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TIIVISTELMA

Tutkimuksen tavoitteena oli tutustua jakamistalouden ilmi6on ja luottamuksen rakenta-
miseen jakamistalouden alustoilla valittujen kohdeyrityksien nidkokulmasta. Kohdeyri-
tyksiksi valittiin Airbnb seké Tori.fi, silld niiden toiminta perustuu vertaisverkon palve-
lualustojen hyddyntdmiseen. Tutkimuksella pyrittiin vastaamaan asetettuun paétutki-
muskysymykseen: miksi luottamus on tirkedd jakamistaloudessa ja miten toimialan yri-
tykset rakentavat luottamusta? Tutkimukselle mééritetyt alaongelmat antoivat taustatie-
toa atheeseen mm. esittelemailld syitd luottamuksen tarkeydelle jakamistaloudessa sekéa
miten arvostelut vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen ja mikd on maineen ja luotta-
muksen vilinen yhteys.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessd, luvuissa kaksi ja kolme, késitellddn jakamistalou-
den 1lmidté, keskitytddn luottamuksen késitteen ymmartamiseen ja pohditaan maineen
ja luottamuksen suhdetta. Luottamusta kasitellddn kisitteiden méérittelyn ja taloustie-
teen teorioiden esittelyn kautta seké tarkastelemalla luottamuksen roolia jakamistalou-
dessa. Teoreettisen viitekehyksen muodostamisessa on kéytetty aiheeseen liittyvaa kir-
jallisuutta sekd jakamistaloudesta ja luottamuksesta tehtyja tieteellisid tutkimuksia.

Ty6n empiirinen osuus, luku viisi, on muodostettu narratiivisen kirjallisuuskatsauksen
ja osallistuvan havainnoinnin pohjalta saadusta aineistosta. Metodologisen triangulaati-
on ansiosta tutkielmassa yhdistyy teoria ja konkretia, tutkittaessa luottamuksen raken-
tumista jakamistalouden yrityksissd. Keskeisin havainto tutkimuksessa oli, ettd luotta-
muksen rooli jakamistaloudessa on ensiarvoisen tirked ja luottamusta voidaan rakentaa
useilla eri keinoilla kéyttdjien vélille seké kéyttdjén ja alustan vilille. Luottamuksen ra-
kennusmenetelmistd ovat muun muassa maine- ja palautejdrjestelmat, kiyttdjien profii-
lit, verkkosivujen laatu, kolmansien osapuolien tunnustaminen ja alustojen toteuttama
varmennus, vakuuttaminen sekd viestintd- ja maksutyokalut osana alustaa. Luottamuk-
sen rakentumiseksi, jakamistaloudessa toimivien yrityksien tulisi panostaa mainepdd-
oman muodostumiseen sekd parantaa kdyttdjien mahdollisuuksia havaita laadukkaita
luottamussignaaleja.

AVAINSANAT: Luottamus, jakamistalous, luottamussignaalit, mainepddoma, infor-
maation epasymmetria.






1. JOHDANTO

Jakamistalous (sharing economy) on lupaava taloudellinen ja sosiaalinen mekanismi,
joka tasapainottaa yksilollisiéd tarpeita yhteisojen ja planeetan tarpeisiin, luoden samalla
uusia markkinoita (Lahti & Selosmaa 2013: 13—16). Jakamistalouden idean ydin on ali-
kéytettyjen resurssien jakaminen niiden kdyton tehostamiseksi. Jakamistalous on kasva-
nut sekd laajuudeltaan ettd ulottuvuudeltaan viime vuosien aikana (Belk 2014: 1595) ja
se on pystynyt saavuttamaan menestyksen maailmanlaajuisesti (Parente, Geleilate &
Rong 2018: 52). Jakamistalouden suosion kasvua on siivittdnyt tietoisuus luonnon
kuormittumisesta ja luonnonvarojen rajallisuudesta, mikd on saanut kuluttajat muutta-
maan toiminta- ja kulutustapojaan kohti jarkevidmpad taloudellista toimintaa. Asenteet
kulutusta kohtaan ovat muuttuneet viimeisten vuosien aikana ja herittineet yhd enem-
min huolta niiden ekologisista, yhteiskunnallisista ja kehityksellisistd vaikutuksista
(Hamari, Sjoklint & Ukkonen 2016: 2047). Kuluttajien tietoisuuden kasvu on saanut
aikaan omistajuuden murroksen, jossa omistajuuden sijasta kuluttajat valitsevat usein
yhteiskdyton tai kdyttooikeuden hyddyntdmisen pientd maksua vastaan (Harmaala, Toi-
vola, Faehnle, Manninen, Médenpdd & Nylund 2017: 9). Asioiden ostamisen ja omista-
misen sijaan, kuluttajat haluavat kéyttdé tavaroita sekd maksaa mahdollisuudesta paista

kayttdimaan niitd viliaikaisesti (Bardhi & Eckhardt 2012: 882).

Jakaminen on menetelménd vanha, mutta internetin ja digitalisaation mukanaan tuoma
skaalaetu ja ithmisten helppo kohtaaminen ovat osaksi mahdollistaneet jakamistalouden
suosion kasvun. Jakamistaloudesta on muodostunut tirked osa kuluttajien arkea.
(Faehnle & Mienpdd 2017: 34.) Internetin muovattavuus ja laaja tavoittavuus tarjoavat
suuren midrdn uusia mahdollisuuksia jakamistalouden yrityksille kaikkialla (Lessig
2008: 155). Jakamistalous on urbaani ilmid, jossa verkkoa ja sen yhteisdpalveluita kiy-
tetddn paikallisten yhteis6jen ja kuluttajien vahvistamiseksi. Suosituimmat jakamista-
louden yritykset toimivat vertaisverkon (peer-to-peer, P2P) alustojen kautta, mikd mah-
dollistaa luotettavan kaupankdynnin ja vuorovaikutuksen alustojen kiyttdjien valilla.
Vertaisverkon alustoilla (peer-to-peer platforms) tarkoitetaan ithmisten vélisid markki-
napaikkoja, jotka helpottavat tavaroiden ja palveluiden vaihtoa vertaisryhmien vililld

(Sundararajan 2014: 2). Tamé tutkielman ndkokulmaksi valittiin Airbnb:n ja Tori.fi:n
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alustojen tarkastelu, silld valitut yritykset pohjaavat toimintansa vertaisverkkojen ja pal-

velualustojen hyodyntdmiseen.

Jakamistalouden palvelualustat voidaan ndhdd vuorovaikutuksen ja lopulta kiyttdjien
litketoimien mahdollistajina. Luottamuksen rooli palvelualustoilla on tirked, sillda monet
kuluttajat jattdisivdt kayttdmittd jakamistaloutta osana kulutuskdyttdytymistddn, jos
luottamusta palvelualustaa kohtaan ei syntyisi. (Lessig 2008: 117.) Jakamistalous on
opettanut ihmisid luottamaan toisiinsa sekd nauttimaan vuorovaikutuksen antamista so-
siaalisista kannustimista. Luottamuksen korkea taso on ensisijaisen tirkedd jakamista-
louden onnistumiselle, silld varsinkin alustatalouden kautta toteutuva jakamistalouteen
osallistuminen tapahtuu usein toisilleen tuntemattomien ithmisten kesken. Palvelun kéyt-
tdjien tdytyy voida luottaa palvelun tarjoajaan, markkinapaikkaan sekd varsinaiseen
vaihtokumppaniin (Lahti & Selosmaa 2013: 26-28). [lman luottamusta, vertaisverkossa
tapahtuvaa vaihdantaa ei toteutuisi ollenkaan tai aktiivisuus vaihdannassa voisi vdhen-

tyd merkittivasti.

Toteutettava pro gradu -tutkielma keskittyy luottamuksen rakentamisen ymmartamiseen
valittujen jakamistalouden yrityksien ndkokulmasta. Tutkielmassa pyritddn kisittele-
madn luottamuksen késitettd, ymmartiméaén miksi luottamus on tirkedd jakamistalou-
dessa sekd kuvaamaan, kuinka luottamusta kasvattava palvelualusta rakennetaan. Luot-
tamusta kisitellddn valittujen yrityksien lisdksi my0s taloustieteen ndkokulmasta teo-
reettisen viitekehyksen muodostamiseksi. Tutkimuksessa on tarkoitus kuvata jakamista-
louden 1lmi6ta ja sithen liitettyd luottamuksen késitettd seké analysoida, kuinka jakamis-

talouden yritykset luovat luottamusta kayttdjien vélille sekd palvelualustaa kohtaan.

Jakamistalouden yrityksien palvelualustat tarjoavat hajautettuja ja lapindkyvid yhteisoja,
jotta tuntemattomien ihmisten vilinen luottamuksen luominen ja ylldpitiminen olisi
mahdollista (Botsman & Rogers 2011: 91). Luottamus on erittdin tirked osa kaupan-
kdyntid yleisesti ja varsinkin jakamistalouden vertaisverkossa tapahtuvaa kauppaa, jossa
kaupan osapuolet eivit yleensd tunne toisiaan. Tutkielman aihevalinta on ajankohtainen
ja tirked, silla kuten jakamistalouden ammattilainen Rachel Botsman (2012) viittasi

TED talk-tilaisuudessa jo vuosia sitten, luottamuksen uskotaan olevan tulevaisuuden
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valuutta. Tieteelliset tutkijat ovat jo tarttuneet aiheeseen ja sitd on tutkittu kasvavassa
madrin vuoden 2008 jilkeen. Kuitenkin tutkielmaa kirjoitettaessa opinndytteiden tieto-
kannasta ei 10ytynyt aihetta vastaavia toitd. Tdmai osoittaa, ettd valitsemani aihe on tér-

ked ottaa kasittelyyn.

