélkeen esittelen kokemuksen ar-
voa. Kdyn luvussa ldpi yleisesti kokemuksen arvon késitettd sekd palveluldhtdisté ajattelua
osana arvonluontia. Sen jdlkeen esitén tutkielmani teoreettisen viitekehyksen kannalta olen-
naista tietoa koskien kokemuksen arvon yhteisluomista ja -tuhoamista. Luvun lopuksi tuon

esille arvon rakentumiseen Airbnb:ssa liittyvéa teoreettista keskustelua.

Tadmaén jalkeen kdyn luvussa 4 1dpi tutkimusasetelmaa, aineistoa, analyysimenetelmia ja ana-
lyysin etenemisestd. Luvun alussa kerron tutkimusasetelmastani. Seuraavissa alaluvuissa
kerron aineiston keruusta ja valikoinnista, minka jélkeen siirryn esitteleméén teoriaohjaavaa
siséllonanalyysié analyysimenetelmédnéni. Tdmén jélkeen kerron analyysini toteuttamisesta.
Luvun lopuksi kisittelen tutkielmani luotettavuutta ja tutkimukseeni liittyvid olennaisia tut-

kimuseettisid kysymyksii.

Luvuissa 5, 6 ja 7 kiyn ldpi tutkimustuloksia. Luvussa 5 kisittelen analyysini avulla tulkit-
semiani kdytintojéd ja niiden elementtejd, jotka rakentavat kokonaisuudessaan kokemuksen
arvoa. Luvussa 6 kisittelen tuloksiani kokemuksen arvon yhteisluomisen ja -tuhoamisen
osalta. Esitdn luvussa, miten kokemuksen arvo muodostuu kokonaisuudessaan ammatti-
maista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-majoituskohteissa. Luvussa 7 kdyn lépi tulok-
sien pohjalta kokemuksen arvon yhteisluomisen ja -tuhoamisen vélistd suhdetta ja teen lo-

pullisen koonnin arvon rakentumisesta tutkimuksessani.

Luku 8 on yhteenvetoluku. Esitén luvussa tutkimustuloksia vastaamalla asettamiini osatut-
kimuskysymyksiin, joiden pohjalta pyrin vastaamaan paatutkimuskysymykseeni. Esitén joh-

topadtoksia koskien tutkimustuloksiani ja esitdn loppupohdinnan tydsténi.
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2 JAKAMISTALOUS MATKAILUSSA

Jakamistalous on ilmiénd hyvin uusi. Matkailun parissa yhteisollisesti jaetut sekd kulutetut
tuotteet ja palvelut ovat yleistyneet vasta 2010-luvun vaihteessa (Nuottila, Jutila &
Hakkarainen, 2017, s. 53). [lmid on antanut ihmisille uusia tapoja kuluttaa erilaisia resursseja
jokapdiviisessd eldmissddn, mikd on mahdollistanut ihmisille uudenlaisten kokemusten
syntymisen ja tuonut kuluttamiseen erilaisia ulottuvuuksia. Entistd useammin ihmiset
jakavat monia eri asioita omistamisen sijaan. Digitalisaatio ja sosiaalinen media ovat liséksi
mahdollistaneet uusien yhteiskdyttdd tukevien toiminta-alustojen ja verkostojen synnyn.
(Hakkarainen & Jutila, 2017, s. 183.) Airbnb on yksi matkailun parissa laajalti vakiintuneista
jakamistalouden palveluista. [hmiset vuokraavat Airbnb:n kautta muiden ihmisten tarjoamia

majoituskohteita omaan kayttoonsa.

Esittelen tdssi luvussa jakamistaloutta. Ensimmaisessa alaluvussa kdyn ldpi jakamistalouden
luonnetta ja sitd kasvavana ilmiond. Toisessa alaluvussa esittelen tarkemmin Airbnb-
palvelun ominaisuuksia ja sen toimintamallia. Lopuksi tuon esille ammattimaisen Airbnb-

majoitustoiminnan nousua.

2.1 Jakamistalous nousevana ilmiona

Ihmisten kulutustottumukset ovat muuttuneet yhteiskunnassamme ja alkaneet monella osa-
alueella perustua jakamisen ympdrille, erityisesti matkailun, liikkumisen, koulutuksen ja
tyomarkkinoiden osalta. Jakamistalouden pohja perustuu ihmisten omistamien aineellisten
ja aineettomien hyddykkeiden jakamiseen muille ihmisille joko ilmaiseksi tai rahallista kor-
vausta vastaan, nykyédn yleensd internetin vélitykselld. (Gorog, 2018, s. 175-176.) Toimin-
tamallista puhutaan yleisesti késitteelld jakamistalous, mutta myds alustatalous ja yhteisol-
linen kuluttaminen ovat yleisid kdytettyjd termejd ilmidstd puhuttaessa. Jakamistalous on
vaihtoehto perinteiselle omistajapohjaiselle talousajattelulle, joka pohjautuu omistamiseen,
ostamiseen, myymiseen ja vuokraamiseen kuluttajien ja yritysten vélilla. Jakamistalouden
avulla ihmisten on mahdollista kéyttda tuotteita ja palveluita ilman niiden omistamista. Tama
voi ilmetd esimerkiksi kdyttdmélld toisen thmisen autoa, asuntoa tai muuta omaisuutta il-
maiseksi tai maksua vastaan. My0ds ihmisten osaamisen ja tekemisen kautta syntyvid koke-
muksia on alettu jakamaan. (Hakkarainen & Jutila, 2017, s. 183—184.) Taloudellisten seu-

rausten lisdksi jakamistaloudella on esitetty olevan myonteisid ympaéristollisid ja
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yhteiskunnallisia vaikutuksia. Yhteisollisen kuluttamisen on todettu lisddvdn muun muassa
uudistuksia yhteiskunnassa ja tyopaikkoja ihmisille. Sen on my®0s todettu olevan ymparisto-
vaikutuksiltaan perinteisid kuluttamistapoja parempi vaihtoehto. Liséksi jakamisen on esi-
tetty tuovan ihmisid yhteen ja parantavan heidén sosiaalista yhteenkuuluvuuttaan. (Gorog,

2018, s. 176.)

Matkailussa jakamistalous nojautuu vahvasti yhtd lailla vapaaehtoisuuteen. Kyse on pitkélti
yhteisollisyydestd sekéd paikallisten ja matkailijoiden halusta jakaa asioita keskenddn, esi-
merkiksi paikalliset jakavat asuntojaan matkailijoiden kayttoon. Jakamistalouden kehittymi-
nen on saanut aikaan myds kritiikkid. Monet ovat pohtineet ylipdétaan, voiko jakaminen olla
taloutta tai kaupallisuuteen perustuva toiminta jakamista. Jakaminen on kuitenkin ymmaér-
rettdvissd toimintamuotoa kuvaavana késitteend, jonka piirteisiin ei kuulu ainoastaan mak-
suttomuus. (Nuottila, Jutila & Hakkarainen, 2017, s. 53-54.) Siten my0s maksua vastaan
tapahtuva tuotteiden ja palveluiden jakaminen voidaan tulkita osaksi jakamistaloutta. Muita
jakamistalouden ongelmia ovat olleet laillisen sditelyn vajaavaisuudet, kuluttajansuoja seka
tyontekijoiden vaihtelevat tydskentelyolosuhteet. My0ds ymparistoystivéllisyyden on todettu

olevan oletettua vihdisempéai. (Gorog, 2018, s. 176.)

2.2 Airbnb uutena majoitusmuotona

Airbnb on vuonna 2008 alkunsa saanut yhteisollinen markkinapaikka, jonka avulla ihmiset
pystyvit tarjoamaan tai varaamaan majoitusta. Airbnb on palveluna kansainvilinen ja kay-
tossd yli 220 eri maassa. Nykyéddn Airbnb:n kautta on myds mahdollista osallistua Airbnb-
eldmyksiin, kuten vaelluksille ja kokkauskursseille. (Airbnb Business Model; About Us.)
Airbnb-palvelun kiyttdjdt jakautuvat majoittajiin ja majoittujiin (guest & host). Majoittajat
vuokraavat esimerkiksi asuttamiaan kerrostaloasuntojaan, omakotitalojaan ja mokkejdéin
Airbnb-kiyttéjille rahallista korvausta vastaan. Vuokrattavana voi olla vaikka yksittdinen
huone majoittajan kodista tai koko asunto. Palvelua kdytetdén internet-sivujen ja mobiiliso-
velluksen kautta. Majoittuja voi selata palvelun kautta asuntoja aluekohtaisesti ja varata it-
selleen haluamanlaisensa majoitusmuodon. Majoittujan on mahdollista antaa majoittumi-
sensa jdlkeen palvelussa julkinen palaute kokemuksestaan ja majoittajalla vastavuoroisesti
majoittujasta. Arviot ovat julkisia ja muiden kiyttdjien vapaasti luettavissa, ja vaikuttavat

siten vahvasti muiden palvelun kéyttdjien padtoksiin valita majoituskohteensa.
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Airbnb on suosionsa kasvun myo6ti haastanut perinteiset hotellit ja majatalot uutena majoit-
tumismuotona. Palvelua onkin mainostettu muun muassa paikallisuuden ja vieraanvaraisuu-
den kokemisen kautta, ja sen puolesta, ettd majoittuja pdésee eldmadn majoituskohteessaan
paikallisten tavoin (Airbnb promises travellers...). Moni Airbnb-palvelun kéyttdja kokee
kayttdvansi Airbnb:td korvikkeena muille majoitusmuodoille, pddasiassa hotelleille. Kuiten-
kin osa ihmisistd kokee Airbnb:n niin uniikkina majoitusmuotona, ettei varaisi ilman Air-
bnb:td lainkaan maksullista majoitusta matkaansa varten. (Guttentag & Smith, 2017, s. 6—
9.) Airbnb-majoittuminen ja sen tarjoamat kokemukset ovat siten hieman erilainen vaihto-

ehto matkailijoiden majoitusmuotona, verrattuna esimerkiksi hotellimajoitukseen.

2.3 Airbnb:n aiheuttamat ongelmat ja ammattimainen majoitustoiminta

Airbnb:n kdyton yleistyminen on saanut aikaan myds haittavaikutuksia monella eri tapaa.
Monet kaupungit ja alueet ovat pyrkineet hallitsemaan Airbnb-majoitustoimintaa ja asetta-
neet kieltoja sekd rajoituksia palvelun kéytolle. Eri kaupungit ympéri maailmaa ovat koh-
danneet ongelmia kasvaneiden matkailijaméérien ja Airbnb:n yleistymisen myoti. Monilla
alueilla onkin rajoitettu tai kielletty kokonaan Airbnb-majoittamisen harjoittaminen. Paikal-
listen asukkaiden kokemia lisdéntyneen Airbnb-majoittumisen aiheuttamia ongelmia ovat
olleet muun muassa matkailijoiden aiheuttama melu seké litkenteeseen, pysdkdintiin, jate-
huoltoon ja turvallisuuteen liittyvét asiat. Paikalliset ovat lisdksi kokeneet paikallisen kult-
tuurin hividvén lisddntyneiden matkailijamaéirien myo6td. (Nieuwland & van Melik, 2018, s.

1-3.)

Airbnb on perustunut alkujaan vahvasti lyhytaikaisen majoituksen tarjoamiseen. Lyhytaikai-
sessa majoitustoiminnassa on kyse satunnaisesta majoitustoiminnan harjoittamisesta, jolla ei
tavoitella pitkdjaksoisesti taloudellista hyotyd (Lyhytaikainen majoitus). Lyhytaikaisen ma-
joitustoiminnan harjoittamisen sijasta monet ihmiset ovat kuitenkin siirtyneet ammattimai-
sen Airbnb-majoitustoiminnan harjoittamiseen. Kasvaneiden matkailijaméérien aiheuttamat
ongelmat eivit siten liity pelkédstddn alkuperdiseen ajatukseen oman kodin jakamisesta
muille, vaan erityisesti ammattimaista majoitustoimintaa edustavaan Airbnb-majoittami-
seen. Kyseisenlaisen toiminnan harjoittajat hankkivat itselleen useampia asuntoja vuokra-
takseen niitd eteenpdin Airbnb:n ja muiden vastaavien palveluiden kautta tavoitellen talou-
dellista voittoa. Ammattimainen majoitustoiminta saa siten asuintalot ja korttelit muuttu-

maan hotellien tapaisiksi turistikohteiksi. (Nieuwland & Van Melik, 2018, s. 12.)
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Suomessa laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta (308/2006) sdédtelee ammattimaista majoi-
tustoimintaa. Lain 1 §:n 2 momentin 1 kohdassa mééritellddn majoitustoiminnan tarkoitta-
van “ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoa-
mista tilapdistd majoitusta tarvitseville asiakkaille”. Lain esitdiden (HE 138/2004) mukaan
ammattimaisuutta arvioitaessa olennaista on, ettd toiminnalla tdhdatdan taloudelliseen tulok-
seen. Lapin poliisilaitos (2019) on todennut tiedotteessaan ammattimaisen majoitustoimin-
nan maarittelyn kannalta olennaista olevan erityisesti harjoitetun vuokraustoiminnan jatkuva
luonne, taloudellisen tuloksen tavoittelu ja se, vuokrataanko kalustettuja huoneita tai muita

majoitustiloja tilapdistd majoitusta tarvitseville asiakkaille.

Tarkastelen omassa tutkimuksessani ammattimaisessa Airbnb-majoitustoiminnassa synty-
vin kokemuksen arvon rakentumista. Tavoitteeni ei kuitenkaan ole méaéritelld, mikd toiminta
olisi mahdollisesti laillista tai laitonta, vaan keskittyé tarkastelemaan palvelukokemuksen
arvon rakentumista palvelun osapuolten arvioiden perusteella. Vertaismajoituksen sdadds-
ympdristoraportissa todetaan ammattimaisen majoitustoiminnan ja satunnaisen vuokraustoi-
minnan erottelun olevan tapauskohtaista toiminnanharjoittajan toiminnasta ja vallitsevista
olosuhteista riippuen. Raportissa nostetaan esille erityisesti majoitustoiminnalle tyypillisten
toimenpiteiden suorittaminen, majoitustoiminnalle tyypillinen laajuus ja toiminnasta synty-
vit tyypilliset vaikutukset majoitustoiminnalle. (Piléds, 2020, s. 79.) Ammattimaiseksi ma-
joitustoiminnaksi luokittelen aineistossani Airbnb-kohteet, jotka ovat olleet vuokrattavana
kayttdjien jattdmien arvioiden perusteella jo pitkdn aikaa. Lisdksi majoittajalla on oltava pal-
velussa useampi majoituskohde vuokrattavana, vahintddn kaksi. Aineistoni koostuu myds
ulkomaisista majoituskohteista kerdtyistd arvioista. Pddamielenkiintoni tutkimuksessani on
siis selvittdd kokemuksen arvon rakentumista Airbnb-majoituskohteissa, joiden majoitustoi-
minnan ylldpitimisen motiivit perustuvat jérjestelméllisen taloudellisen voiton tavoitteluun

yhteishyddyllisen oman kodin jakamisen sijaan.
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3 ARVON RAKENTUMINEN PALVELUKOKEMUKSESSA

Palvelujen parissa kokemuksiin linkittyy vahvasti késitys arvosta ja arvonluonnista. Perin-
teinen tuotekeskeinen ajattelutapa arvonluonnista on kuitenkin hiljattain vdistynyt palvelu-
lahtoisen ajattelutavan myotd. Sen mukaan arvonluontia tapahtuu yhdessd usean eri toimijan
vuorovaikutuksen kautta. Merkityksellistd on erityisesti asiakkaan muuttunut rooli arvon yh-
teisluojana. Asiakas ei siis endé ole vain palveluketjun loppupéa, jolle yritys tarjoaa tuotet-
taan, vaan asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa itse kokemukseen ja siitd syntyvéén arvoon
omalla osallistumisellaan. (Vargo, Maglio & Akaka, 2008, s. 146—149.) Arvoa ei muodostu
ennen tarjotun palvelun kéyttamistd. Asiakkaan kokemus on vilttdmiton arvon méérittdmi-
seen. (Vargo & Lusch, 2006, s. 44.) Teoreettisessa keskustelussa on kuitenkin huomattu ko-
kemuksen arvon voivan olla myds negatiivista: asiakas saattaa toiminnallaan tuhota arvoa

(Echeverri & Skalén, 2011, s. 364-367).

Kéayn tdmén luvun ensimmadisessd alaluvussa ldpi palvelutoimintaa ja kokemuksien roolia
osana sité. Esitén palveluiden keskeisimpid piirteitd ja kokemuksen olennaisimpia kisitteita
palveluliiketoiminnassa. Toisessa alaluvussa tuon esille kokemuksen arvon kasitettd ja sii-
hen liittyvid tekijoitd. Kolmannessa alaluvussa kdyn ldpi kokemuksen arvon rakentumista
yhteisollisesti: yhteisluomisen ja yhteistuhoamisen kautta. Lopuksi viimeisessd alaluvussa

esitdn vield teoreettista pohjaa arvon rakentumisen tarkasteluun Airbnb:ssa.

3.1 Kokemukset osana palvelutoimintaa

Palvelujen tarkoituksena on monesti néhty olevan arvon tuottaminen seké palvelun kohde-
ryhmidlle ettd itse palveluntarjoajalle. Gummersson (1987, Gronroosin, 2009, s. 77 mukaan)
on esittdnyt palveluiden olevan ostettavissa ja myytavissd olevia asioita, joilta puuttuu itses-
sddn fyysinen olemus. Ne ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimin-
toja. Palveluita tuotetaan ja kulutetaan jossain mdirin samanaikaisesti, ja asiakas on usein
mukana palvelun tuotantoprosessissa kanssatuottajan roolissa. (Gronroos, 2009, s. 79.) Kot-
ler, Bowen, Makens & Baloglu (2017, s. 57-61) ovat esittdneet palveluiden koostuvan nel-
jastd peruspiirteestd. Yksi piirteistd on aineettomuus. Lisdksi palveluita madrittda se, ettei
niitd voi varastoida. Kolmas piirre on, ettd palveluita kulutetaan ja tarjotaan samaan aikaan,
joten palvelua ei voi samalla tavalla erottaa sen tarjoajasta kuin fyysisti tuotetta. Neljds pe-

ruspiirre on palvelun vaihtelevuus. Palvelut saattavat vaihdella esimerkiksi tyontekijéiden
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vaihtumisen tai muiden tekijoiden myo6td. (Kotler ym., 2019, s. 57-61.)

Asiakkaan kokemuksella palvelusta on suuri merkitys asiakkaan tyytyvéisyyteen. Myos
matkailualalla palvelut perustuvat vahvasti elimyksellisyyteen, joten kuluttajan kokemuk-
sella on tirked rooli palvelun onnistumisessa. (Kotler ym., 2017, s. 57). Onnistunut asiakas-
kokemus saa aikaan asiakastyytyvédisyyttd, josta palveluntarjoaja hyotyy monella tapaa
(Grewal, Levy & Kumar, 2009, s. 1). Kuluttajan kokemaa palvelua méérittda siten luonnol-
lisesti paljon palvelusta syntyvd kokemus. Monet yritykset ovatkin huomanneet viime vuo-
sina onnistuneiden asiakaskokemusten tirkeyden ja hyvid asiakaskokemuksia pidetiddn

useissa yrityksissa yhtend tarkeimpéna tavoitteena (Verhoef ym., 2009, s. 31).

Palvelukontekstissa kokemuksia kisittelevdssd tutkimuksessa yksi keskeisimmistd kisit-
teistd on asiakaskokemus. Kisitettd on pyritty madritteleméaén monella eri tavalla ja monesta
eri ndkokulmasta. Yleisesti pohjana asiakaskokemukseen perehtymiselle pidetdin Holbroo-
kin ja Hirschmanin (1982) aikanaan esitettyd asiakkaan kokemuksiin liittyvén vahvasti myds
elamyksellisyyttd pelkén rationaalisen kdyttdytymisen sijaan. Alan tutkimukseen on vaikut-
tanut myos vahvasti Pinen ja Gilmoren (1999) teos The experience economy: work is theatre
& every business a stage, jossa he toivat esille elimysten tirkeyttd nyky-yhteiskunnassa ja
osana ihmisten kulutustottumuksia. Schmitt (1999, s. 60-63) on mairitellyt asiakaskoke-
muksen olevan monitahoinen ilmid, joka muodostuu aistillisilla, affektiivisilla, kognitiivi-
silla, fyysisilld ja sosiaali-identiteettisilld tasoilla. Gentile, Spiller ja Noci (2007, s. 397) toi-
vat aiempien kisitysten ja madritelmien pohjalta esille asiakaskokemuksen muodostuvan
asiakkaan, tuotteen ja yrityksen tai sen osan vilisestd vuorovaikutuksesta, joka saa asiak-
kaassa aikaan reaktion. Asiakaskokemus on heiddn mukaansa kokemuksena hyvin henkil6-
kohtainen ja sithen vaikuttaa suuresti asiakkaan osallistuminen kokemiseen eri tasoilla. Ko-
kemisessa on heiddn mukaansa lisdksi merkityksensd asiakkaan aiemmilla odotuksilla seké

heritteilld, jotka vuorovaikutuksen aikana syntyvit. (Gentile ym., 2007, s. 397.)

Markkinoinnin ja asiakkaan kokemusta tarkastelevassa tutkimuksessa puhutaan usein asia-
kaskokemuksesta, mutta myos palvelukokemuksesta. Palvelukokemuksen késitteen teoreet-
tinen pohja perustuu asiakaskokemuksen kisitteeseen, mutta késitteiden vélilld on kuitenkin
eroja (ks. Helkkula, 2011). Asiakaskokemuksesta puhuttaessa viitataan usein juuri asiakkaan
henkilokohtaiseen kokemukseen, kun taas palvelukokemus siséllyttdid mukaan useampia

osapuolia. Aiempi vallinnut Idhestymistapa késittden asiakkaan kokemuksen hedonistisena
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ja yksilollisend ilmiond on kehittynyt kohti kollektiivista ja yhdessd luotua kokemusta. Val-
litsevan palvelukokemuksen mééritelmén mukaan palvelukokemus on toimijan omakohtai-
nen reaktio palvelun eri osista tai vaihtoehtoisesti tulkinta niistd ostohetken, palvelun kidyton
tai muistojen kautta. Palvelun osat voivat olla esimerkiksi palveluntarjoaja, tarjottu palvelu,
brindi, tapahtumapaikka tai itse prosessi. (Jaakkola, Helkkula & Stenroos, 2015, s. 185—
186.)

Helkkula (2011) on esittdnyt aiemman kirjallisuuden pohjalta kokemusten olevan palvelu-
kontekstissa jaoteltavissa kolmeen eri tarkastelutapaan. Ensimmaiisen ldhestymistavan mu-
kaan kokemukset ovat palvelukontekstissa prosessipainotteisia, eli eri vaiheista koostuvia
prosesseja. Lahestymistavassa on keskeisti yksiloiden rooli aktiivisina kokijoina. Toisen né-
kokulman mukaisesti palvelukokemukset on nihty lopputuloskeskeisind. Lopputulosta on
voitu mitata erilaisilla muuttujilla ja selvittdd esimerkiksi palvelun laatua, arvoa ja tyytyvéi-
syyttd. Kolmas jaottelu on ilmidperusteinen: palvelukokemukset ovat yksilollisid kokemuk-
sia, jotka ovat sisiisid, subjektiivisia ja riippuvaisia kontekstista. [lmidperusteisissa palvelu-
kokemuksissa vuorovaikutus muiden kanssa on keskeisessd asemassa sosiaalisuuden kautta.

(Helkkula, 2011, s. 381-384; Helkkula, Kelleher & Pihlstrom, 2012, s. 556.)

Tarkastelen tdssd tutkimuksessa kokemuksen arvon muodostumista palvelukokemuksen
kontekstissa. Koen palvelukokemuksen olevan asiakaskokemusta soveltuvampi késite sopi-
maan tutkimukseeni sen luonteen ja tarkoitusten vuoksi. Palvelukokemuksessa on kyse yh-
teisoOllisestd ja monia eri osapuolia siséllyttavasti kokemuksesta, kun taas asiakaskokemuk-
sessa on kyse yksilokeskeisemmaistd kokemuksesta kuin palvelukokemus. Késittelen tutki-
muksessani palvelukokemusta yhteisollisestd ndkokulmasta, jonka mukaisen késityksen mu-
kaan kokemuksen arvo rakentuu yhteisollisesti. Siten tulkintani perustuu ilmidperusteisiin
palvelukokemuksiin (ks. Helkkula, 2011). Kokemuksen tarkasteleminen palvelukokemuk-
sen kisitteend antaa mahdollisuuden kisitelld kokemuksia monen eri osapuolen muodosta-
mana summana, kuten tutkimuksessani majoittajan ja majoittujan vélisen vuorovaikutuksen

kautta.
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3.2 Kokemuksen arvo ja arvonluonti

Asiakastyytyvidisyyden kannalta on tarkedd kokemuksesta syntyvin arvon muodostuminen
yksilolle. Monet asiakkaalle syntyvdd arvoa tutkineet ovat tulkinneet arvon olevan monia
merkityksid siséllddn pitdva moniulotteinen késite (Genc, 2017, s. 89; Gronroos, 2011, s.
281-282; Vargo, Akaka & Vaughan, 2017). Gronroosin (2011, s. 282) mukaan kirjallisuu-
dessa arvon kaisitteelld viitataan yleensa jonkinlaiseen hyotyjen arviointiin suhteessa mene-
tyksiin tai yksilon kulutuksen kohteen hedonistiseen arvostukseen. Gronroos (2008, s. 303)
on lisdksi todennut asiakkaiden kdyttédvin erilaisia resursseja saadakseen itselleen arvoa. Hian
on tulkinnut arvon tarkoittavan asiakkaalle syntyvda parempaa oloa, joka muodostuu koetun
palveluprosessin jilkeen. Arvo voi olla Gronroosin mukaan aineetonta, kuten tunne arvos-
tuksesta tai hyvaksymisestd, mutta joissain tilanteissa my0s mitattavissa aineellisesti. Esi-
merkiksi joissain tilanteissa on mahdollista tarkastella arvoa saavutettujen sddstojen tai li-
sddntyneen varallisuuden myo6ti. Kuitenkin joka tapauksessa arvoon liittyy asenteellinen

osa, jonka kuluttajan omat havainnot ja kokemukset muodostavat. (Gronroos, 2008.)

Vargo ym. (2017) ovat mééritelleet arvon keskeisimpia piirteitd palveluympéristossid. Hei-
didn mukaansa arvon yksi piirteistd on fenomenologisuus. Eri osapuolet tulkitsevat arvoa
kokemuksiensa perusteella erilaisissa tilanteissa. Siten arvoon liittyy vahvasti kokemuksel-
lisuus. Arvon yhteisluonti on liséksi yksi arvon keskeisistd piirteistd. Arvo syntyy eri resurs-
sien yhdentymisen ja vaihdannan kautta. Niitd voivat harjoittaa niin yritykset, asiakkaat seka
monet muut palveluketjun osapuolet. Arvon yhteisluonti tapahtuu aina useamman osapuolen
kesken. Osapuolet pyrkivit edistimid nomaa tyytyviisyyttdén operoivien ja operoitavien
resurssien vaihdannan kautta. (Vargo ym., 2017, s. 3-5.) Operoivat resurssit ovat aineettomia
resursseja, kuten tieto ja osaaminen. Operoitavia resursseja taas ovat aineelliset resurssit,
joita kdytetddn arvon tuottamisen vilineind. Erityisesti arvon yhteisluonnissa on kyse ope-
roivien resurssien hyodyntdmisestd, usein my0s operoitavien resurssien kautta. (Vargo &
Lusch, 2004, 7-10.) Kolmas arvon piirre on sen moniulotteisuus. Arvo rakentuu yksilolli-
sesti, sosiaalisesti, teknologisesti ja kulttuurisesti. Arvonluonti tapahtuu monien eri osapuol-
ten vuorovaikutuksen pohjalta, ja arvo on itsessddn hyvin moniulotteinen konsepti. Myos
yksi arvon ominaispiirteistd on sen muotoutuvuus. Arvoa on mahdotonta mééritella ennalta,
ja arvo tulee olemassa olevaksi vasta toimijan ja palvelujdrjestelmin yhteyden kautta. Arvo
muotoutuu palvelun osapuolten keskindisten suhteiden kautta, mutta ainoastaan toimijan ja

palvelujdrjestelmén erityislaatuisen suhteen vuoksi. (Vargo ym., 2017, s. 4-6.)
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Vargon, Maglion ja Akakan (2008, s. 145-148) mukaan arvo on mahdollista kasittdad kah-
della eri tavalla: joko vaihtoarvona (value-in-exchange) tai kiyttdarvona (value-in-use). Ké-
sitys vaihdantaan perustuvasta arvosta rakentuu perinteisen tuotekeskeisen ajattelutavan ym-
parille. Tuotekeskeisen ajattelun mukaisesti arvon on ndhty olevan yritysten tuottamaa ja
tarjoamaa. Ajattelutavan mukaan arvonluominen on yrityksen suorittama toimintojen sarja,
jossa kuluttajat ovat olleet erillddn tuotteen tuottajasta. Ennen kaikkea arvonluojana on ajat-
telutavan mukaan késitetty itse yritys, joka on siséllyttdnyt asiakkaille tarjoamiinsa tavaroi-
hin ja palveluihin arvoa. Yritys on siten ollut arvon tuottaja seké tarjoaja. Arvon tarkoitus on
ollut etenkin lisété yrityksen varallisuutta, ja asiakkaat on kisitetty ainoastaan arvon loppu-
kayttdjind. Erityisesti arvoa siséltineet tuotteet ovat olleet operoitavia resursseja. (Vargo
ym., 2008.) Tuotekeskeinen vaihtoarvoa tuottava arvonluonti tunnetaan myds interaktiivit-

tomana arvonluontina (Echeverri & Skalén, 2011, s. 352).

Kayttoarvo edustaa taas palveluldhtdisti ajattelutapaa, joka on vasta 2000-luvulla kehittynyt
asiakaskeskeinen ldhestymistapa (Vargo ym., 2008, s. 148). Vargon ja Luschin (2004) ke-
hittdma palveluldhtoinen ajattelu on laajasti markkinoinnin pariin vakiintunut paradigma.
Keskeistd palveluldhtoiselle ajattelulle on késitys palvelukeskeisyydestd osana vaihdantaa.
Erityisen olennaista palveluldhtdisessé ajattelussa on ndkemys arvon luomisesta yhdessa eri
osapuolten kanssa, jossa erityisesti asiakkaalla on merkittdva rooli osallistujana arvonluon-
tiprosessissa. (Payne, Storbacka & Frow, 2008, s. 83.) Kdyttdarvon on tulkittu muodostuvan
monien eri osapuolten yhteisen arvonluonnin kautta. Osallisina voivat olla niin yritys, asia-
kas kuin monet muut osapuolet. Yritykset tarjoavat arvoa tuotteidensa kautta, ja tuotteita
kayttamalld asiakkaat jatkavat arvonluontiprosessia. Asiakas ei ole prosessissa pelkké tuot-
teen kdyttdjd, vaan aktiivinen arvon yhteisluoja yrityksen tarjoamien resurssien kautta. Ar-
vonluonti on palveluldhtodisen ajattelun mukaan ennen kaikkea kaikkien osapuolten muodos-
tama kokonaisuus, johon et liity erityistd jaottelua tuottajiin ja kuluttajiin. Eri osapuolet osal-
listuvat arvonluontiin itseddn sekd muita varten. Palveluldhtdisen ajattelutavan saatua lisdi
jalansijaa markkinointia ja palveluita koskevan arvokeskustelun ympérille on késitys arvon
luomisesta yhdessé eri osapuolten kanssa vakiintunut laajalti (ks. Vargo & Lusch, 2004;
Vargo ym., 2008, s. 147-149). Kyseiseen ilmidon viitataan lisdksi interaktiivisen arvon

muodostumisen késiteelld (Echeverri & Skalén, 2011, s. 352).

Kuten tieteellinen keskustelu vaihtoarvoa ja kéyttoarvoa koskien osoittaa, arvon késitteen

ympdrille kietoutuu keskeisesti arvonluonti. Arvonluonti on prosessi, jonka kautta arvon
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tulkitaan muodostuvan. Arvonluonti on liséksi yksi taloudellisen toiminnan keskeisimmista
syistd ja prosesseista. (Vargo ym., 2008, s. 145-147.) Arvonluonnin prosessi voidaan kisit-
td4 Gronroosin (2011) mukaan kahdella eri tavalla: joko asiakkaan luomana arvona kaytossi
tai kaikenkattavana prosessina, joka kattaa palveluntuottajan ja asiakkaan toiminnan. Kuvi-
ossa | on havainnollistettuna kaksi Gronroosin tunnistamaa arvonluonnin prosessia. Gron-
roos (2011, s. 282-283) esittdd arvonluonnissa olevan kyse asiakkaan luomasta kadytdssa
olevasta arvosta. Arvonluonti ei hinen mukaansa ole kaikenkattava prosessi, eiké siihen si-
ten kuulu esimerkiksi eri resurssien suunnittelu, kehittiminen tai tuottaminen. Grénroos ja
Voima (2013, s. 137) ovat liséksi tdydentdneet, ettd arvonluonnin tulkitseminen kaikenkat-
tavana prosessina on ongelmallinen, koska tulkinta tekee ldhes kaikesta toiminnasta arvon
yhteisluomista. Gronroos (2011, s. 282) on myds todennut arvonluonnissa tapahtuvan arvon
ilmenemistd. Asiakkaat eivét aina tarkoituksella tavoittele ja luo toiminnallaan arvoa, vaan
arvoa saattaa ilmetd palveluprosessin aikana odottamatta. Kuitenkin arvon ilmenemisesta

puhutaan usein osana arvonluontia. (Gronroos, 2011, s. 282.)

TUOTTAJAN SFAAR ASIAKKAAN SFAARI

Suunnitielu  Kehittdminen Tuottaminen Toi

Taustatoiminnot Asiakasrajafginta

Arvonluonti

Arvonluonti osigkkoan
koikenkattavana lwomana
prosessing orvana kivtdssd

Kuvio 1. Arvonluonnin prosessit joko kaikenkattavana prosessina, sisiltden tuottajan ja
asiakkaan toiminnan, tai asiakkaan luomana arvona kiytéssa. Lahde: Gronroos, 2011, s.
283.
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3.3 Palvelukokemuksen arvon yhteisluominen ja -tuhoaminen

Interaktiivisesti luotuun arvoon liittyy vahvasti kdsitys sen luomisesta yhdessd —ja my0s sen
tuhoamisesta yhdesséd (Echeverri & Skalén, 2011, s. 353). Vargon ja Luschin (2006, s. 44)
mukaan asiakas on aina palveluprosessissa arvon yhteisluoja. Alkuperdisen muotoilun mu-
kaan asiakas on arvon yhteistuottaja, mutta muotoilu on myéhemmin muutettu koskemaan
nimenomaan yhteisluontia (Vargo & Lusch, 2004, s. 10-11). Vargo ja Lusch (2006, s. 44)
ovat esittdneet yhteistuottamisen viittaavan litkaa tuotekeskeiseen ldhestymistapaan, jossa
ominaista on asioiden tuottaminen ihmisille yhteisollisen ja asiakasldhtdisen toiminnan si-
jaan. Tdmén vuoksi viitatessa yhteisolliseen ja nykyaikaisten kdsitysten mukaiseen palvelu-
keskeiseen arvonluontiin on parempi puhua juuri yhteisluomisesta yhteistuottamisen sijaan
(Vargo & Lusch, 2006, s. 44). Arvon yhteisluomisessa on todettu olevan kyse arvon yhtei-
sestd luomisesta eri osapuolten kanssa. Yritys, tyontekijdt, asiakkaat sekd muut sidosryhmit
luovat yhdessé arvoa yhteisen panostuksensa kautta. (Prahalad & Ramaswamy, 2004, s. §;
Vargo ym., 2008, s. 148). Aiemmassa alaluvussa esittdmaéni tieteellinen keskustelu arvoa ja
sen luomista koskien osoitti, ettd arvon yhteisluonti liittyy vahvasti kyseiseen teoreettiseen
kokonaisuuteen. Asiakas maadrittdd itse kokemuksen pohjalta syntyvédn arvon oman tulkitse-
misensa kautta. Vallitsevien ndkemysten ja erityisesti palveluldhtdisen ajattelutavan mukaan
koko arvonluonti perustuu palveluprosessissa siten olennaisesti arvon yhteisluomisen ympa-

rille (Vargo & Lusch, 2004; Payne ym., 2008, s. 83—84).

Gronroos ja Voima (2013) ovat tutkimuksessaan tarkentaneet arvon yhteisluontiprosessin
toimijoiden eri rooleja. Heidédn mukaansa arvonluonti on jaoteltavissa kolmeen eri sfaériin:
tuottajan, yhteiseen ja asiakkaan sfadreihin. Tuottajan sfadrissd yritys tuottaa resursseja ja
prosesseja asiakkaiden kdyttoon fasilitoiden asiakkaan arvonluontia. Yhteisessd sfaérissd
asiakkaan rooli on olla yrityksen resurssien ja prosessien kanssatuottaja seké arvonluoja yh-
dessé yrityksen kanssa. Asiakas luo yhteisessd sfddrissd arvoa suorassa vuorovaikutuksessa
tuotteen tarjoajan kanssa. Siten myo0s tuotteen tarjoajalla on mahdollisuus olla prosessissa
arvon yhteisluojan asemassa asiakkaan lisdksi. Asiakkaan sfddrissd on taas kysymys arvon
luomisesta yksilollisesti asiakkaan oman toiminnan kautta. Arvon yhteisluontia ei tapahdu,
ja yritys on ainoastaan arvon fasilitoija ilman vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Arvon yh-
teisluomisen kannalta tdrked sfadri on erityisesti yhteinen sfdéri, joka mahdollistaa pohjan
arvon yhteisluomiselle. Kuitenkin tuloksena voi olla arvon yhteisluomisen sijaan arvon yh-

teistuhoamista, joten tuottajan on hallittava vuorovaikutus asiakkaan kanssa hyvin.
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Arvonluonnin prosessi ei kuitenkaan ole lineaarinen, vaan arvoa voidaan mahdollisesti luoda
eri tilanteissa eri aikoina ja muodostaa erilaisia jarjestyksid. (Gronroos & Voima, 2013, s.

140-145.)

Aiempi tutkimus on osoittanut, ettd arvon yhteistuhoaminen on yhtd merkittdva osa arvon-
luontia kuin sen yhteisluominenkin (Echeverri & Skélén, 2011, s. 370). Monet yhteisluontia
tarkastelleet tutkijat ovat kiinnittdneet huomiotaan yhteisluomisen ohessa syntyneisiin hait-
tapuoliin. Echeverri ja Skalén (2011) ovat tuoneet oman tutkimuksensa kautta esille, ettd
arvonluonnissa ei ole kyse pelkéstddn positiivisen ja kaikkia tyydyttdvin arvon syntymisestd,
vaan arvonluontiin liittyy olennaisena my0s sen yhteistuhoutuminen palveluntarjoajan ja asi-
akkaan kanssakdymisen kautta. Kyseinen negatiivisen arvon synnyttdminen asiakkaille tun-
netaan arvon yhteistuhoutumisena. (Echeverri & Skélén, 2011, s. 364-367.) Arvon yhteistu-
hoamisella tarkoitetaan tilannetta, jossa toimija yhdistéé resurssinsa toisen toimijan kanssa,
minkd seurauksena yhden tai useamman toimijan tyytyviisyys viahentyy. Tyytyviisyyden
vihenemisen syyni ovat eroavaisuudet toimijoiden odotuksissa koskien resurssien yhdenté-
misté toisen toimijan kanssa. (P1¢, 2017, s. 3.) Arvon yhteistuhoutumista aiheutuu vuorovai-
kutustilanteissa, joissa asiakas tai palveluntarjoaja kiyttavét epdodotetusti tai asiaankuulu-
mattomasti eri resursseja. Toiminta voi olla joko tarkoituksenmukaista tai vahingossa tapah-
tunutta. (P1¢ & Chumpitaz Caceres, 2017, s. 432.) Mahdollisia arvon yhteistuhoamisen vai-
kutuksia yritykselle voivat olla muun muassa lisddntyneet kulut, asiakkaiden véhentyminen
ja epdsuosiollinen suusanallinen viestintd. Taas asiakkaalle itselleen aiheutuu laajalti tyyty-

mattdmyyttd arvon yhteistuhoamisen takia. (Smith, 2013, s. 1902.)

Arvon yhteistuhoutuminen voi ilmetd asiakkaan kokemuksessa monella tavalla, mutta se
liittyy yleensd epityytyvdisyyttd aiheuttaviin toimiin. Havainnollistan seuraavan esimerkin
kautta yhteistuhoamisen seki yhteisluomisen tapahtumista pohjautuen Camillerin ja Neuho-

ferin (2017) tutkimuksessa ilmenneihin arvoa muodostaviin kayténtdihin:

Asiakas tulee yopymddn varaamaansa Airbnb-majoituskohteeseen. Hdn on sopinut etukd-
teen tapaavansa majoittajan majoituskohteen edustalla. Ohjeet olivat kuitenkin olleet epd-
selvdt, minkd takia majoittujalla kesti tunti etsid majoituskohdetta. Majoituskohteen naapu-
rusto oli myos majoittujan mielestd luvatusta poikkeava ja epdmiellyttivd. Huone oli taas
majoittujan mielestd erittdin viihtyisd ja siisti sekd vastasi luvattua. Kuitenkin majoittaja

vaikutti majoittujan mielestd epdkohteliaalta. Majoittuja antoi majoituskokemuksensa
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Jdlkeen Airbnb-sivustolla majoituskohteesta huonoa palautetta ja kertoi pettymyksestddn.