Tutkimus toteutetaan narratiivisen kirjallisuuskatsauksen ja osallistuvan havainnoinnin
avulla, teoreettisen tiedon ja kdytdnnon vuoropuheluna, jolloin valittu nikékulma kasi-
tellddn kattavasti teorian ja kdytdnnon kautta. Tutkimuskysymykset on muotoiltu niin,
ettd ne muodostavat mahdollisimman kattavasti kuvauksen luottamuksesta ja sen raken-
tamisesta jakamistaloudessa. Tutkimuksella pyritdédn vastaamaan asetettuun padtutki-
muskysymykseen: Miksi luottamus on tirkedd jakamistaloudessa ja miten toimialan yri-
tykset rakentavat luottamusta? Asetettujen alaongelmien avulla perehdytddn tarkemmin
muun muassa luottamuksen ja maineen suhteeseen. Alaongelmat on méiiritelty seuraa-

vasti:

1. Miksi luottamus on tirked jakamistaloudessa?
2. Miten arvostelut vaikuttavat kéyttdjien vilisen luottamuksen rakentumiseen?

3. Miki on maineen ja luottamuksen vélinen yhteys?

Tutkimuksessa ndakokulmaksi valikoitui kdyttdjien vilinen luottamus ja palvelualustaa
kohtaan koettava luottamus, joita tarkastellaan kahden eri vertaisverkossa toimivan ja-
kamistalouden yrityksen kautta. Valittujen kohdeyrityksien avulla keskitytdan jakamis-
talouden suosituimpien kdyttomuotojen ymmdirtimiseen, joissa molemmissa toiminta
perustuu joutilaiden resurssien kdyton tehostamiseen internetissid toimivan palvelualus-
tan vilitykselld. Majoituspalveluita ja eldmyksié vilittdvd Airbnb on yksi suosituimmis-
ta jakamistalouden palvelualustoista, joka on muovannut uudelleen hotelli- ja majoitus-
alaa ja sen hintoja tehokkaasti. Tori.fi pyrkii myos haastamaan eri alojen isoja toimijoita
yhdistdmalld uuden ja kdytetyn tavaran kysynnén ja tarjonnan. Tori.fi edistdd pienyritys-
ten verkkondkyvyyttd sekd antaa suuremmille yrityksille mahdollisuuden tavoittaa osto-
aikeissa olevat kuluttajat. Liséksi tutkimuksessa on tarkoitus havainnoida ja ymmartaa

jakamistalouden ilmi6td eri ansaintamallien kautta. Airbnb kayttda palvelumaksuja ta-
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panaan ansaita litkevoittoa, kun taas Tori.fi rahoittaa toimintansa mainostuloilla seka

lisdpalveluiden myynnilla.

Perimmadinen ajatus ndiden kahden yrityksen valinnalle on keskittyd jakamistalouden
toimijoihin, jotka palvelevat parhaiten kuluttajien tarpeita luonnonvarojen ehtymisen ja
kuluttamisen kilpajuoksussa. Sekd Airbnb ettd Tori.fi antavat kuluttajille mahdollisuu-
den kuluttaa kunnioittaen ekologisia arvoja, tukien samalla ympariston heikentynyttad
tilaa ja resurssien niukkenemista ympari maailmaa. Tamin lisdksi valitut esimerkkiyri-
tykset tarjoavat kulutusvaihtoehtoja niille kuluttajille, joiden valintojen taustalla vaikut-
tavat pddasiassa matala hinta. Valitut kohdeyritykset ovat osaltaan muovanneet merkit-
tdvasti omia toimialojaan ja niiden kilpailutilannetta tuomalla markkinoille uusia tyota-
poja ja innovaatioita sekd pakottamalla suuremmat toimijat vastaamaan asetettuun hin-
takilpailuun ja hybriditalouden nousuun. Taloudellisesta ndkokulmasta jakamistalous
haastaa perinteiset yhteiskunnalliset instituutiot tyomarkkinoista ja verotuksesta alkaen.
Esimerkiksi itsensd tyodllistiminen, keikka- ja silpputyot tulevat todenndkdisesti lisddn-
tymiin ja vaikuttamaan olennaisesti tyon tekemisen tapoihin, vaikka toistaiseksi niiden
merkitys tilastoissa onkin vield vidhédinen. (Halme, Salminen, Wiikeri, Nieminen, Hyyti-

nen & Ruutu 2017: 52.)

Tutkielma koostuu kuudesta pdédluvusta ja niiden alaluvuista, joista johdanto tutustuttaa
lukijan tutkimukseen liittyvdan aihealueeseen ja esittelee tutkielman tutkimuskysymyk-
set. Toisessa luvussa keskitytddn jakamistalouden ilmioon késittelemélld sen taustaa,
sithen liitettdvaa késitteistod ja ansaintamalleja. Kuten toisesta luvusta tullaan huomaa-
maan, on jakamistalouden késite erittdin laaja ja monitahoinen. Suomalaisia tutkimuksia
aitheeseen on tehty suhteellisen vdhén, joten méadritelmien pddpaino osuu kansainvili-
seen tutkimustietoon. Kolmannessa luvussa késitelladn luottamuksen késitettd taloustie-
teen ja jakamistalouden ndkokulmasta sekd arvioidaan luottamuksen roolia jakamista-
loudessa. Neljdnnessd luvussa pureudutaan valitun tutkimusmenetelméin esittelyyn ja
viides luku kisittelee saavutettuja tuloksia havainnoinnin ja kirjallisuuskatsauksen poh-
jalta. Viimeinen, kuudes luku, kokoaa yhteen tutkielman tulokset ja niistd muodostetut
johtopéatokset. Johtopaatokset kappaleessa asetetut tutkimuskysymykset kootaan yh-

teen ja niihin koostetaan viittaavat tulokset yhtendiseksi kokonaisuudeksi.
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2. JAKAMISTALOUS

Jakamistalous on laaja i1lmid, jonka mééritelmat riippuvat valitusta nikokulmasta. Téssa
kappaleessa tutustutaan jakamistalouden taustaan, madritelméén ja sen rinnalla kéytet-
taviin késitteisiin. Luvun loppuosassa esitelldén jakamistalouden ajureita, motivaattorei-
ta sekd ansaintamalleja. Tama luku tarjoaa tiivistetyn tietopaketin jakamistalouden ilmi-

olle.

2.1. Jakamisesta kohti jakamistaloutta

Jakaminen on yhtd vanha ilmi6 kuin ihmiskunta, mutta yhteisollinen kulutus (collabora-
tive consumption) ja sithen kuuluva jakamistalous (sharing economy) ovat internetin
aikakaudella syntyneitd késitteitd (Belk 2014: 1595). Jakamisella tarkoitetaan jakamisen
menetelmii ja prosessia, jossa jakoa tapahtuu meille kuuluvasta muille ja heididn kayt-
toonsd; tai vastaanottamisen menetelmdd ja prosessia muilta omaa kayttéd varten. Ja-
kaminen on vaihtoehto yksityiselle omistukselle, mikd korostuu sekd markkinapaikoilla
tapahtuvassa vaihdossa ettd lahjojen annossa. Jakamisessa, kaksi tai useampi ihminen
voivat nauttia tuotteiden omistamiseen liittyvistd eduista (tai kuluista). (Belk 2007:
127.) Belk (2014: 1596; Huurne, Ronteltap, Corten & Buskens 2017: 486) tdydentéa,
ettd jakaminen on todennidkdisempdd perheen, ldihiomaisten ja ystdvien keskuudessa
kuin muukalaisten keskuudessa. Jakamisessa yhteisomistukset ovat vapaita kaikille kdy-
tettdviksi, eivitkd ne synnytd velkoja sekd vastuu, kuten vartiointia tai esineiden liiallis-

ta kdyttod, jaetaan.

Jakaminen on ikivanha vaihdannan muoto, mutta jakamistalous kdsite on 2000-luvun
antia. Useissa jakamistalouden madritelmissd jakaminen kuvaa kaupallista vaihtoa
(Sundararajan 2016: 27). Jakamistalouden ilmion katsotaan saaneen kunnollisen jalansi-
jan Yhdysvalloissa, mutta ilmi6é on vuosien saatossa levittdytynyt myds Suomeen (Lahti
& Selosmaa 2013: 31). Jakamistalouden nousu ja vuoden 2008 finanssikriisi liitetdén
usein toisiinsa (Bocker & Meelen 2017: 30). Monet jakamistalouden ja yhteisollisen

kulutuksen organisaatiot, jotka ovat nykyisin olemassa, hyotyivéit vuoden 2008 finans-
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sikriisistd, jonka seurauksena kuluttajat menettivit kotejaan, autojaan ja sijoituksiaan.
Tama johti kuluttajien hintatietoisuuden kasvuun (Belk 2014: 1599) ja ihmisten uusien
rahanansaintakeinojen kaipuuseen, jotta kriisid edeltdneen elintason ylldpito olisi mah-
dollista. Kulutuskdyttdytyminen ja ennen kaikkea kuluttajien arvomaailma ovat muuttu-
neet radikaalisti, minkd seurauksena jakamistalouden palvelut ovat saavuttaneet suuren
suosionsa (Harmaala 2017: 82). Kuluttajat ovat siirtyméssé painavista, keskittyneista ja
valvotuista kuluttamisen muodoista kohti jakamista, yhdistymistd, avoimuutta ja yhteis-
tyotd, mikd on aikaansaannosta arvojen muuttumisesta (Botsman & Rogers 2011: xx,
44) sekd uppoutumisesta innovatiiviseen tietoon, kommunikaatioon ja teknologisiin
alustoihin (ITC). Kaiken timén on aikaansaanut erityisesti internetin sosiaaliset verkos-

tot ja kddessa kulkevat mobiililaitteet (Botsman & Rogers 2011: 51).