Kyseinen esimerkki ilmentdd sekd arvon yhteistuhoutumisen etti -luonnin ilmenemistd ma-
joituskokemuksen aikana. Arvon yhteistuhoutumista ilmeni huonojen ohjeiden ja epamiel-
lyttdvén naapuruston takia. Liséksi epdkohtelias majoittaja sai aikaan kokemuksen arvon yh-
teistuhoutumista. Majoittujan kokema tyytyviisyys koskien luvattua huonetta ja sen viihtyi-
syyttd taas sai aikaan arvon yhteisluomista majoituskokemuksen aikana. My0s majoittajalle
atheutui palvelukokemuksen aikana arvon yhteistuhoutumista, koska majoittaja antoi koke-
muksestaan huonoa julkista palautetta Airbnb-sivustolla. Siten kokemuksen aikana tapahtui
sekd arvon yhteisluomista ettd -tuhoutumista, mutta enemmén yhteistuhoutumista tehden

kokemuksesta pddosin epamieluisan kummallekin palveluprosessin osapuolelle.

3.4 Teoria arvon rakentumisesta Airbnb:ssi

Camilleri ja Neuhofer (2017) ovat tutkineet arvon rakentumista yhteisluomisen ja -tuhoami-
sen kautta Airbnb:ssi. Heiddn kehittiménsa viitekehys arvon yhteisluomiseen vaikuttavista
kdytdnndistd ja arvon muodostumisesta antaa mahdollisuuden arvon rakentumisen tarkaste-
luun Airbnb:n palvelukokemusten kohdalla. Perustankin oman tutkielmani teoriapohjan eri-
tyisesti Camillerin ja Neuhoferin (2017) kehittdmén viitekehyksen ympdrille, jonka 1&hto-
kohdat ovat palveluldhtdisen ajattelutavan késitysten mukaisessa yhteisollisessd arvon yh-
teisluomisessa, yhdistettynd vakiintuneisiin késityksiin arvon mahdollisesta rakentumisesta
negatiivisesti yhteistuhoamisen kautta. Viitekehys esittdd arvon muodostuvan vuorovaikut-
teisten arvoon vaikuttavien eri kdytintdjen kautta. Kdytdntdjen myotd joko arvon yhteis-
luomista, -tuhoamista, -palautumista ja -vihenemisti ilmenee. Arvon yhteispalautuminen ja
-viheneminen ovat yhteisluomiseen sekd -tuhoamiseen linkittyneitd prosesseja. Arvon yh-
teispalautumista tapahtuu tilanteessa, jossa yhdistyy sekd arvon yhteistuhoamista etti -luo-
mista. Esimerkiksi asiakas voi olla aluksi epétyytyvéinen tiettyyn palvelun osaan, mutta pal-
veluntarjoaja korjaa havaitut epidkohdat omalla toiminnallaan. Yhteisviheneminen on taas
arvon yhteistuhoamisen tapaista toimintaa, jossa osapuolet vihentévit toiminnallaan arvoa
yhdessd, mutta eivit kuitenkaan yhta laajassa mittakaavassa kuin yhteistuhotessa arvoa. Ko-
kemukseen voi liittyd aluksi arvon yhteisluomista, jonka jélkeen asiakas kokeekin epityyty-
viisyyttd, jota palveluntarjoaja ei kuitenkaan pyri korjaamaan milldén tavalla. (Echeverri &

Skalén, 2011, s. 269-270.)
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Camillerin ja Neuhoferin (2017, s. 2334) tutkimuksen kautta tunnistettuja Airbnb-kokemuk-
sen arvoon vaikuttavia kéyténtdjéd olivat asiakkaan vastaanottaminen, sijainnin ja majoituk-
sen arviointi, tunteiden ilmaisu, auttaminen ja vuorovaikuttaminen, suosittelu ja kiittdminen.
Erilaiset kaytdntoluokat sisélsivit lisdksi useita eri elementtejd, jotka vaikuttivat arvon ra-
kentumiseen monella eri tavalla. Kyseiset elementit madrittivit, minkéalaista arvoa kokemuk-
sen osapuolille syntyi. Tunnistetut elementit liittyivit kdyténtdjen erilaisiin piirteisiin, jotka
rakensivat koettua kokemusta. Elementtejd olivat esimerkiksi tervetulleeksi tuleminen tai
tulemattomuus, myonteiset tai epatyytyvéiset tunteet ja majoituskohteen suosittelu tai suo-
sittelemattomuus. (Camilleri & Neuhofer, 2017, s. 2334.) Kuviossa 2 on havainnollistettuna
arvon rakentumisen prosessi Camillerin ja Neuhoferin (2017) tutkimuksen viitekehyksen
mukaisesti. Kéytdnnot ja niiden elementit voivat johtaa arvon yhteisluomiseen, -palautumi-
seen, -vihenemiseen tai -tuhoamiseen, tai samaan aikaan useampaan eri arvon rakentumisen

vaihtoehtoon.

ARVON
YHTEISLUOMINEN

- - - KAYT ANNON YHTEISPA;\RL\A?;UMINEN
KAYTANTO 2 | ELEMENTIT —
YHTEISVAHENEMINEN

-,
~

ARVON
YHTEISTUHOAMINEN

Kuvio 2. Arvon rakentumisen prosessi Camillerin & Neuhoferin tutkimuksen
mukaan. Lahde: Camilleri & Neuhofer, 2017.

Camillerin ja Neuhoferin (2017) kehittimaén viitekehykseen on yhdistetty kiytintoteoreet-
tista ndkokulmaa, joka ilmenee kiyténtojen tarkasteluna. Huomioimalla kdytannot osana ko-
konaisuutta on minun tutkijana mahdollista tulkita ithmisten toiminnan kautta rakennettua
kokemuksen arvoa. Kéytintoteoria on sosiaalinen teoria, jossa tutkimuksellinen mielen-
kiinto on eri kdytdnnodissd (Reckwitz, 2002). Kaytannoilld (practices) viittaan toimijoiden

taustalla vallitseviin elaménhallintataitoihin, jotka mahdollistavat ja rajoittavat eri toiminnan
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osapuolten vélistd vuorovaikutusta (Echeverri & Skélén, 2011, s. 355). Kédytinto voi siten
edustaa rutiininomaista tapaa liikkumiseen, asioiden késittelyyn, kohteluun ja kuvailuun
sekd sithen miten maailmaa ymmarretddn (Reckwitz, 2002, s. 250). Ruumiillinen ja mentaa-
linen toiminta, tavarat ja niiden kéytto, taustatieto ymmarryksend, tietotaito, tunnetilat ja
motivationaalinen tieto kuuluvat toisiinsa kytkeytyviin kéytdnnon eri elementteihin. Kéytéin-
non tulkitaan muodostuvan kyseisten elementtien kietoutumisesta yhteen. (Katila, 2015, s.
133.) Airbnb:n kohdalla toimijoina ovat majoittuja ja majoittaja, jotka toteuttavat eri kdytan-
teitd palveluprosessin aikana. Erilaiset Airbnb-kokemuksen aikana tapahtuneet kidytdnnot ja
niiden elementit muodostavat siten kokemuksessa syntyvéa arvoa. (ks. Camilleri & Neuho-

fer, 2017.)

Tulkitsen omassa tutkimuksessani arvon rakentuvan Airbnb:n kontekstissa Camillerin ja
Neuhoferin (2017) esittimén viitekehyksen mukaisesti ja pyrin selvittimaan arvon rakentu-
mista ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-kohteiden tarjoamissa majoittu-
jan ja majoittajan vuorovaikutuksen mahdollistamissa kokemuksissa. Oman tutkimusai-
heeni, eli jakamistalouden, kohdalla palveluita ja tavaroita tarjoavat piddasiassa ihmiset yri-
tysten sijaan. Niin ikddn Airbnb:ssid majoituksesta ja tarjotusta palvelusta vastaavat suurim-
maksi osaksi tavalliset thmiset, jotka toimivat palvelun majoittajina. Kuitenkin palvelua voi-
vat kdyttdd my0Os majoitusyritykset sekd yritysmaisesti toimintaansa harjoittavat majoittajat.
Kisitdn siten majoittajan toimivan palveluketjussa yrityksen asemassa tarjotessaan omaa
asuntoaan majoituskdyttoon asiakkaille eli majoittujille. Esitidn tarkemmin teoreettisen vii-

tekehykseni yhteyden aineistoni analyysiin seuraavassa luvussa.
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4 TEORIAOHJAAVA SISALLONANALYYSI MAJOITTAJIEN JA MAJOITTUJIEN
ANTAMISTA AIRBNB-ARVIOISTA

Tutkimukseni aineisto koostuu Airbnb-palvelun kdyttdjien antamista majoittumisarvioista ja
majoittajien antamista arvioista majoittujista. Kerddméani aineiston analysoin teoriaohjaa-
valla sisdllonanalyysilld, jonka avulla pyrin tunnistamaan arvosteluiden ominaisuuksia, jotka
vaikuttavat kokemuksen arvon rakentumiseen Airbnb:ssid. Tutkimuksentekoon liittyvat
olennaisesti lisdksi eettiset kdytdnnot ja luotettavuuden varmistaminen, joita pyrin noudatta-
maan tutkimuksessani parhaani mukaan. Téhén kaikkeen liittyy myos tutkimukseni para-

digma, joka on sosiaalinen konstruktionismi.

Esittelen timdn luvun ensimméisessd alaluvussa tutkimusasetelmaani ja sosiaalisen kon-
struktionismin yhteyttd tutkimukseeni. Toisessa alaluvussa kerron aineistonkeruusta ja sen
toteutuksesta. Kolmannessa alaluvussa kdyn lépi tutkimukseni keskeistd analyysimenetel-
maii, eli teoriaohjaavaa siséllonanalyysii ja sen etenemisté tutkimuksessani. Luvun viimei-
sessd alaluvussa késittelen tutkimukseni luotettavuutta ja tutkimuksentekoon liittyvid tutki-

museettisid seikkoja.

4.1 Laadullinen konstruktionistinen tutkimusasetelma

Tutkijan tehdessd tutkimusta vaikuttavat hianen tutkimukseensa tietyt tieteenfilosofiset ja
metafyysiset suuntaviivat. Tutkija kisittelee ja tuottaa tutkimuksen tekemisen aikana aktii-
visesti tietoa. Jokaisella meistd on oma tulkintamme todellisuudesta ja miten sitd havain-
noimme. Tutkimuksen tieteellisid suuntaviivoja ohjaa erityisesti sen paradigma. Paradig-
malla tarkoitetaan tietynlaista tieteellisti maailmankuvaa maailmasta. Paradigma on myds
mahdollista kuvata kognitiivisena ndkokulmana tai tieteenalan yleisesti jakamien uskomuk-
sien joukkona. (Kuhn, 1962, Jenningsin, 2009, s. 672 mukaan; Slevitch, 2011, s. 74.) Oman
tutkimukseni taustalla vaikuttaa laadullinen paradigma, tarkalleen ottaen sosiaalisen kon-
struktionismin paradigma. Sosiaalinen konstruktionismi on yhteiskuntatieteellinen para-
digma, jonka tavoitteena on pyrkid selvittdmadn miten thmiset ymmartivét ja kokevat ym-
pardivid sosiaalisia tapahtumia. Tiedon ndhddin rakentuvan paradigman mukaan yksildiden
vélisten suhteiden kautta. (Jennings, 2009, s. 675.) Tulkitsen sosiaalisen konstruktionismin
olevan oikea paradigma ohjaamaan tutkimustani juuri vuorovaikutuskeskeisyyden ja para-

digmalle olennaisen ndkemyksen tiedon rakentumisesta vuorovaikutuksen takia.
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Tavoitteenani on tutkimuksessani selvittdd kokemuksen arvon rakentumista Airbnb-koke-
muksen aikana. Keskiossd tutkimuksessani on siis ennen kaikkea pyrkimys ymmaértad ih-
misten toimintaa ja vuorovaikutuksen kautta syntynyttd kokemuksen arvoa. Tulkitsen koke-
muksen arvon olevan rakentunut sosiaalisen toiminnan, eli ihmisten yhteistoiminnan, kautta.
Siten sosiaalinen konstruktionismi on tutkimukseni keskeinen viitekehys erityisesti ontolo-

gian ja epistemologian ndkokulmista.

Vuorovaikutuksellisen ja kielellisesti rakentuvan tiedon hankkiminen on sosiaalisen kon-
struktionismin mukaisesti mielekkdinti toteuttaa laadullisesti (Jennings, 2009, s. 675; Burr,
1995). Aiempi tutkimus erityisesti Airbnb:n arvon rakentumista ja muodostumista koskien
on osoittanut tiedon olevan hankittavissa tdssd tapauksessa mielekkdimmin laadullisesti.
Tutkimus on kokonaisuudessaan osoittanut Airbnb-sivustolla olevien arvosteluiden olevan
hyvé ja monipuolinen aineistoldhde kokemuksen arvon tarkastelua varten. (ks. Camilleri &
Neuhofer, 2017.) Tutkimukseni luonteen ja asettamieni tutkimustavoitteita ajatellen oli tér-
kedd valita tutkimukselleni sopivat menetelmat tiedon hankkimista varten. Koin maérittele-
mini tutkimuskysymykseen vastaamisen, aineistoni ja tutkimukseni ldhtokohtien kannalta
oikeaksi tavaksi pyrkid hankkimaan tietoa juuri laadullisin menetelmin. Niin majoittuja kuin
myds majoittaja jakavat Airbnb-verkkosivustolla omia kokemuksiaan ja arvostelujaan ma-
joituskokemuksesta. Tulkitsin aineiston olevan riittdvd ja hyvd myds oman tutkimukseni
kohdalla kokemuksen arvon tarkastelua ja analysointia varten. Aiempi tutkimus on osoitta-
nut, ettd Airbnb-arvosteluita analysoimalla on mahdollista saada hyodyllisté tietoa (ks. Ca-
milleri & Neuhofer, 2017; Johnson & Neuhofer, 2017; Bridges & Vasquez, 2016). Myos
haastattelututkimus olisi voinut olla mahdollinen, mutta juuri ammattimaista majoitusta
edustavissa majoituskohteissa yopyneité tai niitd palvelussa tarjoavia majoittujia olisi ollut
haastava 16ytdd haastateltavaksi. Siten Airbnb-sivustolla 10ytyvien arvosteluiden kaytto ai-

neistona on hyvin perusteltavissa.

4.2 Arvostelut aineistona

Tutkimusaineistoni koostuu Airbnb-sivuston majoittujien ja majoittajien jattimistd arvoste-
luista. Airbnb-majoituksissa yopyessé tarjoutuu majoittujalle mahdollisuus majoittumisensa
arviointiin yopymisen jélkeen. Majoittujan jéttdma arvio majoituksesta tulee julkisesti esille
majoituskohteen Airbnb-sivulle. Vastavuoroisesti majoittajalla on mahdollisuus antaa julki-

nen muille palvelun kayttdjille ndkyva arvionsa majoittujasta. Majoittajat saattavat vastata
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suoraan majoittujien antamaan arvosteluun tai vaihtoehtoisesti julkaista majoittujan profiili-
sivulla arvionsa majoittujasta. Majoittajat eivit kuitenkaan jiti vasta-arvostelua aina jokai-
seen majoittujan jattimédn arvioon, joten mééréllisesti majoittujien arvosteluita on enem-

man aineistossani.

Muissa Airbnb-arvosteluita aineistona hyddynténeissd tutkimuksissa on keskitytty tutki-
maan muun muassa arvosteluiden kielellisid ulottuvuuksia diskurssianalyysin keinoin (ks.
Bridges & Vasquez, 2016). Lisdksi Airbnb:std keréttyéd arvosteluaineistoa on kéytetty use-
assa eri tutkimuksessa, joissa on kisitelty arvon yhteisluomista sekd arvonluontiin vaikutta-
via kéytintgja (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017; Johnson & Neuhofer, 2017). Aiempi tutki-
mus on siten osoittanut Airbnb-arvosteluiden olevan hyddyllinen aineistoldhde erilaisiin tut-

kimusasetelmiin.

Olen siséllyttanyt tutkimusaineistokseni kerdédmidni arvosteluita Airbnb-majoituskohteista
Barcelonasta, Amsterdamista, Los Angelesista ja Helsingistd. Kohteet olen valinnut mah-
dollisten eroavaisuuksien vuoksi eri maista. Erityisesti Barcelona ja Amsterdam ovat mu-
kana kohdekaupunkeina matkailuméairien ylikuormittumisen ja Airbnb-toiminnan rajoitta-
misen vuoksi. Kumpikin kaupunki on kokenut ongelmia Airbnb-toiminnan suhteen, minka
vuoksi toimintaa on pyritty rajoittamaan (ks. Koens, Postma & Papp, 2018; Nieuwland &
van Melik, 2018, s. 6). My0s Los Angelesissa on vastikddn puututtu jirjestelméllisen Air-
bnb-toiminnan ongelmiin paittdjien asettaessa Airbnb:lle ja muulle lyhytaikaiselle majoitus-
toiminnalle uusia rajoituksia (L.A. approves new rules...). Helsingin taas olen valikoinut
varsinaisten Airbnb:lle suunnattujen rajoitusten puuttumisen vuoksi, vaikka laki majoitus-
ja ravitsemistoiminnasta (308/2006) toimintaa sdételeekin. Kuitenkaan Airbnb-toimintaa ei

olla vield rajoitettu samassa mittakaavassa kuin monessa muussa paikassa.

Arvostelut ovat majoituskohteista, jotka edustavat ammattimaista majoitustoimintaa. Am-
mattimaista majoitustoimintaa oli hankala tulkinnallisesti l&hted rajaamaan aineistonkeruuni
suhteen, mutta pyrin tunnistamaan ammattimaisen majoitustoiminnan rakentamieni kritee-
rien mydtd. Olen rajannut oman aineistoni kohdalla ammattimaista majoitustoimintaa edus-
taviksi sellaiset Airbnb-kohteet, joiden majoittajilla on palvelussa tarjolla vihintdén kaksi
majoituskohdetta, joita majoittaja vuokraa arvosteluiden pédividmiédrien mukaan jatkuvasti.
Keskeisti on siis se, ettd majoittaja ei tarjoa satunnaisesti omaa kotiaan vuokralle, vaan jér-

jestelmillisesti useampaa majoituskohdetta. En siséllyttinyt aineistooni arvosteluja
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hotellihuoneiksi luokitelluista kohteista, joita hotellit joissakin kaupungeissa tarjoavat Air-
bnb:n kautta. Arvostelut on kerdtty majoituskohteista, jotka ovat olleet tyypiltddn yksityisid
huoneita tai kokonaisia asuntoja. En my0dskaan ottanut samalta majoittajalta kuin vain yhden
kohteen arvostelut huomioon. Kaikille aineistooni kuuluville majoituskohteille on lisdksi an-
nettu vihintddn 10 arvostelua, mukaan lukien majoittajan jattdmat vasta-arvostelut majoittu-
jasta. Majoittajien arvosteluihin siséllytin majoittajien antaman arvostelut suoraan majoittu-
jien arvosteluihin kuin my0s majoittujan profiiliin. Aineistosta on suodatettu pois arvostelut,
jotka ovat yhden sanan pituisia tai joiden perusteella kdy ilmi, ettd majoittuja ei ole koskaan

saapunut kohteeseen. Kaikki arvostelut olivat joko suomeksi tai englanniksi.

Keriésin arvostelut Word-tiedostoon, jonka kautta aineiston tarkastelu ja kisittely olisi hel-
pompaa kuin suoraan internetsivuilta. Jaottelin arvostelut kaupunkien ja vield tarkemmin
majoituskohteiden mukaisesti, minké jilkeen aloitin aineistoni ldpikéynnin ja kasittelyn. Ai-
neiston riittdvyyden pyrin ratkaisemaan kylldantymiselld. Tarkoitukseni oli keriti ja analy-
soida tutkimusaineistoani niin kauan, kunnes aineisto alkaisi toistamaan itsedédn eiké siten

tuottaisi endd tutkimukseen uutta tietoa (ks. Tuomi & Sarajirvi, 2009, s. 87).