Tyo- ja elinkeinoministerion teettimdn selvityksen mukaan Suomen jakamistalous
markkinoiden kokonaisarvo oli vuonna 2016 hieman yli 100 miljoonaa euroa. Suurim-
mat sektorit olivat joukkorahoitus (65 %), majoitus ja tilat (19 %) sekd kotitalous ja
pientyot (14 %) (Faechnle & Méenpdd 2017: 34; PwC 2017: kuvailulehti). Suomen ja-
kamistalouden piirissd toimi vuonna 2016 37 yritystéd ja organisaatiota (PwC 2017: 13)
ja médra kasvaa vuosittain. Jakamistalouden globaali markkina edusti vuonna 2016 noin
15 miljardin dollarin markkinaa, jonka ennustetaan kasvavan noin 335 miljardiin dolla-
riin seuraavan kymmenen vuoden aikana (Harmaala 2017: 182). Asiantuntija-arvioiden
mukaan jakamistalous voi tulevaisuudessa kasvattaa EU:n taloutta jopa 160-572 miljar-
dilla eurolla. Suomessa jakamistalouden arvon ennakoidaan kymmenkertaistuvan muu-
tamassa vuodessa ja yltdvian 1,3 miljardiin euroon vuonna 2020. Suomessa suurinta
kasvua odotetaan syntyvin liitkenteen alalla, jonka ennakoidaan haukkaavan 29 prosent-

tia koko jakamistalous markkinoista vuonna 2020 (Faehnle & Méenpdd 2017: 34-35).

2.2. Jakamistalouden maaritelma

Jakamistaloudesta (sharing economy) puhutaan monilla, osin paillekkaisilla kasitteilld

ja terminologiat vaihtelevat suuresti toisistaan. Jakamistalous on késitteend laaja ja se

ulottuu kovasta kansainvélisestd uuskapitalismista pienimuotoiseen, ldhes intiimiin yh-
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teistoimintaan (Faehnle, Immonen, Méenpid, Nylund & Triaskman 2016: 2-3). Fachnle
ym. (2016: 3) mukaan jakamistaloudella voidaan kéyttotarkoituksen mukaan tarkoittaa
joko jakamista tavaroita ja palveluja tarvitsevien ihmisten kesken tai jakamista resurs-
sien tehokkaana kayttond. Lessigin (2008: 143; Puschmann & Alt 2016: 95) mukaan
jakamistaloudella tarkoitetaan yhteisollistd kuluttamista, jota toteutetaan jakamisen,
vaihdon ja resurssien vuokraamisen kautta ilman hyddykkeiden omistamista. Jakamis-
talous on joko eksklusiivinen, altruististen antajien tai tiyttd hoyrya eteenpdin menevien
kapitalistien ala (Sundararajan 2016: 44). Jakamistalouden termilld viitataan myds usein
eri organisaatioihin, jotka yhdistdavit kéyttdjid (vuokraajia) ja omistajia (tarjoajia) alus-
tojen avulla ja saavat aikaan kuluttajalta-kuluttajalle (consumer-to-consumer, C2C) tai
yritykseltd-kuluttajalle toteutuvaa kauppaa (business-to-consumer, B2C). Alustat mah-
dollistavat vuokraamisen joustavammin ja sosiaalisesti interaktiivisemmin. (Parente ym.

2018: 53.)

Kirjallisuudessa useat tutkijat ja kirjailijat korostavat digitalisaation ja teknologian roo-
lia jakamistalouden toteutumisessa. PwC (2017: 7) maédérittelee jakamistalouden ilmiok-
si, jossa yksittdiset henkilot tai muut toimijat, kuten mikroyrittdjét tai pienyritykset, ja-
kavat vajaakdytolld olevaa resurssia (esim. tuote, palvelu, aika tai osaaminen) tarjoamal-
la sitd muiden kéyttoon jonkin digitaalisen alustan kautta. Hamari ym. (2016: 2047—
2048) ndkevit jakamistalouden sateenvarjokonseptina, joka kattaa useita tieto- ja vies-
tintdtekniikan (ITC) kehityksid ja tekniikoita, muun muassa yhteisdllisen kuluttamisen,
joka tukee tavaroiden ja palveluiden kulutuksen jakamista verkkoalustojen kautta. Ja-
kamistalous voidaan nihdd myds monen suuntaisena ilmiokimppuna, jonka syntytaus-
tassa yhdistyvit digitalisaatio, avoimen ldhdekoodin periaate, ekologisuus ja resurssi-

niukkuus seké kuluttajuuden ja tyon muutokset (Faehnle & Maenpaa 2017: 19).

Monissa ldhteissd jakamistalouden rinnalla kdytetddn yhteisollisen talouden (collabora-
tive economy) termié, joka tarkoittaa taloudellista mallia, jossa omistajuutta ja kdyttooi-
keutta jaetaan yrityksien, start-up yrityksien ja ihmisten kesken. Tdméa johtaa markki-
noiden tehokkuuteen, joka synnyttidd uusia tuotteita, palveluita ja liikketoiminnan kasvua.
(Owyang, Tran & Silva 2013: 4.) Lahti ja Selosmaa (2013: 13—16) rinnastavat jakamis-

talouteen yhteisollisen kulutuksen (collaborative consumption) késitteen, joka kuvastaa
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verkkoteknologian kehittymisen myd6td syntyneitd sosiaalisia ja taloudellisia jirjestel-
mid, joiden vilitykselld erilaisten omistusten, resurssien ja taitojen jakaminen ja vaihta-
minen ovat mahdollisia. Yhteisollinen kulutus tarkoittaa Belkin (2014: 1597) mukaan
toimintaa, jossa ihmiset koordinoivat resurssien hankkimista ja jakelua maksua tai muu-
ta korvausta vastaan. Hamari ym. (2016: 2047) lisdavit maaritelmaan verkon ulottuvuu-
den, madrittelemalld yhteisollisen kuluttamisen vertaisverkko pohjaiseksi tavaroiden ja
palveluiden hankkimiseksi, antamiseksi tai niiden kéyttdoikeuden jakamiseksi, jota

koordinoidaan yhteisoihin perustuvien verkkopalvelujen kautta.

Bardhi ja Eckhardt (2012: 881; Belk 2014: 1598) mukaan yhteisollisen kuluttamisen
luonnetta kuvaa kuluttajien halu saada mahdollisuus kéyttdd hyodykkeitd ja maksaa nii-
den hetkellisestd kdytostd (ns. kdyttdoikeustalouden kautta) ostamisen ja omistamisen
sijaan. Kéyttooikeuteen perustuva kulutus mééritellddn liitketoiminnaksi, joka voi tapah-
tua markkinoiden viélitykselld, mutta jossa ei tapahdu omistusoikeuden siirtoa (Bardhi &
Eckhardt 2012: 882). Yhteisollinen kuluttaminen antaa ihmisille mahdollisuuden kisit-
tad tuotteiden ja palveluiden kéyttdoikeuden edut omistajuuden kustannuksella seki sa-
malla mahdollisuuden sddstii rahaa, tilaa ja aikaa, saada uusia ystivid seké tulla aktiivi-
siksi kansalaisiksi uudelleen. Yhteisolliseen kulutukseen voidaan liittdd muodot: perin-
teinen jakaminen, vaihdanta, lainaaminen, kauppaaminen, vuokraaminen, lahjananto ja
vaihtaminen, joka on uudelleen méaairittynyt teknologian ja verkkoyhteisjen kautta

(Botsman & Rogers 2011: xv—xvi).

Yhden toimintatavan sijaan, jakamistalous muodostaa pikemmin kentén, joka koostuu
erilaisista uusista taloudellisen vaihdon kdytdnnon muodoista sekd kisitteellisistd vali-
neistd ymmartdé niitd (Fachnle & Méenpad 2017: 26). Jakamistalouteen liitetyn kisite-
viiddakon ymmartdmiseksi, kuvio 1 esittelee eri talouden muodot, jotka liitetdén usein
jakamistalouteen. Jakamistalouden voidaan katsoa muodostuvan kaikista niistd kisit-
teistd, jotka on jaoteltu ulottuvuuksien mukaisesti kuvastamaan jakamistalouden omi-
naisuuksia. Kéisitteissd painottuvat eri ulottuvuudet, joita ovat teknologian, yhteison,
tyon ja ympériston merkitys. Eri termit painottavat eri ndkokulmia ja havainnollistavat,
kuinka moniulotteisesta ilmidstéd jakamistaloudessa on kyse (Faehnle & Miaenpéi 2017:

26).
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Kuvio 1. Jakamistalouteen liitetyt talouden muodot (mukaillen Faehnle & Maienpaa

2017: 27).

Jakamistalouden teknologinen ulottuvuus vaikuttaa padosin alusta- ja kiyttdoikeustalou-
teen. Alustataloudella (platform economy) tarkoitetaan taloudellista toimintaa, jossa
verkossa toimiva vilikési tarjoaa alustan, jonka avulla riippumattomat tyontekijat tai
myyjit voivat myyda erillisen palvelun tai hydodykkeen asiakkaalle (Farrell & Greig
2017: 5). Kayttdoikeustaloudella (access economy) tarkoitetaan taloutta, jossa siirrytdin
omistamisesta kayttdoikeuksien hankkimiseen, esimerkiksi hyddyntdmailld kaupunki-
pyorid (Harmaala ym. 2017: 16). Tutkielmaan valitut kohdeyritykset edustavat alusta-

loutta ja yrityksistd Airbnb on esimerkki kayttdoikeustaloudessa toimivasta yrityksesta.

Jakamistaloudelle tyon ja ympériston ulottuvuudet tulevat esiin késitteistosséd kiertota-
louden ja keikkatalouden kautta. Kiertotaloudella (circular economy) tarkoitetaan talou-
dellisen toiminnan alaa, jossa pyritdén resurssitethokkuuteen pidentdméilld materiaalien
ja niiden arvon kiertoa taloudessa (Fachnle & Maenpédd 2017: 28; Faehnle ym. 2016: 2—

3). Kiertotalous siirtdd elinkaarensa lopussa olevat tavarat uudeksi resurssiksi, sulkee
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materiaali- ja energiakiertoja teollisissa systeemeissd ja minimoi jitteet. (Seppild, Sa-
himaa, Honkatukia, Valve, Antikainen, Kautto, Myllymaa, Méenpdd, Salmenperd, Al-
hola, Kauppila & Salminen 2016: 13.) Keikkataloudella (gig economy) tarkoitetaan ly-
hytkestoista ja tuotannollisesti ositettua toimeksiantoja eli silpputoitd tarjoavaa yritys-

toimintaa (Fachnle & Mienpaa 2017: 28).

Useat jakamistalouden madritelmét sisdltdvat maininnan yhteisollisyydesta tai yhteisol-
lisestd kuluttamisesta. Kansalaistalous, osallisuustalous, vertaistalous sekd solidaari-
suustalous ovat jakamistalouden késitteistod, jotka korostavat yhteisollisyyttd osana
toimintaa. Osallisuustaloudella (participatory economy) tarkoitetaan kaikkea internetis-
sd tapahtuvaa toimintaa, joka liittyy hyddykkeiden innovointiin, tuottamiseen, kehitté-
miseen, jakamiseen tai kuluttamiseen verkon tarjoamilla markkinoilla (Faehnle & Ma-
enpdd 2017: 29). Tama on yhteisollisyyden muoto, jossa ei tarvita paikallisuutta yhtei-
son muodostamiseksi. Kansalaistaloudella (civic economy) viitataan kansalaisten voi-
maantumiseen ja valtaistumiseen yhteiskunnan ongelmien ratkojina erityisesti paikalli-
sella tasolla (Fachnle & Maienpédd 2017: 29). Jakamistalouden myd6td kuluttajien rooli
passiivisina kuluttajina on kehittynyt kohti aktiivisten kansalaisten rooleja, jotka luovat
ja jakavat palveluja ja hyddykkeitd toistensa kanssa. (Botsman & Rogers 2011: 188;
Lahti & Selosmaa 2013: 17; Nylund 2015: 1; Faechnle ym. 2016: 1).

Jakamistaloudessa yhteisollisyyden ja tydulottuvuuden viliin sijoittuvat sekéd vertaista-
lous ettd solidaarisuustalous. Vertaistaloudella (peer-to-peer economy) tarkoitetaan kes-
kenddn ldhtokohtaisesti tasavertaisten yksiloiden (tai muiden toimijoiden) valistd hyo-
dykkeiden vaihtoa ilman vélikdsid palvelualustoja hyodyntden (Faehnle ym. 2016: 2-3;
Faehnle & Maéenpidd 2017: 28). Suosituimmat jakamistalouden sivustot ja applikaatiot
hyddyntéavitkin vertaisverkostoja (peer-to-peer, P2P Network), jotka ovat palvelualusto-
ja jakamiselle, lainaamiselle ja vaihtamiselle (Lahti & Selosmaa 2013: 45). Yhteisolli-
syyttd kuvataan my0s vihemmaidn konkreettisemmassa muodossa solidaarisuustalous
kisitteelld, joka on eettisesti ja yhteiskunnallisesti suuntautunut. (Faehnle ym. 2016: 2—
3). Solidaarisuustaloudella (solidarity economy) tarkoitetaan pyrkimystéd tuottaa yhtei-
sOn jésenille arvoa yhteisresurssien (commons) pohjalta taloudellista tasa-arvoa ja tur-

vaa (Faehnle & Mienpda 2017: 28).
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Yhteisollisen talouden, yhteisollisen kuluttamisen ja jakamistalouden maéritelméit voi-
vat tuntua sekavilta ja paéllekkaisiltd. Tiivistetysti, yhteistoimintatalous tai yhteisollinen
talous kuvastaa taloutta, jossa omistajuutta ja kdyttooikeutta jactaan yrityksien ja yksi-
16iden kesken. Siind on keskeisind osa-alueina tuotanto, kulutus, rahoitus ja koulutus
(Selloni 2017: 17). Yhteiskuluttaminen tai yhteis6llinen kuluttaminen kisittdd kaikki
yhteisollisen kuluttamisen muodot (tuotteiden ja palveluiden jakamiseen, vaihtamiseen,
kauppaamiseen tai vuokraukseen) ja siind on kolme erillistéd jirjestelméé, joita ovat uu-
delleenjakelun markkinat (esimerkiksi Tori.fi), yhteisollinen eldméntapa (esimerkiksi
Airbnb) seké tuotteiden palvelujarjestelmat (esimerkiksi autojen yhteiskdytto) (Botsman
& Rogers 2011: xv; Selloni 2017: 17). Jakamistalous taas on taloudellinen malli, joka
perustuu alikédytettyjen varojen, kuten tilojen, taitojen, rahan tai ei-monetaaristen etujen,
jakamiseen (Selloni 2017: 17). Lyhyesti esitettynd jakamistalous on pddosin tietoverkon
palvelu- ja yhteisoalustojen vilitykselld tapahtuvaa vuorovaikutusta, jossa muodostuu

taloudellista arvoa. Jakamistalouden ydinajatuksia ovat:

e VajaakdytOssi olevien resurssien tehokkaampi hyddyntdminen
o Siirtyma omistajuudesta kdyttdoikeuksiin

o Vertaistoiminta ja -tuotanto

Keskeisintd jakamistaloudessa on siirtyminen uuden tavaran tuottamisesta, myymisesta
ja omistamisesta talouteen, joka painottaa tavaroiden lainaamista, vaihtamista, vuok-
raamista, kierrétystd ja yhteiskdyttod. Lisdksi usein korostetaan aineettomia palveluita ja
paikallisuuden merkitystd sekd kansalaisten asemaa palvelujen ja hyddykkeiden tuotta-
jina. Jakamistalouden taustalla on ajatus kuluttajista aktiivisina kansalaisina, jotka luo-
vat ja jakavat palveluja ja hyodykkeité toistensa kanssa. (Fachnle & Méenpédd 2017: 23—
24.) Yhteisolliseen kuluttamiseen voi osallistua kahdella eri tavalla: toimia vertaistarjo-
ajana, joka tarjoaa varoja vuokrattavaksi, jaettavaksi tai lainattavaksi tai toimia vertais-
kayttdjand, joka kuluttaa tarjolla olevia hyddykkeitd ja palveluita (Botsman & Rogers
2011: 70). Vertaisverkoissa tapahtuvan yhteistoiminnan ja -tuotannon ndkdkulmasta
jakamistalous lupaa koko kapitalistisen tuotantotavan uudistumista ja tasa-arvoisempaa

yhteiskuntaa (Faehnle & Méenpéa 2017: 24).
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Yhteisollistd kulutusta on pidetty kulutustottumuksena, joka sitouttaa erityisesti ympé-
ristoystivéllisyydestd ja ekologisuudesta tietoisia kuluttajia (Hamari ym. 2016: 2055).
Yhteisollisen kulutuksen on odotettu lieventdvin sosiaalisia ongelmia, kuten hyperkulu-
tusta, saastumista ja koyhyyttd, vihentdmalld taloudellisen koordinoinnin kustannuksia
yhteisdssd (Hamari ym. 2016: 2047). Jotkut ihmiset voivat ottaa osaa yhteisolliseen ku-
luttamiseen yksinkertaisesti, koska se on hauskaa ja se tarjoaa mielekkddn tavan olla
vuorovaikutuksessa muiden yhteisoén jdsenten kanssa. Vaikka yksittdisten osallistujien
erityiset motiivit vaihtelevat pédasiallisesta epditsekkyydestd voimakkaaseen hyddyn
tavoitteluun, jakamistalous kokonaisuudessaan pysyy toimivana edellyttden, ettd kunkin
osallistujan edut ovat suurempia kuin mahdolliset kustannukset, jotka aiheutuvat mak-
sujen epatasapainosta. (Hamari ym. 2016: 2055-2056.) Toisaalta yhteisollinen kulutta-
minen voi tarjota taloudellisia etuja (sddstdd rahaa, helpottaa resurssien saatavuutta ja
vapaata kayttod), jotka edustavat yksilollisempdd syytd osallistua (Hamari ym. 2016:

2048).