Kerésin arvostelut itse Airbnb-sivustolta suodattaen pois majoituskohteet ja arvostelut, jotka
eivit tdyttineet asettamiani kriteerejd. Valikoin viisi majoituskohdetta jokaisesta kaupun-
gista haun antamassa jérjestyksessd karsien pois majoituskohteet, jotka eivit kriteerejéni
tidyttdneet. Aineistoni majoituskohteiden majoittajilla oli vaihdellen 2-5 majoituskohdetta
tarjolla palvelun kautta. Kerddmani aineisto koostui alkujaan 20 eri majoituskohteesta kera-
tysté arvostelusta, mutta rajasin aineistoni pienemmaksi sen alkaessa toistamaan itsedén. Ai-
neistonkeruun ja késittelyn myota tutkimusaineistoni koostui lopulta 534 arvostelusta, jotka
siséllytin neljdstd majoituskohteesta kaupunkia kohden. Arvosteluista 327 oli majoittujien
antamia ja 207 majoittajien kirjoittamia. Kerdsin jokaisesta majoituskohteesta kolme ensim-
miistd sivua majoittujien antamia arvosteluita, mika tarkoitti 21 arvostelua majoituskohdetta
kohden. Osassa majoituskohteissa oli kuitenkin vihemmén kuin 21 arvostelua. Majoittajien
antamat vasta-arvostelut olivat kohdennettu aineistokseni sisillyttimieni majoittujien arvos-
teluja kohtaan. Osa majoittajista antoi jokaiselle arvostelun antaneelle majoittujalle vasta-

arvostelunsa, osa taas joissain tapauksissa ainoastaan muutamalle harvalle.
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4.3 Teoriaohjaavan siséllonanalyysin eteneminen

Siséllonanalyysi on yksi tekstianalyysin muodoista, jossa keskeistd on merkitysten tulkitse-
minen tutkitusta aineistosta. Siséllonanalyysin tavoitteena on saada kuvaus tiivistetysti ja
yleisessd muodossa tutkittavasta ilmiosté. Sisdllonanalyysilld on mahdollista analysoida eri-
laisia dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 117;
Kyngis, Elo, Polkki, Kéddridinen, Kanste, 2011, s. 139.) Yleensa sisdllonanalyysin tehtdvana
on pyrkid kuvaamaan tarkastellun aineiston tarkoitusta maaritellyssd laajuudessa (Schreier,
2013, s. 2-3.). Sisdllonanalyysi on jaoteltu yleensd kolmeen eri muotoon: teorialédhtdiseen,
aineistolihtoiseen ja teoriaohjaavaan siséllonanalyysiin. Analysoin kerddméni aineiston laa-
dullisella teoriaohjaavalla sisdllonanalyysilld. Teoriaohjaava siséllonanalyysi edustaa sisél-
l6nanalyysin muotoa, jossa teoreettiset kisitteet tunnetaan jo entuudestaan tutkitusta ilmiosta
(Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 133). Kokonaisuudessaan teoriaohjaavan sisidllonanalyysin
prosessi on moniosainen. Analyysi alkaa aluksi aineistoldhtdisesti. Aineistoldhtdisen alun
jélkeen analyysissd otetaan kuitenkin mukaan myds analyysid ohjaavaksi ajatukseksi teo-
reettinen viitekehys. Analyysin myd6td syntyvistd luokista osa voi siten olla aineistoléhtoisia
ja osa teoriasta johdettuja. (Tuomi & Sarajérvi, 2009, s. 117.) Teoriaohjaava sisdllonanalyysi
etenee hyvin samalla tavalla kuin aineistoldhtoinen sisdllonanalyysi, mutta ero ilmenee abst-
rahoinnissa empiirisen aineiston liittdmisessd teoreettisiin kisitteisiin (Tuomi & Sarajarvi,
2018, s. 98). Kyseessd on siis seki aineiston ettd teorian huomioiva ja analyysiin siséllyttava

menetelma, jossa paittely on abduktiivista (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 82).

Koin teoriaohjaavan siséllonanalyysin soveltuvan parhaiten analyysimenetelméksi tutki-
muksessani taustalla vaikuttavan teoriapohjan ja aineiston huomioinnin vuoksi. Aiempi tieto
ohjaa teoriaohjaavaa siséllonanalyysid, mutta ei sovita analysoitua tietoa vékisin aiemman
tiedon muotteihin (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 109). Teoriaohjaavuus ei siten tdysin lukit-
taudu aiempaan teoriaan, vaan antaa mahdollisuuden aineistosta ilmeneville uusille asioille
ja johtopiditdksille. Siten analyysidni ohjasivat vallitsevat kasitykset kokemuksen arvon ra-
kentumisesta Airbnb:ssd, mutta en yrittdnyt vikisin sovittaa tutkimaani aineistoa aiempaan
teoriaan. Pystyisin titen rakentamaan analyysissdni esimerkiksi uusia kdytdntdjéd tai koke-
muksen arvoon vaikuttavia elementtejd. Siind mielessd aiemman tutkimuksen osoittaman
viitekehyksen sisdllyttdminen yhdistettynd aineistoldhteisyyteen oli syytd ndhda jirkevim-
pand vaihtoehtona tutkimuksessani ja teoriaohjaava siséllonanalyysi tutkimusasetelmaani

sopivimpana valintana tutkimukseni analyysimenetelmaksi.
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Kuviossa 3 on esitettynd tutkimukseni teoreettiseen viitekehykseen perustuva analyysi-
runko, joka pohjautuu Camillerin ja Neuhoferin (2017) kehittiméain viitekehykseen arvon
rakentumisesta Airbnb:ssd. Viitekehys toimii siten analyysini tukena. Arvoon vaikuttavien
kaytantoluokkien madrd on kuviossa vain satunnainen ja havainnollistettu visuaaliseen muo-
toon ennen analyysin aloittamista. Pyrin analyysivaiheen alussa tunnistamaan kokemuksen
arvoon vaikuttavia kayténtoja, joita erilaiset kokemuksen aikana koetut elementit edustavat.
En sovittanut ldhtokohtaisesti aineistostani rakentuneita kdytént6ja tai niiden elementteja sa-
moihin luokkiin, joita Camilleri ja Neuhofer (2017) tutkimuksessaan olivat aiemmin jo tul-
kinneet. Etenin aluksi tutkimukseni analyysivaiheessa aineistoldhtdisesti ja annoin luokkien
rakentua vapaasti aineistosta tekemieni tulkintojen pohjalta. En siten nojautunut analyysis-
sdni tdysin aiempaan teoriaan, vaan kdytin teoriapohjaa analysoinnin tukena kuitenkin pitien
mahdollisena uusien arvoon vaikuttavien kdyténtojen ja elementtien rakentumisen analyy-
sini aikana. Tarkoituksenani oli siis pyrkid abduktiivisen péattelyn kautta yhdisteleméén ai-
neistosta analysoimiani asioita aiheeseen liittyviin aiempiin késityksiin ja rakentamaan tar-
vittaessa uutta aineistosta 10ytyvai tietoa. Analyysini oli kuitenkin loppuvaiheessa teoriapai-
notteinen, analysoidessani tulkitsemieni kiyténtdjen aiheuttamaa arvon yhteisluomista, -pa-
lautumista, -vihenemisti ja -tuhoamista. Siten analyysini loppuvaihe perustui aiemmasta
tutkimuksesta (ks. Echeverri & Skalén, 2011; Camilleri & Neuhofer, 2017) tuotuun tietoon,
jonka mukaan kokemuksen arvoon vaikuttavat kdytdnnot ja niiden elementit aiheuttavat ar-
von rakentumista. Analyysimenetelmini oli teoriaohjaava siind mielessd, ettd analyysirunko

oli alemmasta tutkimuksesta johdettu, mutta itse analyysi rakentui aineistoléhtdisesti.
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Kuvio 3. Arvon rakentumisen viitekehys sovellettuna analyysirungoksi.

Aloitin aineiston pelkistdmisen luettuani kerddmaéni aineiston. Pelkistiminen on sisdllonana-
lyysin ensimmadinen vaihe, jossa karsitaan tutkimukselle epdolennainen materiaali pois ai-
neistosta (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 93). Kévin ldpi aineistoa ja merkitsin ylos tutkimus-
tehtdvidni liittyvid ilmaisuja, jotka tulkitsin olennaiseksi tutkimukseni kannalta. Kirjasin al-
kuperdisilmaukset pelkistettyyn muotoon. Pelkistdmisprosessissa kédytin vélineend koo-
dausta. Koodaus liittyy olennaisesti sisdllonanalyysiin. Sen avulla kdyddan l4pi aineistoa,
erotetaan ja merkitdén tutkimuksen puolesta kiinnostavia asioita. (Tuomi & Sarajérvi, 2018,
s. 79.) Koodaamisella pystyin selkeyttdméén aineistoani ja my6hemmin luokittelemaan ai-
neistoni pohjalta erilaisia kdytdntdjen elementtien ja kdytdntdjen luokkia, jotka vaikuttavat
Airbnb-kokemuksen arvon rakentumiseen. Kayténtdjen elementtien luokittelun jélkeen tein

vield uuden aineiston késittelykierroksen, jossa tarkastelin kiyténtdjen ja niiden elementtien
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aitheuttamaa arvon rakentumista. Merkitsin aineistoon ylos yhteydet, joissa arvon yhteis-
luomista, -palautumista, vihenemisté ja -tuhoamista ilmeni. Arvosteluista suurin osa oli eng-
lanniksi, mutta Helsingissé sijainneista majoituskohteista kerdtyt piddasiassa suomeksi. Kie-
lelliset erot eivit tulkintani mukaan vaikuttaneet sisillollisesti tutkimusaineistoni koodauk-
sessa tai sen analysoinnissa. Kéddnsin pelkistettyja ilmauksia englannista suomeksi ja luokit-

telin ne sitten suomenkielisiin alaluokkiin.

Esitin esimerkin suorittamastani aineiston koodauksesta. Kuviossa 4 ilmenee, miten kéytén-
nossd koodasin arvosteluja ja tulkitsin niisté erilaisia kokemuksen arvoon vaikuttavia kay-
tdntdjen elementtejd ja arvon rakentumista. Koodasin alleviivauksin ja tekstilaatikoilla ar-
vosteluista tulkitsemiani kokemuksen arvoon vaikuttavia kédytintdjen elementtejd. Toisella
koodauskierroksella merkitsin koodaamiani elementtejd eri vérein ilmentéen virien avulla

arvon rakentumista yhteisluomisen, -palautumisen, -vihentymisen ja -tuhoamisen kautta.

Syjainnin arvostaminen Viestinnan kehuminen Alittuneet odotukset
1 [l
S, n loistava ja viestintii vuoki sa nopessr—valokuvat antoivat mielikuvan

siistimméstd asunnosta. Ei pétenyt itse asunnon siisteyden kanssa. Muutama miinus: Keittidtaso

veden runtelema ja epdhygieeninen. todennikoisesti homeessa. Sdhkojohdot olivat puukorissa. mikd

ei ole kovin turvallista eik’& suihkun viemdri vetdnvt kunnolla.

\! e

Majoituskohteen Myonteiset vaikutelmat
epiakohtien tuominen
esille

Kuvio 4. Esimerkki toteuttamastani aineiston koodauksesta.

Pelkistimisen jédlkeen aloin ryhmitelld koodauksen avulla aineistosta tulkitsemiani erilaisia
Airbnb-kokemuksessa ilmenneité kdytdntdjen elementtejd. Tarkoituksenani oli luokitella ai-
neiston kautta rakentamiani havaintoja aineiston jérjestelmaélliselld lapikdynnilld. Ryhmitte-
lysséd yhdistetdén samaa 1lmi6td kuvaavia késitteitd erilaiksi luokiksi, jotka rakentuvat ana-
lyysissd sisdltonsd mukaan nimetyiksi alaluokiksi (Ruusuvuori, Nikander, & Hyvirinen,

2010; Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 93). Aiempi tutkimus (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017)
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on osoittanut luokittelun olevan sopiva menetelmi vastaavanlaisen tiedon selvittimiseen,
minkd vuoksi koin luokittelun sopivan myds omaan tutkimusasetelmaani. Ryhmittelyn jél-
keen aloitin abstrahoinnin eli késitteellistimisen. Abstrahoinnissa erotetaan olennainen tieto
ja muodostetaan teoreettisia kisitteitd. Abstrahointivaiheessa on tapana jatkaa luokkien yh-
distelyd niin kauan kuin se on aineiston sisillon puolesta mahdollista. (Tuomi & Sarajérvi,
2018, s. 93.) Yhdistin alaluokat yldluokiksi, joista tulkitsin eri kdytdntdjen elementtejd ku-
vaavien luokkien muodostuvan. Kyseisid elementtejd kuvaavat ylédluokat yhdistin viela ker-

ran padluokiksi, jotka rakentuivat kuvaamaan laajasti eri kdytantoluokkia.

Oman tutkimukseni kohdalla tehdessini teoriaohjaavaa sisidllonanalyysid teoreettinen viite-
kehys ohjasi teoreettisten kisitteiden rakentumista tutkimuksessani. Tiedostin kuitenkin en-
nen analysoinnin aloittamista, ettd analyysissd on mahdollista rakentua erilaisia luokkia kuin
aiemmassa tutkimuksessa on esitetty, joten uuden tiedon kannalta oli mielekkdintd pyrkia
hyodyntdméaan tutkimuksessani vaihtelevasti aineistoldhteisyyttd sekd aiempaa tietopohjaa.
Tulkitsin siten kokemuksen arvon rakentumiseen vaikuttavien kéytdnto- ja elementtiluok-
kien rakentuvan ensisijaisesti aineistoléhtoisesti, mutta analyysirunkoon sovitettuna (ks. Ku-

vio 3).

Analyysini myo6téd sain luokiteltua arvoon vaikuttaviksi kdytantdluokiksi seuraavat luokat:
majoittajan ja majoittujan vuorovaikutus, asunnon kokeminen, sijainnin kokeminen, tuntei-
den ilmaiseminen, suositteleminen ja kiittdminen. Eri kdytantojen elementtejd kuvaavia luok-
kia rakentui analyysissd monta ja ne kuvasivat vaihtelevasti eri tavoilla kaytantoluokkia. Ai-
neistoldhtdisyys toteutui analyysisséni osittain — suurin osa luokista rakentui aiemman viite-
kehyksen mukaisesti, mutta myds erilaisia luokkia muodostui. Tulkitsemiani kdytinto- seka
kaytantojen elementtiluokkia esitédn tarkemmin luvussa 5. Arvon rakentumisen tapahtumat

ja havainnot esitén taas timén tyon luvuissa 6 ja 7.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus ja tutkimusetiikka

Tutkimuksen tekemiseen liittyy olennaisena etiikka. Tieteellisen tutkimuksen eettinen hy-
vaksyttavyys ja luotettavuus sekad tulosten uskottavuus varmistetaan hyvin tieteellisen kéy-
tannon noudattamisella. Sitouduin noudattamaan tutkimusprosessini ajan kattavasti hyvai
tieteellistd kdytantod (ks. Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2012, s. 6—7). Tutkimukseni

kysymyksenasettelu ja tavoitteet noudattavat eettisesti hyvédn tutkimuksen mallia, jossa
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tutkimus suoritetaan hyvin tieteellisen kaytinnon edellyttimalld tavalla. Tama edellyttda
tiedeyhteison tunnustamien toimintatapojen noudattamista, tieteellisen tutkimuksen kritee-
rien mukaisia ja eettisesti kestdvid menetelmid, muiden tutkijoiden tyon kunnioittamista seka
tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttdmaélld tavalla toimimista. Liséksi tar-
vittaessa tutkimuslupien hankkiminen, tutkimusryhmén osapuolten oikeuksista, vastuista,
velvollisuuksista, toimista sopiminen seké rahoitusldhteiden tai tutkimuksen suorittamisen
kannalta merkityksellisten sidonnaisuuksien ilmoittaminen kuuluvat osaksi hyvaa tieteellista
kaytantod. (TENK, 2012, s. 6.) Kokonaisuudessaan tutkimuksen aineiston késittelyssa, tu-
losten esittimisessé ja aineiston sdilytyksessd noudatin hyvéaa tieteellistd kiaytintod parhaani

mukaan.

TENK (2009) on méiirittdnyt yhteiskuntatieteellisen tutkimuksen teon eettisid periaatteita,
jotka ovat jaettavissa kolmeen eri osa-alueeseen: tutkittavien oman paitantiavallan kunnioit-
tamiseen, harmin aiheuttamisen vilttimiseen sekd aineiston yksityisyyteen ja suojeluun.
Tutkittavien oman pdétintévallan kunnioittamiseksi tutkijan tulisi ottaa huomioon muun mu-
assa vapaaehtoinen osallistuminen tutkimukseen, vastaajien mahdollinen alaikiisyys ja tut-
kimuksen tarkoituksesta tiedottaminen sithen osallistuneille. Harmin aiheuttamisen véltté-
miselld viitataan sithen, ettd tutkijan tulee vilttdd henkisten, sosiaalisten ja taloudellisten
harmien aiheutumista tutkimuksensa aikana. Tutkijan on myo0s tirkeda pitdd huolta tutki-
musaineistonsa yksityisyydestd ja sen turvaamisesta. (TENK, 2009, 6-13.) Noudatin néita

kolmea eettistéd periaatetta tutkimuksenteossani.

Kiyttdméni aineisto on internetaineistoa, jonka tavalliset ihmiset ovat tuottaneet. Kiyttdessa
thmisten kirjoittamia arvosteluita aineistona on syytd miettid aineiston esittimisen ja kaytta-
misen eettisyyttd. Internet-tutkimuksen yleistyessd huomionarvoista tutkijalle on erityisesti
julkisen ja yksityisen tiedon tunnistaminen. Tutkijan on osattava hahmottaa erilaisten tieto-
lahteiden erot. Lisédksi tutkijan on osattava tarvittaessa anonymisoida kdyttdiméainsi aineis-
toa, jos siitd kdy ilmi esimerkiksi ihmisen henkildllisyyteen tai sen tunnistamiseen liittyvid

asioita. (Hooley, Marriott & Wellens, 2012, s. 25-38.)

Tutkija Marko Ahteensuu (2019) on kiynyt ldpi Vastuullinen tiede -sivustolle tuottamassaan
artikkelissa sosiaalisen median kdyttdmistd tutkimuksen aineistona. Vaikkei Airbnb olekaan
varsinaisesti perinteinen sosiaalisen median alusta, on sivustolla samankaltaista sivuston

kayttdjien tuottamaa aineistoa majoittujien ja majoittajien antamien arvosteluiden muodossa
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kuin monissa sosiaalisen median kanavissa. Ahteensuu (2019) on esittdnyt sosiaalisen me-
dian aineistoja kdytettdessd arkaluontoisten tietojen kisittelyn olevan kielletty, ellei siithen
ole annettu nimenomainen suostumus tai ole tarkoituksella saatettu julkiseksi. Ahteensuo
mainitsee yksityisyydensuojan tarvitsevan eettisessd keskustelussa kuitenkin laajempaa tar-
kastelua. Hinen mukaansa olennaista on erityisesti alustan kdyttdjan oma nékemys tuotta-
mansa materiaalin julkisuudesta. Erityisesti Ahteensuon mukaan on olennaista, onko kiyt-

tdja tarkoituksellisesti tarkoittanut tuottamansa materiaalin julkiseen tietoon.

Ahteensuon (2019) ajatuksia koskien sosiaalisen median aineistoja voi tulkintani mukaan
soveltaa my0s Airbnb-sivuston arvosteluiden kiyttoon tutkimusaineistona. Arvosteleminen
ei ole palvelussa pakollista ja palvelun kéyttdjdt tietdvat hyvin arvosteluidensa tulevan jul-
kisesti esille majoituskohteen arvostelusivulle. Kyseesséd on siis julkista tietoa, jonka koin
olevan vapaasti kéytettdvissd myos tutkimustarkoituksiin. Arvosteluita lukiessa kévi ilmi ar-
vostelijan etunimi ja kuva. En kuitenkaan paljastanut majoituskohteiden tai majoittajien ni-
mid késitellesséni ja esittdessédni aineistoani tutkimusraportissani. Tehdesséni tutkimusrapor-
tissani nostoja arvostelijoiden kommenteista en tuonut ilmi arvostelun antajien nimié tai
muitakaan tunnistamiseen vaikuttavia tietoja. Lisdksi olen muokannut kdsittelemieni arvos-
teluiden kielellistd ulkoasua joko kddntdmalld ne englannista suomeksi, vaihtamalla sanajér-
jestysta tai korvaamalla ilmauksia synonyymeilla. Niilld keinoilla varmistin, ettd arvosteli-
joiden yksityisyys sdilyy, eivitkd majoituskohteet kdrsi mahdollisesta huonon palautteen

esilletuonnista.