2.3. Jakamistalouden edellytykset, ajurit ja ansaintamallit

Bostman ja Rogers (2011: 22; Lahti & Selosmaa 2013: 24; Sundararajan 2016: 28) jaot-
televat jakamistalouden keskeiset edellytykset neljddan eri ryhmééan — kriittiseen mas-
saan, joutilaisiin resursseihin, uskomisen yhteiseen sekéd luottamukseen ja vuorovaiku-
tukseen. Kriittiselld massalla tarkoitetaan riittdvad maarad kayttdjid jossain tietyssi ver-
kostossa tai palvelussa, jotta kdyttdjat 10ytidvét palvelusta tarpeeksi itseddn kiinnostavaa
sisdltod. Muiden kiyttdjien tarjoama malli ja jaettu kokemus auttavat uusia potentiaali-
sia kayttdjid ylittimaan psykologisen esteen, joka liittyy uusien toimintamallien omak-
sumiseen. (Botsman & Rogers 2011: 81; Lahti & Selosmaa 2013: 24). Jokainen jaka-
mistaloudessa mukana oleva kiyttdja, luo arvoa toisille olemalla mukanaolonsa kautta.
Perimiltddn jakamistalous perustuu joutilaisiin resursseihin, joita voivat olla fyysisten
kéyttdtavaroiden (pyorien, autojen ja porien) lisdksi vihemmaén aineellinen omaisuus
(aika ja taito) sekd tilat tai hyodykkeet (elektroniikka) (Botsman & Rogers 2011: 86;
Lahti & Selosmaa 2013: 24).
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Jakamistalouden yksi tarkoitus on hyodyntdd uutta teknologiaa, jotta vapaana olevat re-
surssit ja kapasiteetti saadaan tehokkaaseen kiyttoon muualla (Lahti & Selosmaa 2013:
24). Jotta yhteisollinen kuluttaminen voi kilpailla tavanomaisen ostamisen kanssa, ku-
luttajalle taytyy olla tarpeeksi valinnanvaraa saatavilla olevissa hyddykkeissd. Kuluttaja
voi tuntea itsensd tyytyvdiseksi, jos valinnanvara hyddykkeissd on taattu. Jirjestelma
tulee olemaan menestyvé, jos kéyttdjit ovat tyytyviisid valintaan tai mukavuuteen, joka
on heille saatavissa. (Botsman & Rogers 2011: 76-81.) Jotta kuluttajat osallistuisivat
jakamistalouteen ja uskoisivat yhteiseen, heidén tulee olla vuorovaikutuksessa keske-
nddn ja osoittaa luottamusta toisiaan kohtaan. Luottamus on tirked osa ithmisten vélistad
kanssakdymistd, erityisesti kaupankdynnin tilanteissa. Luottamuksen katsotaan luovan
perustan jakamistaloudelle. Vastavuoroisuudesta taas tulee tirked arvo, kun toiminta on
vahvasti yhteisollistd ja tilanteissa, joissa ihmiset antavat toisilleen palautetta. Tarvitta-
van luottamuksen saavuttaminen on kynnys, jonka yli voidaan pddsti ldpindkyvyydelld
ja avoimuudella. Palvelun kiyttdjien tdytyy voida luottaa palvelun tarjoajaan, markki-
napaikkaan sekd varsinaiseen vaihtokumppaniin. Kriittinen massa saavutetaan vasta,
kun jakamistalouden liiketoimia eli transaktioita voidaan tehdé vaivatta, luotettavasti ja

nopeasti. (Lahti & Selosmaa 2013: 27-28.)

Jakamistalouden edellytysten tiytyttyd, sen menestyksen taustalla ovat eri ajurit, jotka
mahdollistavat sen korkean kéyttdasteen ja suosion. Internet ja erityisesti Web 2.0 ovat
tuoneet mukanaan monia uusia jakamisen tapoja sekd helpottaneet vanhempia jakami-
sen muotoja suuremmassa mittakaavassa (Belk 2014: 1596). Néin ollen digitalisaatio on
toiminut kokoavana ja sysddvdnd voimana nykyaikaisessa jakamistaloudessa. Thmiset
ovat aina jakaneet resurssejaan toisilleen, mutta nyt jakamista voidaan tehdéd helposti,
tehokkaasti ja laajasti toisilleen tuntemattomien kesken digitalisaation ansiosta. (Faehn-
le & Miéenpdd 2017: 19.) Digitalisaation myo6ti erilaisilla aloilla on mahdollistunut ih-
misten vidhédn kéytettyjen varojen jakaminen internetin avulla (Bocker & Meelen 2017:
28). Jakaminen on jirkevda ja kdytannollisistd taloudellisista syistd kuluttajille, ympé-
ristolle ja yhteisodille. Se voi myds olla jarkevia yrityksille, jotka ovat riittdvan jousta-
via, innovatiivisia ja ennakoivia. (Belk 2014: 1599.) Belk (2014: 1599) tiivisti tulevai-
suuden kuluttajien olevan siirtymissd “olet mitd omistat” ajattelusta kohti “olet mitd

jaat” elaméntapaa, ja omistajuuden rooli taloudessamme on pienenemassa.
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Jakamistalouden tirkednd ajurina pidetdén kuluttajakdyttdytymisen muutosta omistajuu-
den arvostamisesta kohti kdyttdoikeuden arvostamista. Toiseksi, huoli ilmastonmuutok-
sesta, luonnon monimuotoisuuden heikkenemisestd ja luonnonvarojen riittivyydestd
sekd pyrkimys etsid ekologisesti kestdvampid kulutuskohteita ja —tottumuksia ohjaa ku-
luttajia jakamistalouden kayttoon. (Fachnle & Méenpdd 2017: 31.) Ilmaston lampene-
minen, nousevien polttoaineiden ja raaka-aineiden hinnat, kasvava saastuminen ja muut
ennakoitavat trendit lisddvét piristymistd tuleville jakamistalouden ja yhteiskulutuksen
mahdollisuuksille (Belk 2014: 1599). Jakamistalouden kolmanneksi ajuriksi n&dhddin
kulutuksen muuttuminen enemmén kulttuuriseksi kulutukseksi, missd hyodykkeiden
kantamat symboliset merkit ja viestit ovat nousseet jopa niiden varsinaista kdyttdarvoa
tarkedmmiksi, jolloin brandien korostamisesta tulee tirkedd (Fachnle & Miaenpaa 2017:
31). Lahti ja Selosmaa (2013: 14) lisddvét jakamistalouden kehittymisen syiksi teknolo-
giset kehitysaskeleet, ekologisen kestdvyyden arvostamisen sekéd yrittidjyyden. Jakamis-
talouden suosiota on lisdnnyt myods monien ithmisten halu vdhentdd riippuvuuttaan glo-

baaleista jattiyrityksistd (Lahti & Selosmaa 2013: 14-19; Nylund 2015: 2).

Jakamistalouden ajureiden liséksi, sen suosion nopeaa kasvua ovat edesauttaneet jaka-
mistalouden tuomat edut. Jakamistalouden ympéristdedut ovat huomattavat: ne paranta-
vat kayttotehokkuutta, vihentivét jatteiden méérad, rohkaiset parempien tuotteiden ke-
hittdmistd ja vdhentdvét ylikulutusta ja -tuotantoa (Botsman & Rogers 2011: xvi). Eri
yhteisollisen kuluttamisen muotojen kayttoon motivoivat tekijiat voivat vaihdella rahan
sddtamisestd rahan tekemiseen, mukavuudesta ihmisten tapaamiseen, tilan sddstdmisesta
ajan sddstdmiseen tai yhteisoon kuulumisesta oikein tekemiseen. Ympéristoystiavéllisyys
on usein tahaton seuraus yhteisollisessd kuluttamisessa, jolloin yrityksen tai kuluttajan
padasiallinen motivaationldhde ei tilloin ole vihreys. (Botsman & Rogers 2011: 73-74.)
Todellisuudessa jakamistalouden nopea kasvu johtuu yleensa siitd, ettd se perustuu ole-
massa olevaan kapasiteettiin, jota ei ole vield kaytetty. Tdma selittdéd, miksi skaalaus voi

tapahtua niin nopeasti. (Bocker & Meelen 2017: 37.)

Jakamistalouden kiinnostavuus yritysten ndkokulmasta perustuu kannattavaan liiketoi-
mintaan sekd kestdvddn ansaintalogiikkaan. Jakamistalouden liiketoiminta perustuu

kolmeen ansaintalogiikkaan, jotka Lahti ja Selosmaa (2013: 112—-113) maérittavat pal-
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velumaksuiksi, jdsenmaksuiksi sekd erilaisiksi palvelupaketeiksi ja niihin sidottuihin
kayttomaksuihin. Palvelumaksulla tarkoitetaan esimerkiksi tiettyd prosenttiosuutta, jon-
ka yritys perii tapahtuneesta litkketoimesta joko kaupan toiselta osapuolelta tai molem-
milta (Lahti & Selosmaa 2013: 112). Toiseksi jakamistalouden havainnointiyritykseksi
valittu Airbnb kéyttdd palvelumaksuja litketoiminnassaan. Airbnb (2019a) veloittaa
asunnon vuokraajalta vuokrasumman etukéteen, josta vuokraaja maksaa 0—20 % palve-
lumaksua varauksen vélisummasta (yokohtainen hinta plus siivousmaksu ja mahdolli-
sesti sovellettava yliméérdinen vieraan lisimaksu, mutta ilman Airbnb:n palvelumaksuja
ja veroja) ja asuntoaan vuokraajalle maksetaan automaattisesti palveluun kirjautumisen
jilkeen. Airbnb (2019a) veloittaa palvelustaan 3 %:n palvelumaksun majoittajalta vuok-

rasummasta ennen veroja sekd eldmysjarjestdjiltd 20 %:n palvelumaksun.

Toisena mainittuna ansaintamallina toimivat jisenmaksut. Jisenmaksulla tarkoitetaan
esimerkiksi tilannetta, jossa kdyttdjd maksaa kiintedn kuukausimaksun palvelusta. Ja-
senmaksuja voi myds yhdistdd kidyttomaksujen kanssa, jolloin jisenmaksun lisdksi kera-
tddn maksuja palvelun kdyton mukaan. Kolmantena merkittdvdnd ansaintamallina toi-
mivat erilaiset palvelupaketit ja niithin sidotut kdyttomaksut. (Lahti & Selosmaa 2013:
113.) Kotimainen City Car Club (2018) tarjoaa kdyttdjilleen eri kokoisia palvelupakette-
ja, joiden hinnat vaihtelevat vuokrattavan auton koosta sekd valitun palvelupaketin laa-
dusta johtuen. Jokaisen mainitun ansaintamallin liséksi jakamistalouden yrityksen hyo-
dyntivét monia muita litketoimintamalleja. Esimerkiksi Tori.fi tarjoaa ilmaisen palvelu-
alustan kauppapaikaksi kuluttajalta kuluttajalle (C2C -kaupalle) tapahtuvalle kaupalle
sekd yrityksen ja kuluttajan (B2C) vilistd kaupankéyntid varten. Tori.fi:n toiminta pe-
rustuu ilmaiseen (freemium) alustaan, johon on tuotu maksullinen ominaisuus asiakkail-
le, jotka haluavat nostaa ilmoituksensa kérkeen. Kaikkien nididen mallien liséksi yrityk-
set voivat hyddyntdd sosiaalisen median ansaintamalleja, kuten mainosrahoitusta ja
asiakastiedon myyntid (Lahti & Selosmaa 2013: 113). Kohdeyrityksistd Tori.fi rahoittaa

toimintaansa mainoksilla.
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3. LUOTTAMUS

Tama kappale keskittyy luottamuksen kisitteen ymmartdmiseen ja arviointiin eri nako-
kulmista. Luottamusta ldhdetddn kasittelemddn kasitteiden madrittelyn kautta, jatkaen
sitten taloustieteen teorioiden esittelyyn ja pééttden késittely pohdintaan luottamuksen

roolista jakamistaloudessa sekd maineen ja luottamuksen suhteesta.

3.1. Luottamus késitteena

Luottamuksen kirjallisuudessa on kymmenittdin eri maééaritelmié, joissa luottamuksen
tarkoitus vaihtelee (Aljazzaf, Capretz & Perry 2010: 3) ja eri tieteenalojen tutkijat ovat
madrittdneet sen monilla eri tavoilla (McKnight & Chervany 2001: 35). Luottamuksen
madritelmat vaihtelevat ja se on korkeasti kontekstuaalinen kdsite (Botsman 2017: 18).
Eri ithmisiin voidaan luottaa eri konteksteissa, mutta luotamme harvaan ihmiseen joka
kontekstissa (Cheshire 2011: 52). Yksinkertaisimmillaan luottamus (trust) tarkoittaa
luottavaista suhdetta tuntemattoman kanssa (Botsman 2017: 257). Luottamus on luot-
tamusta odotuksiin — luotamme johonkin henkilo6n tai asiaan ja luotamme ettd hén to-
teuttaa lupaamansa (Botsman 2017: 124). Normaalisti luottamus on ehdollista ja rajoi-
tettua sekd samalla my0s optimistista ja usein tahatonta. Luottamus on odotus tai haluk-
kuus odottaa toisen osapuolen toimivan omien etujensa mukaisesti. (Kohn 2009: 9.)

Luottamus on kuin sopimus, joka takaa lopputuloksen (Botsman 2017: 18).

Aljazzaf ym. (2010: 7) méidrittelevdt luottamuksen luottajan (trustor) haluksi luottaa
luotettavaan (trustee), joka tekee lupaamansa sen hetkisessd kontekstissa, huolimatta
ettei luottaja pysty valvomaan tai kontrolloimaan luotettavaa, vaikka negatiivisia seu-
rauksia voi tapahtua. Botsmanin (2017: 19) tiivistdd, ettd luottamus on lopputuloksen
arviointia, milld todenndkdisyydelld asiat menevét oikein. Toisin sanoen, luottamusta
edistetddn, kun epitoivottavan tuloksen todennikdisyys on pieni. Luottamus on sekoitus
korkeimpia toiveitamme ja syvimpid huoliamme (Botsman 2017: 19). Luottamus on
oletus toisen ithmisen toimintatavasta, mikd perustuu ymmarrykseen siité, ettd toisen on

mahdollista luoda mielikuvamalleja mahdollisista toimintatavoista sekd arvioida niitd
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puitteissa, joissa sisdllytetddn muiden etu, eikd ainoastaan ajeta omaa etua (Kohn 2009:
17). Cheshire (2011: 51) mukaan luottamus on monimutkainen ihmisen luoma vastaus

tilanteisiin, joissa on suuri riski ja epdvarmuus.

Luottamus tarvitsee vihén kitkaa ja aikaa seké sijoittamista ja vaivaa, jolloin se syntyy
hitaasti ja vakaan johdonmukaisesti. (Botsman 2017: 99.) Nykyaikana ithmiset luottavat
toisiin ithmisiin teknologian ldpi. Teknologia voi laajentaa luottamusta avaten mahdolli-
suuden tehdd yhteistyoti ja linkittyd tuntemattomien ihmisten kanssa, mutta se voi myos
pystyttdd ja voimistaa esteitd vilillimme (Botsman 2017: 8-9). Teknologian mahdollis-
tama, hajautettu luottamus kirjoittaa uudelleen ithmisten vélisten suhteiden sdéntoja. 11-
man luottamusta ja sen rakentamisen, ylldpidon, menettidmisen tai uudelleenrakentami-
sen ymmartdmistd, yhteiskunta ei voi selvitd, eikd varsinkaan kukoistaa. Luottamus on
perusedellytys melkein kaikille toimille, suhteille ja kaupalle. (Botsman 2017: 10.)
Botsman (2017: 20) korostaa luottamuksen roolia siltana riskien ja epdvarmuuden yli-
padsyyn. Luottamus on merkittdvd voima, joka ohjaa varmuuden (tiedetyn) ja epévar-

muuden (tuntemattoman) kuilun yli.

Tiivistetysti luottamus on luottamuksellinen suhde tuntemattomaan. Jotta voidaan péis-
td tunnetusta tuntemattomaan, tulee toteuttaa luottamusharppaus, joka mahdollistuu ai-
noastaan luottamuksen avulla. Luottamusharppaus (trust leap) tapahtuu, kun otetaan ris-
ki ja tehddén jotain uutta tai toimitaan pohjimmiltaan eri tavalla kuin aikaisemmin. Tun-
temattomaan siirryttdessd riskinotto kasvaa, mutta teknologia on tuonut ratkaisun epi-
varmuuden pienentdmiseen tai poistamiseen. Teknologia mahdollistaa luottamusharp-
pauksen ottamisen miljoonille ithmisille ympéri maailmaa. (Botsman 2017: 24, 258.)
Luottamusharppaukset luovat uusia mahdollisuuksia rikkomalla esteité ja helpottamalla
luomaan uusia suhteita, auttamalla muokkaamaan ideoita ja meemejd odottamattomilla
tavoilla sekd avaamalla uusia markkinoita, uusia verkostoja ja uusia liittoja, jotka ovat

aikaisemmin olleet mahdottomia (Botsman 2017: 24-25).

Botsman (2017: 18) jakaa luottamuksen kisitteen henkilokohtaiseen (personalized) ja
yleiseen luottamukseen (generalized trust). Henkil6kohtaisella luottamuksella tarkoite-

taan kykyéd luottaa johonkin toiseen henkil6on ja yleiselld luottamuksella tarkoitetaan
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luottamusta, jonka liitimme tunnistettavissa olevaan, nimettdméan ryhméain tai asiaan.
(Botsman 2017: 18.) Kohn (2009: 121) maédérittelee yleisen luottamuksen pysyvéina péda-
toksend antaa ihmisille mahdollisuus. Yleinen luottamus perustuu moralistiseen luotta-
mukseen, jossa annetaan ihmisille mahdollisuus, mutta sen taustalla vaikuttavat omat
kokemukset (Kohn 2009: 122). Cheshire (2011: 51; Botsman 2017: 97) jakaa luotta-
muksen késitteen ihmisten véliseen luottamukseen (interpersonal trust) sekd luottamuk-
sena jarjestelmdd kohtaan (system trust). Jarjestelmdd kohtaan koettavassa luottamuk-
sessa luottamusta koetaan jdrjestelméin ja thmisen vililld. Thmisten vilinen luottamus
kehittyy pitkélld aikavélilld suorassa suhteessa, kun osapuolet uskovat toisella osapuo-
lella olevan kannustimia toimia hidnen etunsa mukaisesti tai toinen osapuoli on kiinnos-
tunut uskojan eduista. Luottamuksen voidaan katsoa olevan ennen kaikkea vuorovaiku-

tussuhde (Harisalo & Miettinen 2010: 23).