Laadukkaan tutkimuksen takaamiseksi tutkijan on myds huolehdittava muun muassa tutki-
muksen suunnittelun laadukkuudesta, tutkimusasetelman sopivuudesta, raportoinnista ja
muista keskeisistd tutkimusprosessin vaiheista. Yksi hyvén tutkimuksen kriteeri on sisdinen
johdonmukaisuus. Tutkimusraportissa tutkimuksen hyvyys ilmenee erityisesti asioiden ar-
gumentaatiossa ja ldhteidenkdytossd. (Tuomi & Sarajérvi, 2009, s. 127.) Olen pyrkinyt suun-
nittelemaan tutkimustani parhaani mukaan huomioiden tutkimuksen laadukkuuden ja sa-
malla eettisen toteutuksen. Monet tutkimukseni toteutukseen liittyvét valinnat olenkin vali-
koinut niiden soveltuvuuden ja luotettavuuden puolesta tutkimustavoitteisiini ndhden. Ana-
lyysin aikana pyrin mahdollisimman selkedidn johdonmukaisuuteen, tarkkuuteen ja puolu-

eettomuuteen omalta osaltani tulosten tulkitsijana.
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5 MAJOITTAJIEN JA MAJOITTUJIEN KOKEMUKSEN ARVOA RAKENTAVAT
KAYTANNOT

Kéyn tissd luvussa ldpi aineiston analyysissé tulkitsemiani ammattimaisissa Airbnb-majoi-
tuskohteissa koettuja palvelukokemuksen keskeisimpid kdytdntdja. Kaytdnnot ovat tutki-
mukseni kannalta tdrkeitd, koska niitd tarkastelemalla on mahdollista kokonaisuudessaan
tulkita rakennettua kokemuksen arvoa. Teoriaohjaavan sisdllonanalyysin avulla sain luoki-
teltua ja tarkasteltua Airbnb-arvosteluista ilmenneitd keskeisid kdytdnt6jd. Vastasin luokit-
telullani ja analyysilldni asettamaani ensimmaiseen tutkimuskysymykseen koskien sité, mil-
laiset kdytdnnot mddrittavit palvelukokemusta ammattimaista majoitustoimintaa edusta-

vissa Airbnb-majoituskohteissa.

Ensimmaisessi alaluvussa kéyn lapi kdytintojen rakentumista analyysissini. Esitén kéytin-
tojen rakentumista yleisesti sekd peilaten aiempaan tutkimukseen ja kerron muista havain-
noistani. Toisessa alaluvussa esittelen tarkemmin muodostamiani kdytintoluokkia. Kéyn
alaluvussa lédpi aineistosta rakentamiani havaintoja erilaisista kdytdnndisté ja niiden keskei-
simmistd elementeistd. Arvon rakentumista késittelen titd lukua seuraavissa kahdessa lu-

vussa.

5.1 Kéayténtdjen rakentuminen analyysissi

Rakensin analyysisséni Airbnb-arvosteluita tulkitsemalla erilaisia kdytdntdjen elementteja,
joiden pohjalta sain luokiteltua Airbnb-kokemuksen kaytdntdluokkia, jotka mahdollistavat
Airbnb-kokemuksen tarkastelun ja arvon rakentumisen tulkinnan. Kéyténtdluokat rakentui-
vat analyysini pohjalta jokseenkin eri tavalla kuin Camillerin ja Neuhoferin (2017, s. 2334)
tutkimuksessa. Kéytintdjen elementit vaihtelivat, mutta havainnoin hyvin paljon samoja ele-
menttejd kuin viitekehyksen mukaisessa luokittelussa. Kuviossa 5 on esitettynd eri kdytin-
toluokat ja niihin vaikuttavat kédytintojen elementit, joita analyysissd rakensin tutkimusai-

neistostani.
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LIKENNEYHTEYKSIEN KEHUMINEN
NAAPURUSTON VIIHTYISYYDEN ARVOSTAMINEN
ALUEEN RAUHALLISUUDEN ARVOSTAMINEN
KAUPUNGISTA PITAMINEN

VALITTAMINEN ETAISYYDESTA KESKUSTAAN
NAAPURUSTON ESITTAMINEN EPAVIIHTYISAKSI
ALUEEN RAUHATTOMUUDESTA VALITTAMINEN

MYONTEISTEN TUNTEIDEN JA VAIKUTELMIEN
ILMAISEMINEN

KIELTEISTEN TUNTEIDEN JA VAIKUTELMIEN
ILMAISEMINEN

MAJOITUSKOHTEEN SUOSITTELEMINEN
PALVELUIDEN SUOSITTELEMINEN
HYVAN HINTALAATUSUHTEEN ILMAISEMINEN
MAJOITTAJA SUOSITTELEE MAJOITTUJAA

MAJOITUSKOHTEEN SUOSITTELEMATTOMUUS
PALVELUIDEN SUOSITTELEMATTOMUUS
HUONON HINTALAATUSUHTEEN ILMAISEMINEN
MAJOITTAJA EI SUOSITTELE MAJOITTUJAA

MAJOITTAJA KIITTAA MAJOITTUJAA
MAIJOITTUJA KIITTAA MAJOITTATAA

JWV UV LV Y

MAJOITTAJA PAHOITTELEE

MAJOITTAJA KIISTAA KRITIKIN

MAJOITTUJA ON EPAKIITOLLINEN JA MAJOITTAJA
KRITISOI MAJOITTUJAA

Kuvio 5. Kéyténtoluokat ja niiden yleisimmét elementit.
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Kaytantoluokat ja niiden elementit muodostuivat sen perusteella, kuinka ne painottuivat ai-
neistossani ja tekemasséni luokittelussa. Camillerin ja Neuhoferin (2017, s. 2334) alkuperéi-
sessd viitekehyksessd ensimmadinen kaytidntdluokka oli tervetulleeksi toivottaminen, joka ei
kuitenkaan samalla tavalla erottunut varsinaisesti omaksi luokakseen analyysissdni. Sen si-
jaan tervetulleeksi tuleminen oli osa majoittajan ja majoittujan vuorovaikutus -luokkaa,
jonka analyysisséni tulkitsin olevan yleisempi vaikuttava kokonaisuus. Samaan luokkaan
kuuluvaksi tulkitsin lisdksi auttamisen ja vuorovaikuttamisen, jotka olivat Camillerin ja
Neuhoferin mukaan oma luokkansa. Liséksi analyysissidni asunnon ja sijainnin kokeminen
muodostuivat omiksi luokikseen, alkuperiisen viitekehyksen osoittaman yhteisen luokan si-
jaan. Aineistoni perusteella sijainnin kokeminen oli ldhes yhtd usein toistuva kéytantoé kuin
itse asunnon kokeminen, joten se rakentui omaksi luokakseen. Tunteiden ilmaiseminen, suo-
sitteleminen ja kiittdminen rakentuivat analyysissini samalla tavalla omiksi luokikseen kuin
my0s alkuperdisessd viitekehyksessd. Kuitenkin elementtien painotus poikkesi aiemmasta
tutkimuksesta, ja tulen tta esitteleméén kahdessa seuraavassa luvussa tarkemmin kisitelles-

sdni arvon yhteisluomista ja -tuhoamista.

En tulkinnut aineiston sisdlld olevan merkittdvid eroja erit maiden kohdalla kdyténtdjen ra-
kentumisen suhteen. Majoituskohteet olivat monella tapaa erilaisia toisiinsa verrattuna, esi-
merkiksi tyypillinen helsinkildinen Airbnb-kohde oli yleensd kerrostalohuoneisto, kun taas
losangelesilaisessa Airbnb-kohteessa saattoi olla jopa uima-allas. Siind mielessd majoitus-
kohteet poikkesivat toisistaan monella tapaa, mutta niiden arvostelijat silti havainnoivat hy-
vin paljon samoja kaytintdjd kokemuksensa aikana paikasta riippumatta — majoituskohtei-
den arvioitavat ominaisuudet vain vaihtelivat. Siten analyysissini rakentamani kdytantdluo-
kat kuvasivat yleisesti ammattimaista majoitustoimintaa edustavien majoituskohteiden ko-
kemusten tyypillisimpid kdytdntdjad. On myds pohdittava kielen merkitystd luokitteluuni,
koska aineistoni koostui sekd englannin- ettd suomenkielisistd arvosteluista. Koen kuitenkin,
ettd kielelld ei ollut merkittdvéa roolia johtaessani aineistosta kdytianto- ja elementtiluokkia,

vaan tekemini kdannokset englannista suomeksi vastasivat alkuperdisen kielen merkityksia.

Analyysissdni rakentamani kidytdnnot olivat vahvasti johdettu majoittujien antamista arvos-
teluista. Koska tarkoitukseni oli tutkia Airbnb-kokemuksen arvon rakentumista, on kyse ha-
vaintojeni perusteella majoittujalle luodusta kokemuksellisesta arvosta. Kuitenkin majoitta-
jien antamien vasta-arvosteluiden tarkastelu oli tirkedd arvon rakentumisen kokonaiskuvan

hahmottamisen kannalta. Majoittajien antamat vasta-arvostelut olivat siséllollisesti
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suurimmaksi osaksi itsedén toistavia ja sisdlsivét pitkdlti muutaman saman kdytdnnon tois-
tamista. Vasta-arvostelut olivat lisdksi joidenkin majoittajien kohdalla usein tismalleen sa-
moja kaikille majoittuneille, jos majoittuminen oli vain sujunut hyvin, kuten se suurimmaksi
osaksi oli aineistoni kohdalla tapahtunut. Vasta-arvosteluissa ilmeni padasiassa suosittele-
mista, kiittdmistd ja joissain tapauksissa mahdollisesti tunteiden ilmaisemista. Siten raken-
tamani kayténtoluokat ja elementit osoittivat palvelukokemuksen olevan Airbnb:n kohdalla
hyvin paljon keskittynyt vain itse majoittujan kokemiseen seka kaytidntdihin — mika on luon-
nollista, koska majoittajalle luotu arvo perustuu muuhun kuin kokemukselliseen arvoon.
Kuitenkin majoittajan rooli majoittujan kokemuksen mahdollistajana oli merkittéva ja edel-

lytti siten lisdksi majoittajien antamien arvosteluiden analysointia.

5.2 Kéytantoluokat ja elementit

Ensimmadinen analyysissini rakentunut kaytintoluokka, majoittajan ja majoittujan vuoro-
vaikutus, osoitti vuorovaikutuksen olevan merkittdva kédytdntd. Eri vuorovaikutustilanteet
olivat tulkintani mukaan merkittdva osa kokemuksen rakentumista. Airbnb-kokemus alkoi
monessa tapauksessa selvdsti majoittajan ja majoittujan kohtaamisella. Arvosteluista kivi
ilmi, ettd useasti kokemus alkoi joko tapaamisella itse majoituskohteessa tai sitten harvoissa
tapauksissa jossain muussa paikassa. Kuitenkin monesti vuorovaikutus majoittajan ja ma-
joittujan valilld alkoi arvosteluiden perusteella jo ennen majoittumista majoittajan vélittdessa
tietoa kohdesivunsa tai viestien kautta. Viestinté sisélsi useassa tapauksessa piirteitd ohjeis-

tamiseen, sisddn- ja uloskirjautumiseen, paikan l6ytdmiseen tai muihin kdytantoihin liittyen.

"Tomilla ja Janinalla on upea koti! He antoivat meille selkedit ohjeet sisdcnkirjautumista

)

Jja paikan loytimistd varten.” — Majoittuja

Vuorovaikutus jatkui majoittajan ja majoittujan valilld useasti ldpi majoittumisen. Joissain
tapauksissa majoittaja ja majoittuja eivit néhneet toisiaan lainkaan koko majoittumisen ai-
kana, mutta olivat kuitenkin yhteydessé toisiinsa sdahkoisesti. Joskus taas vuorovaikutus oli
vihdistd tai olematonta. Viestintd oli kuitenkin tdrked elementti, joka vaikutti olennaisesti
useasti majoittajan ja majoittujan vuorovaikutukseen.

“Kristiinan asunto on loistavalla paikalla. Emme tavanneet Kristiinaa lainkaan majoit-

tumisen aikana, mutta hdn vastasi nopeasti viesteihimme. Emme kuitenkaan saaneet
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’

mitddn neuvoja hdneltd.” — Majoittuja

Vuorovaikutuksen elementteihin kuuluivat myds havaittujen ongelmien ratkaiseminen ja
majoittajan kdytds majoittujaa kohtaan. Majoittajan ja majoittujan vuorovaikutus jatkui il-
metesséddn, tai odotettiin jatkuvan, usein majoituskohteessa uloskirjautumiseen asti. Koko-
naisuudessaan vuorovaikutus jatkui monessa tapauksessa vield Airbnb-arvosteluiden kirjoit-
tamiseen saakka. Majoittaja ja majoittuja antoivat arvostelunsa toisilleen majoittumisen

padtteeksi, mikd mahdollisti sananvaihdon osapuolten vililla.

“Erinomainen isdntd, avulias ja ystdavillinen!” — Majoittuja

“"Mahtava vieras! Kiitos Pekka, kun valitsit minun majoitukseni vierailullesi.” — Majoit-

taja

Merkittdvi havainto kédytdntdluokan muodostumisen kohdalla oli, etteivit majoittujat juuri-
kaan puhuneet majoituskohteeseen saapumisesta. Suurimmassa osassa majoituskohteita oli
kaytdntond tavata majoittaja paikkaan saapuessa, mutta osassa kiytettiin itsendista kirjautu-
mista ilman thmisten kohtaamista paikkaan saapuessa. Vuorovaikutus oli yleisesti merkit-
tdvd osa majoittujien Airbnb-kokemusta, mutta painottui aineistoni perusteella enemmén
muuhun osaan majoituskokemusta kuin paikkaan saapumiseen. Toinen vuorovaikutukseen
liittyvéd mielenkiintoinen havainto oli, ettd ammattimaisen majoitustoiminnan harjoittaminen
el vaikuttanut majoittujan ja majoittajan véliseen suhteeseen. Majoittujat puhuivat suurim-
massa osassa tapauksissa majoittajasta etunimelld ja kehuivat monesti majoittajan ominai-
suuksia, kuten ystivallisyyttd ja avuliaisuutta. Vuorovaikutus majoittajan ja majoittujan vé-
lilla ei siten vaikuttanut vdhdiseltd eikd majoittaja jaéinyt usein majoittujan silmissd etdiseksi,

majoittajan harjoittamasta ammattimaisesta toiminnasta huolimatta.

Toinen kéytintoluokka oli asunnon kokeminen. Asunnon kokeminen oli selked kdytanto,
joka ilmeni erittdin monessa arvostelussa. Majoittujat kokivat monella tapaa paikkaa, jossa
majoittuivat, ja arvostelivat sithen liittyen montaa eri asiaa. Erityisesti asunnon siisteys oli
merkittdvi ja usein toistuva elementti. Muita asunnon ominaisuuksia, joita majoittujat mai-
nitsivat ja painottivat arvosteluissaan usein, olivat asunnon eri ominaisuudet: erityisesti sen
koko, varustelu, varustetaso ja sisustus. Lisdksi asuintalon rauhallisuus sekd asunnosta avau-

tuvat nidkoalat olivat osana asunnon kokemista ja ominaisuuksia, joita majoittujat
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arvostelivat ja huomioivat majoituskokemuksensa aikana.

“Huoneisto oli erittdin siisti, kuitenkin kylpyhuone piti jakaa muiden kanssa eikd siten
ollut samaa tasoa muun asunnon siisteyden osalta. Keittio oli hyvin varusteltu. Huoneisto
oli ehdottomasti pienempi kuin mitd kuvista kdvi ilmi, mutta silti hyvin mukava.” — Ma-

Joittuja

“Paljon parempi vaihtoehto kuin hotelli” — Majoittuja

Asunnon kokeminen oli useimmin toistunut kiytdnto tarkastelemieni arvosteluiden perus-
teella. Havainto on siind mielessd looginen, ettd itse asunto ja siind yopyminen ovat padtuote,
jonka majoittujat itselleen varaavat Airbnb:n kautta. Lyhyet muutaman sanan pituiset ma-
joittujien arvostelutkin keskittyivit suuremmaksi osaksi kehumaan paikkaa tai asuntoa. Kui-
tenkaan asunnon kokeminen ei kaikissa tapauksissa ollut merkittdvin majoittujien kaytanto,
vaan joissain tapauksissa erityisesti sijainti tai jokin erityisesti erottuva elementti painottui-

vat olennaisimpana.

Kolmas aineistostani rakentunut kaytédntoluokka oli sijainnin kokeminen. Koettuun sijaintiin
vaikuttivat erityisesti palvelut ja ndhtdvyydet majoituskohteen ldhettyvilld, etdisyys keskus-
taan, litkkenneyhteydet sijainnista ja naapurusto. Sijainnin kokeminen oli merkittdva osa ko-
kemusta ja ilmeni ldhes yhtd usein keskeisend kdytdntond majoittujien kohdalla kuin itse

asunnon kokeminen.

“Asunto on rauhallisella alueella ja sijaitsee kdvelymatkan pddssd keskustasta.” — Ma-

Joittuja

Joissakin tapauksissa alueen rauhallisuus seki itse kaupunki mairittivit vahvasti Airbnb-
kokemusta. Jotkut majoittujat saattoivat keskittyd puhumaan pelkéstd kaupungista tai alu-

eesta itse asunnon tai muiden majoituskokemukseen liittyvien asioiden sijaan.

“Rakastuin Barcelonaan ja sen ihmisiin...Huoneisto sijaitsi ylldttdivin ldhelld keskus-
taa... Metroasema oli vain kulman takana ja bussi kulki suoraan rannalle... Tdamd oli

ensimmdinen kertani Barcelonassa, mutta aion palata sinne vield...” — Majoittuja
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Liséksi tunteiden ilmaiseminen oli usein arvosteluissa toistunut kiytanto ja siten samalla yksi
analyysissd muodostuneista kdytidntoluokista. Tunteiden ilmaisemista tapahtui pidasiassa
myonteisten tunteiden ja vaikutelmien ilmaisemisena. Ihmiset saattoivat kehuessaan jopa il-
maista rakastaneensa paikkaa. Toinen tunteiden ilmaisemiseen liittynyt elementti oli kiel-
teisten tunteiden ja vaikutelmien ilmaiseminen, mitd esiintyi kritisoivien majoittujien ilmais-
tessa epityytyvaisyyttd ja pettymystd eri tavoin. Tunteiden ilmaisua tapahtui arvosteluiden
perusteella joissain tapauksissa itse majoituskohteessa, mutta suurimmaksi osaksi sitd suori-
tettiin arvosteluissa jélkikédteen majoittajalle ja muita palvelunkayttijid varten. On kuitenkin
vaikea sanoa, paljonko tunteiden ilmaisua on tapahtunut majoittumisen aikana itse majoitus-

kohteessa, koska arvosteluissa ei titd usein tuotu esille.

“Rakastettava paikka, aion tulla uudestaan.” — Majoittuja

Tunteiden ilmaisemiseen yhteydessi oli erityisesti suosittelemisen kdytantdluokka. Tuntei-
den ilmaisemisen yhteydessd majoittujat usein joko suosittelivat paikassa yopymista tai suo-
sittelivat olla yOpymittd majoituskohteessa. Suosittelemattomuus oli usein suunnattu kai-
kille, mutta jotkut majoittujista saattoivat olla suosittelematta majoituskohdetta vain tietyn-
laisille matkailijoille. Majoituskohteen suosittelun lisdksi jotkut majoittujat suosittelivat 14-

hialueiden palveluita.

”En suosittele paikkaa kenellekddn! Majoittaja ei ymmdrtdanyt mitddn... Hdn tietdd, ettd
paikka ei ole odotetussa kunnossa ja hdinen pitdisi olla mukava, koska hdnen ei kuuluisi

saada pitdd Airbnb:td paikassa.” —Majoittuja

Majoittujat eivét olleet ainoita suosittelijoita, vaan my0s majoittajat hyvin usein arvostelles-
saan majoittujia joko suosittelivat tai olivat suosittelematta tarjoamissaan majoituskohteissa
yOpyneitd. Majoittajien tekema suositteleminen oli erityisesti yhteydessd koettuun majoittu-
jien siisteyteen, sddntdjen noudattamiseen ja kiytokseen. MyOs majoittujien luonne vaikutti

joissain tapauksissa suosittelemiseen.

”Erinomainen vieras. Paikat jdtettiin todella hyvidn kuntoon. Suosittelen héintd suuresti

kaikille. :)” — Majoittaja

Viimeisin analyysissdni rakentunut kaytdntdluokka oli kiittdminen. Kiittdmisessd oli
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kysymys majoittujan ja majoittajan vilisestd vuorovaikutuksesta majoittumisen jélkeen.
Kaytinnossa tdma tarkoitti kummankin osapuolen arvosteluissa vilittdmid loppusanoja toi-
silleen. Majoittujat kiittivit majoittajia majoituskokemuksesta, vieraanvaraisuudesta ja neu-
vonnasta. Majoittajat taas kiittivét suosittelun lailla majoittujia siisteydestd, sdédntojen nou-
dattamisesta ja kdytoksestd. Kiittdiminen oli mahdollista tulkita myos osaksi majoittajan ja
majoittujan vuorovaikutus-kaytantoluokkaa, mutta kiittdminen erottui analyysissini niin sel-
kedsti, ettd tuloksien késittelyn kannalta oli jarkevinté kasitelld sitd omana kaytantéluokka-

naan.

” Kiitokset mukavasta ja siististd majoituksesta! :)” — Majoittuja

"Kiitos paljon majoittumisestasi meilld! Olet tervetullut uudelleen.” — Majoittaja

Joissain tapauksissa majoittajat kiittdmisen ohella pahoittelivat majoittujien esille tuomia
epédkohtia. Pahoittelemisen sijaan majoittajat saattoivat myos kiistdd kokonaan esitetyt epé-
kohdat. Lisdksi muutamissa tapauksissa majoittajat kritisoivat arvosteluissaan pelkdstiin
majoittujia eivatka kiittdneet heitd lainkaan. Kiittdmattd jattdminen majoittujan arvosteluun
el kuitenkaan tarkoittanut kaikissa tapauksissa majoittajan kokemaa epétyytyvaisyyttd ma-
joittunutta kohtaan, vaan keskiméirin majoittajat antoivat joka toiselle majoittujalle arvos-
telunsa. Jotkut majoittajat arvostelivat ja kiittivdt kaikkia, toiset hyvin harvoja majoittujia.
Majoittujat eiviat mydskddn kiittdneet aina majoittajaa, erityisesti silloin, kun he olivat epa-

tyytyvéisid kokemukseensa.
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6 AIRBNB-KOKEMUKSEN ARVON RAKENTUMINEN AMMATTIMAISTA MAJOI-
TUSTOIMINTAA EDUSTAVISSA MAJOITUSKOHTEISSA

Tutkimusaineistoani analysoidessani siirryin kdytantoluokkien rakentamisen jalkeen tulkit-
semaan arvon rakentumista. Kéytintojen tarkastelemisen kautta tapahtuneen arvonluonnin
tarkastelu osoitti missi kdytdnndissé erityisesti arvon yhteisluontia tapahtui ja mitd element-
tejd arvonluontiin liittyy ammattimaista majoitustoimintaa edustavien majoituskohteiden
kohdalla. Jokainen analyysissdni tunnistamani kédytdnt6luokka oli osana arvon luomisen ja
tuhoamisen prosesseja. Joissakin arvosteluissa oli kyse monesta eri arvon rakentumiseen

vaikuttavasta kdytdnnosti, joissakin taas vain yhdesta.

Téssé luvussa késittelen aineistosta tulkitsemaani Airbnb-kokemuksen arvon rakentumista.
Tarkastelen ensimmaéisessa alaluvussa analyysisséni tekemiéni tulkintoja arvon yhteisluomi-
sesta. Tuon alaluvussa ilmi, miten arvon yhteisluomista on tapahtunut ammattimaista majoi-
tustoimintaa edustavissa majoituskohteissa. Arvon yhteisluomisen liséksi esitin myds arvon
yhteispalautumisen havainnointia analyysini aikana. Toisessa alaluvussa keskityn taas arvon
yhteistuhoamisen kisittelyyn. Liséksi kasittelen tulkintojani arvon yhteisvihenemisen ta-
pahtumisesta. Pyrin kokonaisuudessaan luvussa vastaamaan alatutkimuskysymyksiini siita,
miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteisluodaan ja miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteistu-

hotaan.

6.1 Airbnb-kokemuksen arvon yhteisluominen

Kokemuksen arvon yhteisluominen oli kokonaisuudessaan merkittévin ja yleisin arvon ra-
kentumisen muoto analyysini perusteella. Mairéllisesti katsottuna suurin osa arvosteluista
oli savyltddn myOnteisid ja majoittujat olivat tyytyviisid kokemukseensa. Arvon yhteisluon-
tia tapahtui jokaisessa tunnistamassani kadytintoluokassa, mutta eri tavoilla. Kéytantdluokat
linkittyivdt elementteineen vahvasti toisiinsa eri tilanteissa ja osoittivat arvon muodostumi-

sen tapahtumista.

Asunnon seké sijainnin kokeminen olivat keskeisid kdytdnt6jd monessa tapauksessa, joissa
arvon yhteisluontia tapahtui. Asunto ja sijainti osoittautuivat keskeiseksi osaksi majoittujan
ostamaa majoitustuotetta, joka puolestaan on operoitava resurssi; tuote, jolla pyritdédn tuot-

tamaan myonteinen ja miellyttdvd majoittumiskokemus (ks. Vargo & Lusch, 2004, 7-10).
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Itse kulutettuun majoitustuotteeseen kuului liséksi majoittajan vuorovaikutuksellisuus, joka
puolestaan on luokiteltavissa operoivaksi resurssiksi. Vuorovaikutus méérittikin asunnon ja
sijainnin lisdksi tulkintani mukaan vahvasti sitd, millaisia tunteita majoittujat ilmaisivat koh-
teesta, suositeltiinko kohdetta ja millainen annetun arvostelun sdvy oli majoittumisen jal-
keen. Tunteiden ilmaisu, suosittelu ja kiittiminen ilmensivit siten paljon kokemuksen arvon
rakentumista ja sitd, miten majoittuja oli havainnoinut kokonaisuudessaan asuntoa, sen si-

jaintia sekd vuorovaikutusta kokemuksensa aikana.

Asunnon ja sijainnin kokeminen sekd vuorovaikutuksellisuus muodostivat tulkintani mu-
kaan pohjan sille, olivatko mahdollisuudet arvon yhteisluomiselle olemassa. Erityisesti asun-
non kokemisen elementit maardsivit arvon rakentumista monella tapaa. Asunnon kokemisen
elementit, kuten asunnon siisteys, ominaisuudet, rauhallisuus ja ndkdalat, olivat onnistues-
saan elementtejd, jotka muodostivat majoittujalle arvoa. Tarkeétd arvon rakentumisen kan-
nalta oli erityisesti asunnon kokemisen elementtien vastaaminen odotuksiin. Jos majoitus-
kohde vastasi aiemmin majoittujan nikemid kuvia ja kuvausta, olivat majoittujat usein tyy-
tyvéisid kokemaansa. Odotusten ylittyminen taas teki majoittujista erittiin tyytyvéisid. Mie-
lenkiintoinen havainto muutamissa arvosteluissa oli liséksi se, ettd majoittujat kehuivat ma-
joituskohteen olleen yhté hyva tai parempi kuin hotelli — miké voi osoittaa osan majoittujista
kokeneen Airbnb:n tai mahdollisesti ammattimaista majoitustoimintaa edustavat kohteet

suorina vaihtoehtoina hotellimajoitukselle.

Myos sijainnin kokemisen elementit olivat tirkeitd arvonluonnin onnistumiselle. Hyva si-
jainti lahelld palveluita, ndhtivyyksid, keskustaa ja litkenneyhteyksid sekd naapuruston, alu-
een rauhallisuuden ja kaupungin arvostaminen olivat elementteina térkeitd arvon yhteisluon-
nin mahdollistajia. Sijainnin kokeminen oli joidenkin harvojen majoittujien mielestd jopa
tarkein majoituskokemukseen liittyva kdytantd, mutta majoituskohteen sijainti ei toisaalta
osoittautunut majoittujia ylitsepddsemattomasti haittaavaksi asiaksi. Majoittujat eivét mai-
ninneet arvosteluissa ennakko-odotuksistaan sijaintia koskien, miki osoittaa sijaintia koske-
van tiedon olevan ldhimpéna totuutta myds koettuna, verrattuna vaikka itse asuntoa koske-

viin tietoihin.

Majoittujan ja majoittajan vuorovaikutus -kdytantéluokka osoitti analyysini aikana, ettd am-
mattimaista majoitustoimintaa edustavien majoituskohteidenkin kohdalla on vahvasti kysy-

mys majoittujan ja majoittajan yhdessa toteutetusta arvonluonnista. Arvon yhteisluonnissa
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on kyse arvonluonnista yhdessi eri osapuolten kanssa, ja erityisesti asiakkaalla itselldén on
merkittidva rooli arvonluojana (Vargo ym., 2008, s. 148). Useat mydnteisesti kokemukseensa
suhtautuneet majoittujat ilmaisivat majoittajan kidytoksen, viestinnén ja ylipddtaan suhtautu-
misen majoittujaa kohtaan arvosteluissaan, mikd osoittaa majoittujan ja majoittajan vélisen
vuorovaikutuksen olevan majoittujalle luodun arvon puolesta merkittdvissd asemassa. Ma-
joittajasta puhuminen etunimelld ja persoonallisuuden arvostaminen vahvistivat monessa ta-
pauksessa, ettd ammattimaisen majoitustoiminnan kohdallakin vuorovaikutuksella oli tirked
rooli muun Airbnb-toiminnan lailla eikd vuorovaikutus jaanyt suinkaan vdhaiseksi useim-

missa tapauksissa (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017).

Kokonaisuudessaan majoittajan vieraanvaraisuudella oli tdrked rooli majoittujalle luodun ar-
von mahdollistamisessa. Tarkastelemissani tapauksissa on selkedsti kyse kaupallisesta vie-
raanvaraisuudesta, jossa palveluprosessissa on kysymys majoittajan tarjoamasta vieraanva-
raisuudesta vastineena majoittujalta saatuun hyotyyn (Lashley, 2015, s. 4-5). Airbnb on kui-
tenkin kaupallisen vieraanvaraisuuden ndkdkulmasta hieman erilainen majoitusmuoto kuin
esimerkiksi hotellit, koska Airbnb:ssd majoittuja voi yopyé vaikka majoittajan kotona. Tar-
kastelemieni ammattimaisen majoitustoiminnan kohteiden kohdalla majoittujat yopyivit
kuitenkin tulkintani mukaan harvemmin kirjaimellisesti majoittajan kotona, vaikka majoit-
taja saattoi usein asua samassa rakennuksessa. Majoittujat selkeésti arvostivat vieraanvarai-
suutta paljon, ja on aihetta jopa pohtia, liittyykd vieraanvaraisuuden arvostamiseen jopa yk-
sityisen vieraanvaraisuuden elementtejd — eli jopa ystdvyyttd muistuttavan suhteen luomista
majoituksen sekd muiden palvelujen tarjoamisen kautta, vaikka itse pdétuote, eli majoittu-
minen, onkin majoittujan ostama palvelu (ks. Lashley, 2015, s. 4). Voi olla, ettd majoittujat
tulkitsivat majoittajan antamat neuvot, tehdyt palvelukset ja muun palvelualttiin toiminnan
majoitustuotteen ulkopuolisena vieraanvaraisuutena. Kokonaisuudessaan vieraanvaraisuu-

den huomiointi on selkedsti Airbnb-majoittujille luodun arvon kannalta tdrked ominaisuus.

Yleisesti vuorovaikutuksen kohdalla oli majoittujille tirkedd odotuksiin vastaaminen — eri-
tyisesti kokonaisuudessaan sen kannalta, ettd majoittujat kokivat saavansa hyvai palvelua.
Majoittujat odottivat ja arvostivat vuorovaikutuksellisuutta, ja majoittujan ja majoittajan va-
lisen suhteen rakentaminen oli avainasemassa majoittujalle arvoa synnyttdvidssd myontei-
sessd kokemuksessa. Joissain tapauksissa erittdin hyvén vaikutuksen tehnyt majoittajan ys-
tavillisyys ja luonne saattoivat jopa hyvittdd muita kokemukseen liittyneitd epikohtia. Seu-

raava arvostelu esittdd hyvin ilmiGté, jossa erityisen myonteinen majoittujan suhtautuminen
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majoittajaa kohtaan painottuu myds majoittujan kokemuksessa:

"Viihdyimme kokonaisuudessaan todella hyvin Kimin asunnossa. Huone oli viihtyisd ja
sdnky todella mukava. Myéds parveke oli dllistyttivin ihana, olisipa vain ollut ldimpi-
mdmpi aika vierailulle! Valitettavasti naapurihuoneesta kuului melua ja herdsimme sii-
hen muutaman kerran yélld. :( Lisdksi kylpyhuone ei ollutkaan niin yksityinen kuin luu-
limme, vaan sijaitsee naapuriasunnon vieressd. Se oli selkedsti oma kylpyhuone, mutta
sinne meneminen vaatii pukemista, ellei halunnut tormdtd naapureihin samalla! Joka ta-
pauksessa Kim oli dllistyttdvd isdntd, hdan neuvoi meitd valtavasti ja oli aina helposti ta-
voitettavissa!! Kiitos ihanasta matkasta, toivottavasti ddniongelma korjaantuu jatkossa.

)" —Majoittuja

Kyseinen majoittujan kokemus ilmentda arvon yhteisluomisen lisdksi arvon yhteispalautu-
mista. Majoittujan kokemaan kokemukseen liittyi tyytyvdisyys asuntoa kohtaan, mutta ma-
joittumisen aikana aiheutunut melu naapurista ja pettymys kylpyhuoneeseen huononsivat
majoituskokemusta. Kuitenkin majoittajan kehuminen ja kiittdminen osoittavat koettujen
epakohtien korjaantuneen majoittajan vieraanvaraisen toiminnan ja muiden miellyttdvien
elementtien vuoksi. Kyseistd ilmi6ta tulkitsin myds aineistoni muissa arvosteluissa, mika
osoittaa vuorovaikutuksen ja erityisesti majoittajan roolin merkitystd arvon yhteispalautu-
misen mahdollistajana. Arvon yhteispalautumista syntyi my0s muissakin vastaavissa tilan-
teissa, mutta eri kdytdntdjen elementtien kohdalla. Jos jokin elementti osoittautui erityisen
hyvéksi ja vaikutuksen tehneeksi, eivit epamiellyttaviksi koetut elementit painottuneet aina
yhtd paljon kuin muuten. Jotta epikohtia kokeneen majoittujan kokemuksessa oli havaitta-
vissa arvon yhteisluontia ja -palautumista, vaati se erittdin vahvaa majoittajaan, sijaintiin tai
asuntoon liittyvdd tyytyvéisyyttd. Kuitenkaan vahva tyytyvéisyys pelkistdin yhteen kysei-
sistd asioista el riittdnyt, jos epikohtia oli hyvin monta tai jokin koettu epdkohta oli erittdin
epamiellyttivd majoittujan mielestd. Arvon yhteispalautumista ilmeni myds tilanteissa,
joissa majoittuja oli kokenut epityytyviisyyttd, mutta majoittaja oli tarkoituksellisesti puut-

tunut havaittuihin ongelmiin ja pyrkinyt ratkaisemaan niitd majoittumisen aikana.

Tunteiden ilmaiseminen, suositteleminen ja kiittdminen olivat kdytantdluokkina ja element-
tiensd puolesta arvon rakentumisen tulkinnan kannalta tarkeimmat luokat. Majoittujat ilmai-
sivat suurimmaksi osaksi mydnteisid tunteita majoituskokemustaan koskien. Myonteiset

tunteet liittyivdt vaihdellen kaikkiin kokemuksen osa-alueisiin, erityisesti majoittajaan,
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majoituskohteeseen ja sijaintiin liittyen. Majoittujat ilmaisivat myds tahtoaan palata vield
joskus samaan majoituskohteeseen uudestaan. Mydnteisten tunteiden ilmaiseminen viestitti
arvon yhteisluomisesta majoittujalle. Myos majoittajat osallistuivat tunteiden ilmaisemiseen
kehuessaan majoittujia arvosteluissaan ja silld tavoin vahvistaen kokemuksellisen arvon luo-

mista sekd majoittujalle ettd majoittajalle itselleen.

Majoituskohteen, majoittajan tai kaupungin suositteleminen arvosteluissa viittasi kokonai-
suudessaan majoittujalle muodostuneesta myonteisestd kokemuksesta — ja erityisesti arvon
yhteisluomisen tapahtumisesta. Suosittelemisen pohjalta oli mahdollista tulkita yleisesti,
minkélainen majoittujan kokemus paikassa oli. Suositteleminen merkitsi majoittujien koke-
maa tyytyvaisyytta ja sitd, ettd he olivat saaneet itselleen arvoa kokemuksensa myoti. Ma-
joituskohteen, majoittajan tai kaupungin suosittelemisen liséksi suosittelemisen syyna oli
myds usein hintalaatusuhde. Majoittujat eivit olleet kuitenkaan ainoita suosittelijoita, vaan
myds erittdin usein majoittajat suosittelivat majoittujia vasta-arvosteluissaan. Suosittelemi-
nen rakensi kokonaisuudessaan arvoa kummallekin osapuolelle, kun majoittujat ja majoitta-
jat suosittelivat toisiaan. Majoittajat hyotyvét tilanteessa imagollisesti majoittujan Air-
bnb:ssd antamasta julkisesta palautteesta, josta taas suositteleminen kiy ilmi muille potenti-
aalisille asiakkaille. Majoittujalle on taas tdtd ennen yhteisluotu arvoa majoituskokemuksen

muodossa, miké on lopulta mahdollistanut majoittajan ja majoituskohteen suosittelemisen.

Kiittdminen oli elementteineen suosittelemisen lailla merkittavd kaytintoluokka, jonka
avulla oli mahdollista tarkastella, oliko Airbnb-kokemuksessa syntynyt arvoa vai ei. [lmeista
oli etenkin tapauksissa, joissa majoittuja kiitti majoittajaa, ettd arvoa oli luotu majoittujalle
kokemuksen aikana. Lisdksi majoittajan kiittdessd majoittujaa oli kysymys majoittajan ko-
kemasta tyytyviisyydestd majoittujaa kohtaan ja syntyneestd arvosta kummallekin osapuo-
lelle. My06s arvon yhteispalautumista ilmeni kummallekin osapuolelle tapauksissa, joissa
majoittuja koki epdtyytyvaisyyttd, mutta majoittaja korjasi tilannetta jélkikdteen vasta-ar-
vosteluissa pahoittelemalla asialliseen sédvyyn ja lupaamalla korjata ilmoitetut ongelmat. Ky-
seinen toiminta ilmentdd siirtymid arvon yhteistuhoamisesta arvon yhteisluomista kohti,
mika oli usein majoittajien pyrkimyksena yrittdessddn korjata huonoa palautetta (ks. Eche-

verri & Skélén, 2011, s. 369).
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6.2 Airbnb-kokemuksen arvon yhteistuhoaminen

Kokemuksen arvon yhteistuhoaminen ja -viheneminen olivat huomattavasti harvinaisempia
arvon muodostumisen tapahtumia kuin yhteisluominen tai -palautuminen. Usein epédkohtia
majoittumisensa aikana kokeneet olivat lopulta tyytyviisid kokemukseensa. Koetut epakoh-
dat olivat yleensd verrattain pienid tai sitten majoittaja korjasi havaitut epakohdat kokemuk-
sen aikana toiminnallaan ja samalla yhteispalauttaen arvoa majoittujalle. Arvon yhteistuhoa-
mista ilmeni, jos koetut epidkohdat olivat kokemuksen kannalta todella hiiritsevié tai mer-
kittavid. Arvon yhteistuhoutumista oli tulkittavissa syntyvén erityisesti asunnon kokemiseen
sekd majoittajan ja majoittujan vuorovaikutukseen liittyen. Tyytyméttomyyttd niihin ilmais-
tiin lopulta tunteiden ilmaisemisen, suosittelemattomuuden sekd epakiitollisuuden kautta.
Yleisin yhteistuhoamisen ilmentyma oli tilanne, jossa majoittaja toiminnallaan aiheutti ti-
lanteessa arvon yhteistuhoamista. Yleistd kuitenkin vaikutti olevan, ettei arvon yhteistuhoa-
minen ollut kovinkaan usein tahallista, ja majoittajat olivatkin usein eri mieltd arvon tuhou-
tumista koskevista viitteistd. Myds huonosti kiyttdytyneet majoittujat tuhosivat majoittajan
saamaa arvoa, missé tapauksissa oli kuitenkin kyse muusta kuin kokemuksen arvon yhteis-

tuhoamisesta.