Kohn (2009: 89) késittelee luottamusta tuttuuden ja ulkoisten tekijoiden kautta. Hinen
mukaansa luottamus voidaan jakaa kahteen: paksuun ja ohueen luottamukseen (thick
and thin trust). Paksu luottamus tarkoittaa tilannetta, joka kasvaa henkildkohtaisesta tut-
tuudesta. Paksu luottamus voi syntyd, kun luottaja on tarkkaillut ajan kanssa, ettd luot-
tamuksen kohde on toteuttanut toimenpiteet kokonaan ja ne ovat johdonmukaisesti koh-
danneet yleisesti hyviksytyt moraaliset normit, henkild nauttii toisen thmisen suosiosta
tai yksild on huomaavainen muita ihmisid kohtaan. Ohut luottamus perustuu mainee-
seen, normeihin ja luottamussignaalien, kuten ulkonddn tai kéytoksen, arviointiin.

(Kohn 2009: 89.)

Luottamussignaalit (trust signals) ovat vihjeiti tai symboleita, joita kiytdmme tietoisesti
tai tiedostamatta paittiessaimme, onko toinen thminen luotettava vai ei. Luottamussig-
naalit antavat kyvyn lukea ithmistd, muodostavat syitd luottaa toiseen ithmiseen tai anta-
vat tapoja osoittaa ihmisten omaa luotettavuutta muille. Luottamussignaalit voivat olla
verbaalisia tai ei-verbaalisia, joita ovat eleet ja ilmeet, joilla luodaan ensivaikutelma.
(Botsman 2017: 113.) Luottamussignaalit voivat tulla my6ds kolmannen osapuolen hy-
viaksynndstd (Botsman 2017: 115). Jakamistalouden alustojen profiilit ovat uusia luot-
tamussignaaleja, joilla on merkittdva rooli jakamistalouden luottamuksen rakentumises-

sa kayttdjien vilille sekd alustaa kohtaan. Informaatio, joka oli ennen vain instituutioi-
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den tai pienten ryhmien hallussa, jaetaan nyt monille ihmisille samanaikaisesti julkaistu-
jen profiilien muodossa. Tédssd mielessd luottamussignaaleista on tullut sosiaalisesti

muuttuvaa. (Botsman 2017: 125.)

Nykyisin luottamus litkkuu horisontaalisesti ihmiseltd toiselta, eikd vanhanaikaisesti
alhaalta ylospdin (mukaillen Botsman 2017: 8). Luottamus on kehittynyt paikallisesta
institutionaaliseksi luottamukseksi ja siitd kohti jaettua luottamusta. Luottamus voi olla
paikallista luottamusta (local trust), jossa luottamusta on pienten, paikallisten yhteis6jen
jasenten vélilld. (Botsman 2017: 257.) Institutionaalisella luottamuksella (institutional
trust) tarkoitetaan luottamus, joka virtaa pystysuunnassa johtajille, asiantuntijoille ja
briandeille sekd kulkeutuu instituutioiden ja vélikésien, kuten oikeuden, sddntelyelinten
ja yrityksien lapi. Jaettu luottamus (distriputed trust) on luottamuksen muoto, joka virtaa
sivuttaissuunnassa yksiloiden vililld, minkd mahdollistaa muun muassa jakamistalou-

den verkostot, alustat ja jérjestelmait. (Botsman 2017: 258.)

Paikallinen luottamus — Institutionaalinen luottamus — Jaettu luottamus

Institutionaalinen luottamus Jaettu luottamus
e  Keskittynyt e  Verkostot
e  Vertikaalisesti liikkkuvaa e  Horisontaalisesti litkkuvaa
e  Sulkeutunutta e  Lipindkyvdd
e  Kontrolloitua e  Vapaata
e  Instituutiolta ihmiselle e  Thmiseltd ihmiselle

Kuvio 2. Luottamuksen tyyppien erot (mukaillen Botsman 2017).

McKnight ja Chervany (2001) esittelivét typologian luottamukselle, joka poistaa luot-
tamuksen késitteeseen laajuutta ja siithen liitettdvad epédselvyyttd. Luottamuksen késittei-
td on olemassa useita, mutta timén pro gradu tutkielman kirjallisuuskatsaus tulee keskit-
tymiddn seuraavaksi esiteltivddn typologiaan. Luottamuksen typologia koostuu taipu-

muksesta luottaa (disposition to trust), instituutiopohjaisesta luottamuksesta (institution-
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based trust), luottamususkomuksista (trusting beliefs), luottamusaikomuksista (trusting
intentions) sekd luottamukseen liitettdvistd toimintatavoista (trust-related behaviors)

(McKnight & Chervany 2001: 42).

Taipumuksellinen | Institutionaalinen 1 Interpersonaalinen luottamus
luottamus | luottamus | Luottamus erityisiin muihin
Luottamus yleisiin | Luottamus |
muihin I tilanteeseen tai I
I rakenteisiin I
I I
I I
I I
I I
t t
| | Pttt TTT T
' 1 1
Taipumus | | > : :
luottaa 1 | Luottamus- i Luottamuk-
e —T uskomukset > L —»: seen liittyvit :
[ Instituutio- 1 uottamus- ! toimintatavat
| . | aikomukset ! 1
pohjainen : 1
: luottamus : e )
I T >
1 1

Kuvio 3. Luottamuksen typologia (McKnight & Chervany 2001: 42).

Taipumus luottaa (disposition to trust) tarkoittaa sitd, missd méérin osoitetaan johdon-
mukainen taipumus halukkuuteen olla riippuvainen erilaisista tilanteista ja monenlaisis-
ta thmisistd. Koska taipumus luottaa on yleinen tapa eri tilanteissa ja henkildissa, se va-
rittdd ihmisten tilanteiden ja toimijoiden tulkintaa eri tilanteissa. Taipumus luottaa vai-
kuttaa instituutiopohjaiseen luottamukseen, joka heijastaa uskomuksia tilanteesta. Tai-
pumus luottaa koostuu uskosta ihmisyyteen sekd asennoitumisesta luottamukseen. Lo-
pulta taipumus luottaa vaikuttaa ihmisten viliseen luottamukseen. (McKnight & Cher-

vany 2001: 44-45.)

McKnight ja Chervany (2001: 42) tarkoittavat instituutiopohjaisella luottamuksella (ins-
titution-based trust) uskoa tilanteisiin ja rakenteisiin pikemminkin kuin intersubjektiivi-
seen jaettuun todellisuuteen. Huurne ym. (2017: 488) mairittdvit instituutiopohjaisen
luottamuksen luottamukseksi kuluttajien vilisessd verkkokaupassa (C2C e-commerce)
sekd yleisesti luottamukseksi internetissa. Instituutiopohjainen luottamus on tilannekoh-

tainen, mutta ei kohdistu tiettyyn henkil6on, silld kyseiselld hetkelld luotetaan tiettyyn
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tilanteeseen, riippumatta siitd, keitd ihmisid kyseisessa tilanteessa on. Instituutiopohjai-
nen luottamus rakentuu verkon rakenteellisesta varmuudesta sekd verkon tilannekohtai-
sesta normaaliudesta. (McKnight & Chervany 2001: 42—43, 44.) Rakenteellinen var-
muus tarkoittaa sitd, ettd on olemassa sellaisia suojarakenteita — takuita, sopimuksia,
madrdyksid, lupauksia, oikeudellisia keinoja, prosesseja tai menettelyjd, jotka edistivit
tilannekohtaista menestystd (Shapiro 1987: 635; McKnight & Chervany 2001: 48). Ti-
lannekohtainen normaalius tarkoittaa sitd, ettd uskotaan, ettd yrityksen sen hetkinen ti-
lanne on normaali, suotuisa tai edesauttava tilannekohtaisessa menestyksessa.

Verkossa toimivalla kuluttajalla on mahdollisuus luottaa myyjdén tilanteessa, jossa hin
uskoo internetin kauppatilanteen olevan normaali sekd osapuolien (ostaja ja myyja eli
alustan ylldpitdjd) roolien olevan tarkoituksen mukaiset ja menestystd edistdvid.

(McKnight & Chervany 2001: 48.)

Luottamususkomuksissa ja -aikomuksissa luottamuksen rakentuminen on péinvastainen
instituutiopohjaiseen luottamukseen verrattuna. Luottamususkomuksilla (trusting be-
liefs) tarkoitetaan tilannetta, jossa toisella osapuolella on yksi tai useampi itselleen hyo-
dyllinen ominaisuus. Verkkokaupan kontekstissa kuluttaja toivoo, ettd myyjd haluaa ja
kykenee toimimaan kuluttajan edun mukaisesti ja rehellisesti transaktioissa. Myyjin
toivotaan myds olevan yhtd kykenevé toimimaan lupauksensa mukaisesti, kuten ostaja
on aikaisemmin ennustanut. Verkkokaupan kontekstissa luottamususkomuksilla tarkoi-
tetaan uskoa pédtevyyteen, hyvéntahtoisuuteen, rehellisyyteen tai lahjomattomuuteen se-
ki ennustettavuuteen. Luottamusaikomuksilla (trusting intentions) tarkoitetaan sité, ettd
halutaan olla riippuvaisia toisesta osapuolesta tai sitd, ettd on aikomus olla riippuvainen
toisesta osapuolesta, vaikka toista osapuolta ei voida valvoa. Luottamusaikomukset
muodostuvat halusta olla riippuvaisia muista sekéd subjektiivisesta todennikdisyydestd

olla riippuvaisia muista. (McKnight & Chervany 2001: 43-44, 46.)