Arvon yhteistuhoutumista tapahtui usein tapauksissa, joihin liittyi asunnon kokemisen kan-
nalta suuria puutteita tai muita erityisen héiritsevid tekijoitd. Yleensd oli kyse siitd, ettd
asunto el vastannut majoittujan odotuksia. Usein toistunut elementti oli epéasiisti asunto. Epé-
stisteys 1lmeni yleenséd joko yhtend tai kahtena puutteena asunnon siisteydessda. Majoittujat
kuvailivat kyseisissd tapauksissa monesti asunnon olleen yleisesti hieman epasiisti tai mai-
nitsivat esimerkiksi sisdilman olleen tunkkainen. Kyseisissé tapauksissa episiisteys ei kui-
tenkaan ollut merkittdvasti kokemusta haittaava tekiji ja kyse oli vain arvon yhteisvihene-
misen ilmenemisestd, muuten myonteisen kokemuksen ja majoittujalle yhteisluodun arvon
rinnalla. Kuitenkin majoittujien kokema todella huono siisteys oli merkittdvd arvon yhteis-
tuhoutumisen syy useassa epasiisteyttd kokeneiden majoittujien kokemuksissa. Arvon yh-
teistuhoutumista edellyttdneitd asioita olivat usein paha likaisuus ja siivoamattomuus, home,
rikkindiset huonekalut tai tarpeeksi moni muu merkittdva puute siisteydessd. Edella tyypil-
linen tilanne, jossa useampi puute siisteydessd aiheutti majoittujalle epadmiellyttavin koke-

muksen ja vaikutti merkittavésti arvon yhteistuhoutumiseen kokemuksessa:

“Hinta ja sijainti olivat erinomaiset. Pieni ja rauhallinen asunto 1-2 yolle ja mitddn ei
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varsinaisesti puuttunut. Kylpyhuone oli kuitenkin surkeassa kunnossa ja torked aliarvos-
tus majoittujia kohtaan. Kylpyhuoneen kaapit retkottivat eri suuntiin ja allas oli irti sei-
ndstd. Telineessd nokétti tyhjd vessapaperirulla. Pyyhe haisi pahalle. Koko asunnon kun-
nollista siivousta ei selvdsti olla tehty pitkiin aikoihin. Tyhmd ja helposti korjattavissa
oleva moka. Muutamalla kympilld ja hyvdlld siivouksella helposti tosi jees majoitus-

paikka. Nyt.. ei ikind endd.” —Majoittuja

Siisteyden lisdksi majoittujan kokemuksen arvoa vihensiviét joissakin harvoissa tapauksissa
puutteet asunnon ominaisuuksissa ja varustelussa, kuten liian pieni asunto sekd puuttuneet
tarvikkeet. Elementit johtivat muutamassa tapauksessa arvon yhteisvdhenemiseen, mutta
padasiassa kokemuksissa oli kyse silti painottuvasti arvon yhteisluomisesta ja -palautumi-
sesta. Kyseiset asunnon kokemisen elementit eiviét siis aiheuttaneet merkittdvisti majoittujan
arvon vahentymistd. Kuitenkin asunnon rauhattomuus oli arvon vihenemistd selkeésti ai-
heuttava elementti. Majoittujan kokemuksen arvoa vidhensivdt muun muassa naapurien pi-
tdmd meteli, kadulta kuuluneet d4net ja jopa majoittajan aiheuttama melu. Rauhattomuus
aiheutti useimmissa tapauksissa arvon yhteisvihenemistd vaihtelevalla tasolla, mutta todella
héiritsevd melu pystyi pilaamaan majoittujien kokemuksen tdysin, aiheuttaen arvon yhteis-
tuhoutumista merkittdvasti. Muutamissa arvosteluissa majoittujat kritisoivat myods asunnon
ndkoaloja, mutta epdmiellyttivit ndkdalat eivdt tapauksissa johtaneet merkittdvdin arvon
yhteistuhoamiseen asti. Kyseisissd tapauksissa ilmeni kuitenkin arvon yhteisvihenemisti

yhteisluomisen yhteydessa.

Majoituskohteen sijainnin kokeminen ei osoittautunut missién tapauksessa merkittavéksi ar-
von yhteistuhoamista aiheuttavaksi elementiksi. Muutamissa tapauksissa oli kyse vain arvon
yhteisvihenemisestd. Epdmiellyttdvé asunto sai useassa tapauksessa majoittujat valittamaan
asiasta ja olemaan monesti epatyytyvéisid, mutta huonolla sijainnilla oleva majoituskohde ei
kuitenkaan saanut samalla tavalla huomiota kuin itse asuntoon liittyneet piirteet. Ylipddtaan
asunnon sijaintia moittivia majoittujia oli hyvin vihin. Majoittujat totesivat usein sijaintia
kritisoidessaan asunnon voineen olla sijainniltaan hieman parempi liittyen pddasiassa etdi-
syyteen eri paikkoihin tai palveluihin alueella. Huono asunnon sijainti oli usein vain sivu-
seikka, jos kokemus oli muuten onnistunut ja aiheutti ainoastaan pienissd méérin arvon yh-
teisvihenemistd arvon yhteisluomisen ja -palautumisen rinnalla. Havainto voi mahdollisesti
osoittaa sitd, ettd majoittujat ovat hyvin tietoisia sijainnista varatessaan majoituksen, ja tieto

el tule titen odotuksiin ndhden muuttumaan majoittujan saapuessa itse paikkaan. Odotuksien
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alittumista ei siten yhté yllattévisti padse tapahtumaan kuin asunnon kokemisen kohdalla.

Myo6s majoittajan ja majoittujan vélisen vuorovaikutuksen puutteet edesauttoivat arvon yh-
teistuhoamisen tapahtumista. Erityisesti majoittajan epédvieraanvaraisuus ja huono kaytos
majoittujaa kohtaan aiheuttivat kokemuksen arvon tuhoutumista. Liséksi ohjeistuksien puut-
teellisuus aiheutti monissa tapauksissa arvon yhteisvihenemistd. Ongelmien ratkaisematto-
muus oli lisdksi arvon yhteispalautumisen toteutumattomuuden kannalta merkittdva ele-
mentti. Jos majoittaja ei korjannut majoittujan kokemia ja ilmoittamia epékohtia majoittu-
misen aikana, oli seurauksena viistimattd arvon yhteistuhoutumista tai -vihenemisti. Ko-
konaisuudessaan vuorovaikutuksen puute oli monessa tapauksessa arvon yhteisvihenemi-
seen johtanut asia. Yleistd oli, ettd majoittujat usein ilmaisivat jiineensd odottamaan majoit-
tajan tapaamista, neuvomista ja muuta vuorovaikutusta, jos ne eivit kokemuksen aikana ta-

pahtuneetkaan.

“Olisin toivonut pddsevdini tapaamaan asunnon omistajan ja siten saamaan kokemukses-

tani henkilokohtaisemman heiddn kanssaan” —Majoittuja

On myo6s mielenkiintoista miettid majoittujien vuorovaikutuksellisuuteen kohdistuvien odo-
tusten suhdetta esimerkiksi hotellimajoitukseen. Vaikka itse majoitustuote olisi samankal-
tainen perinteisten majoitusmuotojen kanssa, ovat odotukset Airbnb:ssé erilaiset. Vuorovai-
kutuksen roolin on todettu olevan tirked my0s hotellimajoittujien tyytyvéisyyden mahdol-
listajana, mutta eniten epityytyviisyyteen vaikuttavat majoittumisen fyysisesti havainnoita-
vat elementit (Berezina, Bilgihan, Cobanoglu & Okumus, 2016, s. 16). Siten epétyytyvai-
syyttd ei niinkddn aiheuta hotellimajoituksessa vuorovaikutuksellisuus henkilokunnan
kanssa, ainakaan samassa méérin mitd Airbnb:ssé tulkintojeni mukaan. Liséksi aiemman tut-
kimuksen mukaan erityisesti ensikohtaaminen, ystavillisyyden ja avuliaisuuden lisdksi, vai-
kuttaa majoittujien tyytyvéaisyyteen hotellimajoituksessa (Berezina ym., 2016, s. 16). Oman
tutkimukseni tulokset viittaavat taas Airbnb:ssd majoittujien odottavan ja arvostavan laaja-

alaisempaa vuorovaikutuksellisuutta.

Tunteiden ilmaiseminen havainnollistui arvon yhteistuhoamista ja -vihenemistd ilmenta-
vissd tapauksissa kielteisten tunteiden ilmauksina. Yleisid kielteisten tunteiden ilmaisuja oli-
vat tyytymittomyyden ja pettymyksen esilletuonti koskien majoituskokemuksen keskeisia

kaytiantojd. Lisdksi, jos majoittujat olivat pettyneitd koko kokemukseen, he usein totesivat,
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etteivat majoittuisi endd uudelleen majoituskohteessa. Pddasiassa tima edellytti pahaa petty-
mystd tai tyytyméttomyyttd majoituksen kokemisen suhteen. Kyseisisséd tapauksissa oli il-
meistd, ettd majoittujan arvoa oli yhteistuhottu kokemuksen aikana. Majoittujat olivat kui-
tenkin useimmin tyytyméttdmia tai pettyneitd vain yhdesta kahteen asiaan majoittumiskoke-
muksensa aikana, eikd pettymyksen ilmaiseminen aina johtanut arvon yhteistuhoamiseen.
Tamaénkaltaisissa arvosteluissa usein arvon yhteispalautuminen oli merkittdvai ja suurim-
maksi osaksi majoittujat olivat yleisesti tyytyvéisid kokemaansa, eikd arvon yhteistuhoutu-

mista tai -vdhentymistd kovinkaan usein padssyt vallitsevasti tapahtumaan.

Kokemuksen arvon yhteistuhoutuminen oli ilmeinen arvon rakentumisen muoto majoittujan
kertoessa olevansa suosittelematta paikkaa kenellekdén. Suosittelemattomuudella tarkoitan
suosittelemattomuuden ilmaisemista enkd suosittelemisen puuttumista majoittujien ja ma-
joittajien teksteistd. Suosittelemattomuus ilmensi aina arvon yhteistuhoamista, jos suositte-
lemattomuus kohdistettiin koskemaan koko majoituskohdetta tai kaikille mahdollisille ar-
vostelun lukijoille. Yleistd oli, ettd majoittuja ei suositellut majoittajaa kenellekdén, jos vuo-
rovaikutuksen suhteen oli ilmennyt suuria ongelmia. Aina suosittelemattomuus ei kuiten-
kaan tarkoittanut arvon yhteistuhoutumista ja majoittujan huonoa kokemusta, vaan majoit-
tujat saattoivat olla suosittelematta paikkaa vain joillekin mahdollisille asiakkaille. Majoit-
tujat kertoivat joissain tapauksissa, etteivit suosittele majoituspaikkaa esimerkiksi litkunta-
rajoitteisille, isojen matkalaukkujen kanssa paikkaan saapuville tai herkésti sisdilmaongel-
mista kédrsiville. Myoskdin majoittajat eivit aina suositelleet majoittujia vasta-arvosteluis-
saan. Syynd suosittelemattomuuteen oli usein majoituskohteen sdidntdjen rikkominen. Ylei-
sid tarkempia syitd olivat likaisuus, asunnon vahingoittaminen ja vieraiden tuominen asun-
toon vastoin sddntdjd. Suosittelemattomuus viestitti majoittajan saaman arvon yhteistuhou-
tumisesta. Kuitenkaan majoittujan kokemuksessa ei aina ndkynyt majoittajalle tuotettu arvon
yhteistuhoutuminen, vaan majoittuja saattoi silti olla tyytyvdinen kokemukseensa. On joka
tapauksessa selvdd, ettd majoittujan saama arvo on kérsinyt silti Airbnb-maineen huonone-
misen kautta. Tapauksissa, joissa majoittaja ja majoittuja eivét suositelleet toisiaan, oli ky-
symys kummallekin osapuolelle muodostuneesta arvon yhteistuhoutumisesta tai -vihenemi-

sesta.

Arvon tuhoutuminen rakentui vield lopuksi kiittdmistd havainnollistavan kdytdntdluokan
kautta. Majoittujat eivit luonnollisesti kokeneet kiitollisuutta tyytyméttdmén kokemuksen

yhteydessd, vaan ilmaisivat epdtyytyvdisyyttddn eri tavoin. Majoittajilla oli mahdollisuus
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majoittumisen aikana pyrkid korjaamaan koettuja epidkohtia, mutta aina nidin ei toimittu,
mistd seurasi majoittujan esittdmai kritiikkid ja epdkiitollisuutta. Seurauksena kyseisissi ta-
pauksissa oli vdistdmaéttd arvon yhteistuhoutumista, kun majoittuja esitti epékiitollisuuttaan,
ja etenkin jos majoittaja ei pahoitellut tapahtunutta, vaan kritisoi vuorostaan ongelmien joh-
tuneen majoittujasta. Toinen yleinen arvon yhteistuhoamiseen tai -vdhenemiseen johtanut
elementti oli majoittujan antaman kritiikin kiistiminen. Verkossa tapahtuvan suusanallisen
viestinndn on todettu olevan merkittdva ostokéyttdytymiseen vaikuttava asia ja verkkoarvos-
telut ovatkin nykyaikainen merkittdva suusanallisen viestinndn muoto (Reimer & Benken-
stein, 2016, s. 5993). Majoittajat joissain tapauksissa kielsivit kokonaan kielteisen palaut-
teen eivitkd halunneet myontda majoittujan esittdimid epikohtia, mika viestittda majoittajien
yritystd estdd kielteisen suusanallisen viestinnén vaikutusten syntymisen. Edelld esimerkki
tapauksessa, jossa majoittaja kiistdd majoittujan esittdimid epédkohtia pyrkien korjaamaan

niitd muiden arvostelun lukijoiden silmissa:

“Hei Mike, luulen sinun erehtyneen arvostelussasi, ehkdpd arvostelit jotain muuta paik-
kaa. Me olemme todella ystdvillisid ja toivotamme tervetulleeksi jokaisen. Olohuonetta
on mahdollista kdyttid koko pdivin ja suljemmekin ovet puoli yhdeksdiltd illalla. Suih-
kumme ovat superpuhtaat ja ne siivotaan joka pdivd. Hinnasta puheen ollen meiddn hin-
tamme on paljon parempi kuin muilla vastaavilla paikoilla Barcelonassa. Lisdksi meilld
on noin 80 % arvosteluista viiden tihden antaneita, mikd tarkoittaa satoja mahtavia ar-
vioita. Jos et kuitenkaan ole tekemdssd erehdystd arvostelemastasi paikasta, niin yri-

tamme olla parempia, kiitos. :)” —Majoittaja
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7 ARVON YHTEISLUOMISEN JA -TUHOAMISEN VALINEN SUHDE

Tassd viimeisessa tulosluvussa esitén tulkintaani koskien kokemuksen arvon yhteisluomisen
ja -tuhoamisen vilistd suhdetta ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-majoi-
tuskohteissa. Pyrin vastaamaan luvussa erityisesti alatutkimuskysymykseen: Minkdlainen on
vhteisluomisen ja -tuhoamisen vdilinen suhde arvon rakentumisessa? Sivuan samalla edelli-
sessd tulosluvussa késittelemidni alatutkimuskysymyksié siitd, miten Airbnb-kokemuksen
arvoa yhteisluodaan ja -tuhotaan. Ensimmaisessé alaluvussa esitin tulkintaani arvonluonnin
eri muotojen vaihtelusta aineistossani ja yleisesti arvon yhteisluomisen ja -tuhoamisen véli-
sestd suhteesta. Toisessa alaluvussa kisittelen arvon rakentumisen prosessia ja esitdn teke-

mani koonnin arvon rakentumisesta kokonaisuudessaan tutkimuksessani.

7.1 Vuorottelevaa arvon yhteisluomista ja -tuhoamista

Airbnb-arvosteluista tulkitsemieni kokemuksen kdyténtdjen ja niiden elementtien sekd arvon
muodostumisen analysointi osoittivat arvon rakentumisen olevan selkedsti havainnoitavissa
oleva 1lmi6 tutkimuskohteeni kohdalla. Majoittujien majoittuessa ammattimaista majoitus-
toimintaa edustavissa majoituskohteissa oli kokemuksissa vahvasti kyse arvon yhteisluomi-
sesta ja -palautumisesta. Arvon yhteisluomisen ja -tuhoamisen vilinen suhde oli siten pitkalti
arvon yhteisluomisen painottama. Kuitenkin arvon yhteisviheneminen ja pahimmassa ta-
pauksessa yhteistuhoaminen olivat myos selkedsti aineistosta havainnoituja arvon muodos-

tumisen piirteitd.

Kuten edellisessé luvussa esittiméni tulokset koskien arvon muodostumista eri kiytdntdjen
kohdalla osoittivat, oli arvon rakentuminen prosessina hyvin moniulotteinen ja vaihteleva.
Useissa kokemuksissa yhdistyi montaa eri arvon rakentumisen lopputulosta ja kdytiantoluok-
kiin liittyi arvon yhteisluontia -ja palautumista suhteessa arvon yhteistuhoamiseen tai -véhe-
nemiseen vaihtelevissa médrin. Pelkkdd arvon yhteisluomista sisdltdneet kokemukset muo-
dostivat kuitenkin valtaosan. Vaikka arvon yhteisluominen oli merkittdvin arvon rakentumi-
sen muoto majoittujien kokemuksissa, oli arvon tuhoutuminen myds osana epityytyviisten
majoittujien kokemuksia — ja arvon yhteistuhoutuminen ja -vdhentyminen kietoutuivatkin
usein kyseisissd tapauksissa yhteen arvon yhteisluomisen ja -palautumisen kanssa. Ylipéa-
tddn arvon yhteispalautumisen tapahtuminen edellytti majoittujan kokemaa epétyytyvéi-

syyttd jotain majoittumiskokemuksen elementtid kohtaan. Arvon yhteisvdhenemisen tai
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pahimmassa tapauksessa yhteistuhoutumisen tapahtumista arvon yhteisluonnin rinnalla oli

siten kyseisissd tapauksissa havaittavissa.

Tyypillisid esimerkkeja kyseisisté tilanteista olivat tapaukset, joissa majoittuja ilmaisi epa-
tyytyvédisyyttddn asunnon kokemiseen liittyen, mutta tilanne korjaantui majoittajan ja ma-
joittujan vuorovaikutuksen eri elementtien avulla. Kyseisissi tapauksissa oli kyse siis arvon
yhteisvihenemisestd, mitd seurasi arvon yhteispalautumista. Arvon yhteisluontia ja -tuhoa-
mista esiintyi paikoitellen samoissa kokemuksissa, vaikka usein kyseiset arvon muodostu-
misen tapahtumat pitkélti sulkivat toisensa pois. Tavanomaisessa kumpaakin arvon muodos-
tumisen tapahtumaa siséltineessé kokemuksessa oli yleensé kyse arvon yhteisluomisesta ko-
kemuksen aluksi, mutta jokin erittidin epityydyttdvd kokemuksen elementti pilasi lopulta
majoittujan kokemuksesta syntyneen arvon tdysin. Yleenséd arvon yhteistuhoamista sisilti-
neet kokemukset eivit kuitenkaan pitdneet sisélldédn arvon yhteisluomista tai siithen vaikut-

taneiden elementtien esilletuontia.

Oli my06s mahdollista, ettd kokemuksesta muodostui tai oli muodostumatta arvoa palvelun
eri osapuolille samaan aikaan eri tavoin. Vaikka tutkimusasetelmani on keskittynyt koke-
muksellisen arvon rakentumisen selvittimiseen, analyysini ohessa oli myos tulkittavissa ma-
joittujan kokeman yhteisluodun arvon suhdetta majoittajan saamaan arvoon. I[lmeistd oli, ettd
majoittujan kokemuksen yhteisluotu arvo vaikutti my6s majoittajan saamaan arvoon. Ma-
joittujat antoivat hyvaa palautetta majoituskohteesta ja majoittajasta ollessaan tyytyviisid
kokemaansa — samalla luoden myonteisen palautteen kautta mahdollista taloudellisen arvon
kasvua majoittajalle. Samoin taas majoittujan antama huono palaute vaikutti majoittajan ar-
voon vihenevisti. Oli my6s mahdollista, ettd vain toinen osapuoli oli tyytyméton palveluun
ja arvoa ei onnistuttu luomaan yhdessi. Majoittujan kokeman arvon tuhoutumisen tai vihe-
nemisen ilmaisu johti kuitenkin aina véistamittd my0s majoittajan tavoitteleman arvon tu-
houtumiseen. Mahdollista oli lisdksi, ettd majoittujan arvoa yhteisluotiin, mutta majoittajan
arvoa taas ei — muun muassa tilanteissa, joissa majoittuja kéyttiaytyi huonosti, mutta oli silti
tyytyvdinen kokemaansa. Tulokset vahvistivat aiempia késityksid siitd, ettd arvon tuhoutu-
mista voi yhteisluomisen lailla tapahtua palveluprosessin aikana joko yhdelle tai monelle

osapuolelle (Pl¢, 2017, s. 3).
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7.2 Arvon rakentumisen prosessi

Suorittamani analyysi vahvisti arvon olevan kytkoksissd hyvin vahvasti asiakkaan kokemi-
seen, eli tutkielmani kohdalla majoittujaan. Arvon rakentuminen majoittujan kokemisen
kautta todisti jo aiemmin tunnistettua arvon luomisen késitystd, jossa arvon tulkitaan olevan
asiakkaan eri resurssien kdyton tai omistamisen kautta saavutettu kokemuksellinen nékemys
(Gronroos 2011, s. 282). Gronroosin (2011, s. 282) esittdmat viitteet siitéd, ettd arvonluonti
el ole kaiken kattava kokonaisuus palveluprosessin aikana, pitdd paikkansa analyysini pe-
rusteella. Arvosteluissa havainnoimani majoittujan kokemukseen perustuva arvon tulkitse-
minen vahvisti asiakkaan roolia arvon ja arvon luomisen méadrittdjand. Majoittuja on selke-
asti Airbnb:ssd syntyneen arvon médrittdjd ja arvosta loppujen lopuksi pédttava osapuoli.
Majoittaja ei pysty madrittdméaén majoittujalle luotua arvoa etukiteen tuotteellaan, vaan se

vaatii majoittujan kokemusta.

Gronroos (2011, s. 282) on lisdksi todennut, etteivit palvelun suunnittelu, kehittdminen, re-
surssien tuottaminen ja erilaiset taustatoiminnot ole osana arvonluontia. Tulokseni vahvista-
vat, etteivit kyseiset toimet itsessddn luo majoittujalle arvoa, mutta vaikuttavat majoittujan
kokeman arvon tulkitsemiseen. Kyseisilld toimilla on yhteys arvon yhteisluomisen mahdol-
listamiseen. Vaikka itse majoittajan tekemi suunnittelu, kehittdminen, resurssien tuottami-
nen ja muut taustatoiminnot ennen ja jdlkeen kokemuksen eivit olisikaan osa itse majoittujan
tulkitseman arvon luomista, on majoittajan osallisuus kokemuksen arvon muodostumisessa
silti vahva. Majoittajan ja majoittujan vilinen vuorovaikutus on selked osa majoittujan ko-
keman arvon muodostumista ja siten my0s méérittelyd. Kyseinen havainto vahvisti kasitysta
siitd, ettd arvonluonti Airbnb:ssd ja my0s ammattimaisen majoitustoiminnan kohdalla perus-
tuu useamman osapuolen kesken tapahtuneeseen operoivien ja operoitavien resurssien vaih-

dantaan (Vargo ym., 2017, s. 3-5).

Operoitavat resurssit, jotka Airbnb:n ammattimaista majoitustoimintaa edustavien majoitus-
kohteiden kohdalla koostuvat itse asunnosta, sen siséllyttimistd ominaisuuksista ja sijain-
nista, ovat olennaisessa asemassa majoittujalle rakentuvassa kokemuksellisessa arvossa.
Majoittajan on osattava tarjota majoittujalle halutunlaiset olosuhteet, joissa arvoa on mah-
dollista luoda majoituskokemuksen aikana. Analyysini osoitti, ettd operoivaksi resurssiksi
laskettavalla vuorovaikutuksella oli liséksi merkittidvé rooli arvon yhteisluomisessa. Vuoro-

vaikutuksen merkitys vahvisti palveluldhtoisen ajattelutavan mukaisia késityksid operoivien
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resurssien merkityksesti arvon yhteisluomisessa (Vargo & Akaka, 2012, s. 148). On syyti
myds tulkita vuorovaikutuksen olevan jopa keskeinen osa itse majoitustuotetta. Havainto
osoittaa poikkeaman majoittujien kokemaan majoitustuotteeseen hotellimajoituksessa. Ho-
tellimajoituksessa ydintuotteeseen on tulkittu kuuluvan pééasiallisesti majoituksen fyysiset

ominaisuudet eikd niinkd4n vuorovaikutusta (ks. Berezina ym., 2016, s. 16).

Kokonaisuudessaan majoittujan kokemuksen onnistumisessa on etenkin kyse majoittujan
odotuksiin vastaamisessa. Siten itsessddn majoituskohteen laatu ei korreloi padasiallisesti
yhteisluodun arvon miérad, vaan odotuksiin vastaamisella on suurin merkitys. On kuitenkin
oletettavissa, ett tietty laatutaso on edellytyksend eri ominaisuuksissa. Arvon yhteisluomi-
sen mahdollistamiseksi Airbnb:ssd ilmeisen tirkedd on joka tapauksessa paikkansa pitdvén
informaation vélittiminen majoituskohteesta ennen paikan varaamista. Kuvien, ohjeiden,
kerrottujen majoituskohteen, asunnon ja tarjolla olevien palvelujen ominaisuuksien on vas-
tattava majoituskohteessa paikan péilld majoittujan aiemmin saamaa tietoa. Tahén yhdistyy
olennaisena vuorovaikutus, jonka avulla on mahdollista yhteispalauttaa ja yhteisluoda te-

hokkaasti majoittujan kokemuksen arvoa.

Kaiken kaikkiaan majoittujan kokemuksen arvon rakentuminen ammattimaista majoitustoi-
mintaa edustavissa majoituskohteissa osoittautui hyvin samankaltaiseksi prosessiksi kuin
yleisesti muissakin Airbnb-majoituskohteissa (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017). Tulokset
todistavat, ettd osa majoittujista tahtoo kokea ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa
kohteissa yopyessddnkin kokemukseltaan paljon jakamistalouden palveluiden ja juuri Air-
bnb:n ominaispiirteitd. Aiempi tutkimus koskien thmisten syité valita juuri Airbnb majoitus-
muodokseen, on osoittanut vuorovaikutuksen, kodissa yopymisen etujen, uutuudenviehétyk-
sen, jakamistalouden arvojen ja paikallisen autenttisuuden olevan keskeisimmaét motiivit
Airbnb:n kidyttdmiseen (Guttentag, Smith, Potwarka & Havitz, 2017). Kyseisistd piirteistad
erityisesti vuorovaikutus ja kodissa yopymisen edut asunnon kokemisen elementteiné olivat
tulkittavissa my0s saamissa tuloksissani keskeisimpinéd arvon rakentumiseen vaikuttavina
tekijoind. Vaikka tarkastelemieni arvosteluiden majoituskohteet olivat selkeédsti olemassa
jarjestelmaillisen majoitustoiminnan harjoittamista varten, niissd yopyneitd majoittujia ohja-
sivat siten ainakin osittain samat motiivit kuin myds muitakin Airbnb:n kéyttdjid. Tutkimuk-
seni ei pysty kuitenkaan vastaamaan tarkasti mitkd kaikki motiivit ovat olleet majoittujien
valintojen taustalla. Tulokset osoittavat joka tapauksessa selkedsti viitteitd sithen, ettd ma-

joittujat arvostavat ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa majoituskohteissa
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yopyessddnkin nimenomaan Airbnb:n keskeisid ominaisuuksia, eivitkd halua vuorovaiku-
tuksetonta massatuotettua majoitusta. Siten majoittujien voidaan tulkita rinnastavan ammat-
timaisen majoitustoiminnan harjoittamisesta huolimatta majoituskohteet kaipaamiltaan omi-

naisuuksilta hyvin ldhelle jakamistaloutta ja muuta toimintaa Airbnb:ssa.

Kuviossa 6 on koostettuna yhteen analyysini aikana rakentamani kdytantdluokat, niiden ele-
mentit ja elementeistd muodostuneet eri arvon rakentumisen tapahtumat. Kuvion avulla on
mahdollista hahmottaa kokonaiskuvaa majoittujan kokemuksen ulottuvuuksista ammatti-
maista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-majoituskohteissa sekd arvon muodostumisen
tapahtumisesta elementtien seurauksena. Kuvio kuvaa kokonaisuudessaan Airbnb-koke-
muksen arvon rakentumisen prosessia ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa majoi-

tuskohteissa.
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Kuvio 6. Arvon rakentumisen prosessi tutkimuksessani.
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8 YHTEENVETO

Tutkin Airbnb-arvosteluiden kautta kokemuksen arvon rakentumista ammattimaista majoi-
tustoimintaa edustavissa majoituskohteissa laadullisen teoriaohjaavan sisdllonanalyysin
avulla. Camillerin ja Neuhoferin (2017) kehittima viitekehys arvon yhteisluomisen kéytin-
nodistd ja arvon rakentumisesta ohjasi analyysini etenemistd. Ammattimainen majoitustoi-
minta on yleistynyt valtavasti jakamistalouden tyypillisissd kanavissa viime vuosina, ja tut-
kielmani yleisend tavoitteena olikin selvittdd Airbnb-kokemuksen arvon rakentumista am-
mattimaista majoitustoimintaa edustavissa kohteissa. Tdhén liittyi olennaisena teoreettinen
keskustelu koskien kokemuksen arvon luomista ja tuhoamista yhteisesti palvelukokemuksen
osapuolten kesken, mité halusin ammattimaisen majoitustoiminnan ilmidn lisdksi selvittaa.
Tutkimukseni tulokset vahvistivat aiempia késityksid arvon rakentumisesta Airbnb:ssi
(esim. Camilleri & Neuhofer, 2017). Toisaalta tulokset olivat mielenkiintoiset nimenomaan

ammattimaisen majoitustoiminnan luonteen kannalta.

Kykenen vastaamaan tutkielmani alatutkimuskysymyksien avulla asettamaani tutkimusky-
symykseen. Ensimmadinen alatutkimuskysymys on, millaiset kdytdinnot mddrittivdt palvelu-
kokemusta ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-majoituskohteissa? Ana-
lyysisséni kdvi selvéksi, ettd keskeiset kdytdnnot olivat majoittajan ja majoittujan vuorovai-
kutus, asunnon kokeminen, sijainnin kokeminen, tunteiden ilmaiseminen, suositteleminen ja
kiittdminen. Tulkitsemani kiytdnnot rakensivat tulkintani mukaan Airbnb-kokemuksen ar-
voa ammattimaisissa majoituskohteissa. Oleellista oli my®0s, ettd palvelukokemus painottui
juuri majoittujan kokemisen ympdrille. Kiytantdjd maérittivit vahvasti erilaiset niihin liitty-
neet elementit, jotka rakentuivat itse kdytintoluokkien lailla hieman poikkeavasti aiempaan
yleisesti Airbnb-majoituskohteita késitelleeseen tutkimukseen verrattuna. Huomionarvoista
oli etenkin vuorovaikutuksen painottuminen kokonaisuutena, mutta asunnon seké sen sijain-
nin kokeminen olivat my0s merkittdvid usein toistuneita kdytdnt6jd majoittujien kokemuk-
sissa. Tervetulleeksi tuleminen ei painottunut samalla tavalla kuin aiemmassa tutkimuksessa,
vaan oli tulkittavissa osana vuorovaikutusta (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017). Tunteiden
ilmaiseminen, suositteleminen ja kiittdiminen kuvasivat kdytdntdind muun kolmen kéaytanto-
luokan toteutumista ja kokemista. Kokonaisuudessaan kiyténtoluokat vastasivat siséllolli-
sesti pitkdlti aiempaa tutkimusta, mutta kiytantdluokkien rakentuminen oli silti hieman poik-

keavaa (ks. Camilleri & Neuhofer, 2017).
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Toinen alatutkimuskysymykseni oli, miten Airbnb-kokemuksen arvoa yhteisluodaan? Ai-
neistostani kivi ilmi, ettd kokemuksen arvon yhteisluominen oli vallitseva arvon rakentumi-
sen muoto tarkastelemissani tapauksissa. Arvon yhteisluontia tapahtui hyvin usein ja kaik-
kien tunnistamieni kaytédntoluokkien yhteydessd. Arvon yhteisluonnista oli usein kysymys,
kun majoittuja oli tyytyvéinen kokonaisuudessaan kokemaansa. Jos kokemuksessa oli jokin
epatyydyttiva elementti, mutta kokemus oli kuitenkin muilta osin my0nteinen, oli usein ta-
pahtunut arvon yhteispalautumista muiden elementtien ansiosta. Kyseisissd tapauksissa
muut ominaisuudet tai etenkin majoittajan toiminta oli vaikuttanut kokemuksen painottumi-

seen mydnteiseksi.

Asunnon ja sen sijainnin kokeminen olivat erityisen tirkeitd majoittujan kokemuksen arvon
yhteisluontiin vaikuttaneita kdytant6ja. Asunnon siisteys, ominaisuudet, rauhallisuus ja né-
koalat olivat onnistuessaan elementtejd, jotka myotivaikuttivat arvon yhteisluomisen mah-
dollistamiseen. Keskeistd asunnon kokemiseen liittyen oli erityisesti asunnon vastaaminen
odotuksiin. Lisdksi majoituskohteen sijainti ldhelld palveluita, ndhtdvyyksid, keskustaa ja
litkkenneyhteyksid, sekd naapuruston, alueen rauhallisuuden ja kaupungin arvostaminen vai-
kuttivat suuresti arvon yhteisluomisen tapahtumiseen. Erityisen tirked tutkimustulos oli vuo-
rovaikutuksen merkitys arvon yhteisluomisessa. Majoittujat arvostivat suuresti majoittajan
mahdollistamaa vuorovaikutuksellista kokemusta majoituskohteessa. Vieraanvaraisuuden
rooli oli tulkittavissa arvon yhteisluomisen kannalta merkittdviana elementtind. Hyvélla vuo-
rovaikutuksella oli jopa mahdollista paikata kokemuksen aikana havaittuja epédkohtia, ja
vuorovaikutus mahdollisti monessa tapauksessa arvon yhteispalautumisen toteutumista. Si-
ten majoittajan ja majoittujan viliselld suhteella oli mahdollista luoda arvoa majoittujalle.
Mydnteisten tunteiden ilmaiseminen, majoittajan tai majoituskohteen suosittelu ja majoitta-
jan kiittdminen olivat taas merkki majoittujan tyytyvéisyydestd kokemukseen tai sen tiettyyn
osaan. Kyseisten kédytdntojen toteuttamisella oli majoittujalla my6s mahdollista luoda arvoa
majoittajalle — miké viestitti arvon yhteisluomisen tapahtuneen kummallekin palvelukoke-
muksen osapuolelle. Havainnoimani kdytdnnot olivat selkeitd indikaattoreita majoittujan,

mutta myos majoittajalle, luodun arvon toteutumisessa.

Arvon yhteistuhoamisen roolia selvitin seuraavalla tutkimuskysymykselld: Miten Airbnb-
kokemuksen arvoa yhteistuhotaan? Suorittamani analyysi osoitti yhteistuhoamisen olleen
arvon yhteisluomista harvinaisempi arvon muodostumisen tapahtuma. Arvon yhteistuhoa-

misesta oli usein kyse, kun majoittuja oli tyytyméaton kokemukseensa. Arvoa yhteistuhottiin
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erityisesti silloin, kun asunto ei vastannut majoittujan odotuksia. Erityisesti majoittujan ko-
kemuksen arvoa tuhosi episiisti asunto ja puutteet asunnon ominaisuuksissa. Pettymykselld
asuntoon oli mahdollisuudet pilata koko majoittumiskokemus. Sijainti ei kuitenkaan osoit-
tautunut merkittdviksi arvon yhteistuhoutumiseen johtavaksi ominaisuudeksi, eikd huono
sijainti tuhonnut koskaan tdysin majoittujan kokemuksen arvoa. Majoittujan ja majoittajan
vuorovaikutuksen puutteilla oli asunnon kokemisen lailla suuri merkitys etenkin arvon yh-
teisvihenemisen tapahtumiseen ja pahimmassa tapauksessa my0s arvon yhteistuhoutumi-
seen asti. Kielteisten tunteiden ilmaisu, suosittelemattomuus ja epakiitollisuus viestittivét
pitkalti tapauksissa tapahtuneesta arvon yhteistuhoutumisesta. Lopullisilla Airbnb:hen jéte-
tyilld arvosteluillakin oli mahdollisuudet véhentda tai tuhota vield majoittumisen jalkeenkin
majoittujan arvoa, jos majoittaja esimerkiksi kiisti kritiikin tdysin, ei pahoitellut tilannetta ja
vieritti syyt majoittujan niskaan. Vastavuoroisesti kyseiset tapahtumat vaikuttivat myos ma-
joittajan arvoon negatiivisesti, muun muassa kielteisen suusanallisen viestinnin vaikutusten

muodossa.

Analyysissini selvisi kokemuksen arvon rakentumisen olevan vaihteleva prosessi Airbnb:n
ammattimaista majoitustoimintaa edustavissa majoituskohteissa majoittujien kokemusten
mukaan. Majoittujien kokemuksissa yhdistyi selkeésti vaihdellen erilaisia arvon muodostu-
misen tapahtumia. Tdtd kokemuksen arvon muodostumisen sisdistd suhdetta selvitin lopuksi
tutkimuskysymyksellini, minkdlainen on yhteisluomisen ja -tuhoamisen vdlinen suhde ar-
von rakentumisessa? Arvon yhteisluomisen tapahtuminen ei sulkenut pois arvon yhteispa-
lautumista, -vihenemisté tai jopa joissain tilanteissa -tuhoamista tuloksieni mukaan. Arvon
yhteisluomisen yhteydessa esiintynyttd arvon yhteispalautumista tapahtui etenkin tilanteissa,
joihin liittyi myds vaihtelevasti arvon yhteisvihenemisti. Arvon yhteisluominen ja -tuhoa-
minen sulkivat tapauksissa pitkélti toisensa pois, ja kumpikin arvon rakentumisen tapahtuma
oli yleensd dominoiva kokemuksissa. Oli kuitenkin mahdollista, ettd kokemuksen aikana
majoittujalle yhteisluotiin arvoa, mutta majoittajalle ei. Tilanteissa, joissa majoittujan arvoa
oli yhteistuhottu, ei kuitenkaan ollut mahdollista luoda arvoa majoittajalle. Kyse oli kuiten-

kin majoittajan arvon kohdalla muusta kuin kokemuksellisen arvon yhteisluomisesta.

Yhteenvetona tutkimukseni padtutkimuskysymykseen, kokemuksen arvo rakentuu ammatti-
maista majoitustoimintaa edustavissa Airbnb-kohteissa selkedsti tunnistamieni kdytdnto-
luokkien ja niiden elementtien seurauksena. Majoittuja on kokemuksen arvon miérittd;)a,

kuten aiemmassa asiakkaan roolia tarkastelevassa tutkimuksessa on tunnistettu (ks.
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Gronroos, 2011, s. 282). Yhteisluotu arvo edellyttdd kuitenkin pitkélti majoittujan kokemuk-
sen vastaamista odotuksiin, mikd havainnollistuu etenkin odotuksina asuntoa, mutta myos
majoittajan eri toimia kohtaan. Majoittajalla on joka tapauksessa tuloksien valossa selked
rooli majoittujalle yhteisluodun kokemuksen arvon mahdollistamisessa. Majoittajan ja ma-
joittujan vilisen vuorovaikutuksen voidaan jopa tulkita olevan yksi Airbnb:n majoitustuot-
teen osista, jota majoittujat odottavat tuotteesta varattuaan sen. Aiempi tutkimus on osoitta-
nut vieraanvaraisuuden olevan yksi keskeinen motiivi Airbnb:n valintaan muiden majoitus-
muotojen sijaan (Guttentag ym., 2017). Vieraanvaraisuus, palveluldhtdisyys ja muut vuoro-
vaikutusta edistdvit piirteet ovat siten avainasemassa arvon yhteisluomisessa sekd -palaut-
tamisessa majoituskokemuksen aikana. Siten on ilmeisté, ettd Airbnb:n ammattimaista ma-
joitustoimintaa edustavissa kohteissa yopyessdidn majoittujat tahtovat odottamastaan koke-
muksesta Airbnb:n ja my0s jakamistalouden tyypillisid ominaisuuksia, kuten juuri vuoro-
vaikutusta majoittajan kanssa. Tulokset antavat viitteitd siitd, ettd hyvin paljon hotellihuo-
neistoja ja muita vastaavia perinteisempid majoituspalveluja muistuttavilta Airbnb-kohteilta
odotetaan kuitenkin perinteisistd majoituspalveluista poikkeavia asioita, vaikka itse asunnon

kokeminen oli my0s merkittdvé osa kokemusta.

Tutkimustuloksieni valossa on mahdollista ymmaértdd Airbnb-kokemuksen tarkeimpid omi-
naisuuksia majoittujien mielestd. Tulokset my0ds vahvistavat Camillerin ja Neuhoferin
(2017) mallin toimivuutta arvon rakentumisen tarkastelussa Airbnb:ssd. Tulokset antavat
mietittdvdd ammattimaista majoitustoimintaa Airbnb:ssd harjoittaville majoittajille vuoro-
vaikutuksellisuuden tirkeydestd. Lisédksi tulokset tuovat tietoa siitd, miten tavallisilla satun-
naista majoitustoimintaa harjoittavilla Airbnb-majoittajilla on mahdollisuus pyrkié paranta-
maan omaa palveluaan ja maksimoimaan majoittujalle syntyvd kokemuksen arvo nojautu-
malla erityisesti Airbnb:n odotettuihin vahvuuksiin omassa toiminnassaan. Vuorovaikutuk-
seen ja muihin keskeisiin elementteihin panostamalla on mahdollista erottautua hyvilla ta-
valla ammattimaisen majoitustoiminnan harjoittajista Airbnb:ssi ja luoda asiakkaalle haluttu
kokemus. On kuitenkin tiedostettava, ettd koska aineistoni oli koottu useammasta eri maasta
ja kaupungista, on kyseessa vain yleiskuva kokemuksen arvon rakentumisesta yleisesti am-
mattimaisessa Airbnb-majoitustoiminnassa. On mahdollista, ettd tulokset vaihtelevat erilai-
sissa kulttuureissa ja kohteissa laajemmalla kohdekohtaisella aineistolla. Jatkotutkimukselle
olisi mahdollisesti tarvetta juuri keskittyméén arvon rakentumisen tarkasteluun Airbnb:n tai
muiden jakamistalouden palvelualustojen kohdalla erilaisissa kulttuurisissa konteksteissa.

Liséksi erilaisia majoituskohteita vertailevalle tutkimukselle on tarvetta.
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