Luottamukseen liittyvilld toimintatavoilla (trust-related behaviors) tarkoitetaan luotta-
muksen késitteeseen liittyvdd toimintaa, kuten yhteistyoté ja riskinottoa, joka kuitenkin
pidetdén erilldén luottamuksen rakentumisesta. Verkkokaupan ndkdkulmasta luottamuk-
seen liittyvilld toimintatavoilla tarkoitetaan ostamista, yhteistyotd ja tiedonjakoa.

(McKnight & Chervany 2001: 41, 44.) Edella esitetyt késitteet on esitelty, kuten ne
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esiintyisivét verkkokaupan kontekstissa, mutta niitd voidaan hyodyntdd myos tarkastel-
lessa jakamistalouden kéyttod. Normaalin verkkokaupan- ja jakamistalouden toimin-
taympéristot ovat osittain samanlaisia, silli niiden kdyttd perustuu usein internetissa

toimivan alustan tai applikaatioiden kdyttoon.

e Suhde-
orientoitunut

e Taloudelliseen e Fyysinen ldsndolo

ka.uppa'an vaaditaan
orientoitunut e Huomio

e FEi fnyl.Sta henkil6kohtaisessa
kontaktia

luonteeseen
vertaisten vililld
e Myyjin
kaksoisrooli;
palvelun tai
hyddykkeen
omistus ja
tarjoaminen

e Eikiinnostusta
henkilokohtaiseen
luonteeseen

e  Seclked myyjén tai
ostajan rooli

Kuvio 4. Verkkokaupan ja jakamistalouden erot (Yang, Lee, Lee & Koo 2018: 2).

Verkkokauppa on taloudelliseen kauppaan orientoitunut, mutta siiné ei tapahdu fyysista
kontaktia. Verkkokaupassa osapuolilla ei ole kiinnostusta toisen osapuolien henkilokoh-
taisesta luonteesta, vaan heitd ohjaa halu kuluttaa tiettyd hyoddykettd. Verkkokaupan
toimintaympadristd on jakamistaloutta yksinkertaisempi, silli myyjdn ja ostajan roolit
ovat selkedt. Jakamistalouden konseptin voidaan katsoa olevan suhdeorientoitunut ja
fyysistd ldsndoloa vaaditaan transaktioiden tapahtumiseksi sekd luottamuksen rakentu-
miseksi. Jakamistalouden vertaisilla on kiinnostusta toistensa henkilokohtaisesta luon-
teesta, silld myyjien tarjotessa palveluita tai hyodykkeitd, ostajan tulee asettaa luotta-
musta myyjdéd kohtaan. (Yang ym. 2018: 2.) Verkkokaupan myyjii velvoittaa useat lait,
kun taas jakamistaloudessa vertaisia kehotetaan toimimaan sddntojen mukaisesti ja
transaktioita valvoo kolmas osapuoli (alustojen ylldpitdjd). Jakamistalouden houkutti-
miksi on my0s rakennettu implementoituja maine- ja palautejérjestelmid, joita kasitel-

ladn myShemmin.
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3.2. Luottamus taloustieteessa

Luottamus on olennainen tekijd ihmisten arjessa — tydssé, kotona ja vapaa-ajalla. Se on
yleensd myods huomaamaton tekijd, silld ihmiset ottavat sen valinnoissaan vaistomaisesti
huomioon. Luottamuksen voidaan katsoa vaikuttavan heiddn pdatoksiinsé, valintoihinsa
ja kayttaytymiseensd. (Harisalo & Miettinen 2010: 23.) Taloustieteen peliteorioista van-

gin dilemma késittelee kahden ihmisen yhteistyon onnistumista ja epitietoisuutta.

Piitoksentekijd A
Yhteistyo Pettdminen
Yhteistyd Al;B1 A0;B10
Piitoksentekijd B
Pettéiminen A10;B0 AS5;BS

Kuvio 5. Vangin dilemma nelikenttd (mukaillen Harisalo & Miettinen 2010: 26).

Vangin dilemma kuvaa tilannetta, jossa kahta vankia syytetdén yhteistyostd rikoksessa
ja heidédt on erotettu toisistaan kuulustelujen ajaksi. Kuvio 5 esittelee vangin dilemmaan
liitettdvén pelikentdn. Kummallekin osapuolelle on kerrottu, etti jos toinen pettéé rikos-
kumppaninsa ja toinen pysyy hiljaa, pettdjd padsee vapaaksi (0 v.) ja toinen saa pitkin
tuomion (10 v.). Tilanne on sama myds toisinpdin. Jos molemmat epdillyt pettdvit toi-
sensa, molemmat saavat keskipitkdn tuomion (5 v.). Jos osapuolet tekevit yhteistyota ja
pysyviét hiljaa, kumpikin saa lyhyen tuomion (1 v.). Kun pelid pelataan vain kerran,
osapuolet pdédtyvit pettiméén toisen, silld kumpikin osapuoli arvioi mahdollisen loppu-
tuloksen omaa etuaan tavoitellen. Osapuolet laskevat, ettd parempi lopputulos saavute-

taan pettdmalla rikoskumppani, jolloin molemmat saavat keskipitkdn tuomion (5 v.).
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Optimaalinen tilanne vangin dilemmassa voidaan esittdd Nash -tasapainon (Nash Equi-
librium) kautta. Nash -tasapaino tutkii, miten pelaajat jakavat resursseja (tai markkinoi-
ta). Nash -tasapainossa pelaajilla ei ole kannustimia muuttaa omaa alkuperéistd strategi-
aansa, vaan jokaisen pelaajan strategia on optimaalinen, tarkasteltaessa muiden pelaa-
jien strategioita. Kukaan pelaajista ei voi parantaa tulostaan, elleivit muut pelaajat myos
muuta valintojaan. (Westhoff, Cohen, Cooper, Corvin & McDermott 2012: 176.)

Vangin dilemmassa Nash -tasapaino on saavutettu, kun molemmat pelaajat pettivét toi-
sensa, vaikka molemminpuolinen yhteistyd johtaa parhaaseen tulokseen (lyhyeen tuo-
mioon molemmille). (Investopedia 2018b.) Vangin dilemma perustuu uskomukseen
kummankin osapuolen aikomusten ja todennédkoisten toimien kehityksestd. Kun usko-

mukset vahvistuvat, niistd muodostuu luottamusta. (Kohnin 2009: 28.)

Vangin dilemma kisittelee yhteistyotd ja luottamuksen syntymistd, mutta tdmin tut-
kielman kannalta tirkein taloustieteen teoria pureutuu tietoon ja vertaisverkossa tapah-
séltdvit epdsymmetristd informaation jakautumista, jolloin suunnitellulle vaihdolle mer-
kityksellinen tieto, on ainoastaan toisen vaihdon osapuolen hallussa (Sundararajan 2016:
139). Kenneth Arrow (1963) esitteli informaation epdsymmetrian konseptin ensi kertaa
vuonna 1963, kéyttaen esimerkkind terveydenhuoltoa ja vakuutuksien roolia kyseiselld
alalla. Myohemmin George Akerlof (1970) julkaisi oman tulkintansa ja esimerkkinsi
informaation epdsymmetrisyydestd, sen luomista ongelmista (haitallinen valikoituminen

ja moral hazard -ongelma) ja niiden vaikutuksista markkinoiden toimintaan.

George Akerlofin (1970: 489; Botsman 2017: 26) esittelemé taloustieteen teoria késitte-
lee hyddykkeiden laadun epavarmuustekijoitd. Akerlof (1970) esitti tutkimuksessaan,
ettd automarkkinoilla on hyvii ja viallisia (sitruunoita eli “lemons”) kéytettyjd autoja.
Ostaja ei tiedd etukdteen kumpaan hyddykekategoriaan auto kuuluu (hyvilaatuinen vai
’sitruuna”), silld hédn ei voi testata tuotetta ennen sen ostamista ja kiyttéd. Tamén tyyp-
piseen kuluttamiseen liittyy luottamuksen elementti. (Arrow 1963: 949.) Ajan kuluessa
ja kdyton yhteydessd, ostaja saa kattavan kidsityksen auton kunnosta ja laadusta. Laatu-
kisityksen muodostuttua hyddykkeeseen syntyy informaation epdsymmetriaa, jolloin

myyjalli on enemmén tietoa auton laadusta myyntitilanteessa kuin ostajalla (Arrow
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1963: 951; Akerlof 1970: 489; Botsman 2017: 26). Lopulta sekd hyvélaatuinen ettd
huonolaatuinen auto myydédén samaan hintaan, silld ostaja ei tiedd ostohetkelld hyodyk-
keen kuntoa (Akerlof 1970: 489; Botsman 2017: 26). Ostajan voidaan katsoa haluavan
maksaa autosta korkealaatuisen ja huonolaatuisen (’sitruunan’) vélimaastossa olevan
hinnan (Sundararajan 2016: 170). Jakamistaloudessa epdsymmetristd informaatiota syn-
tyy, kun myytivié tai vuokrattavia palveluita ja hyddykkeitd ei voida verifioida ennen

niin kulutusta (Ert, Fleischer & Magen 2016: 63), aivan kuten Akerlofin esimerkissa.

Akerlofin (1970: 495) kéytettyjen autojen esimerkki kuvastaa perimmilldén epéarehelli-
sen ja rehellisen kaupan ongelmaa. Epérehelliselld kaupalla on tapana ajaa rehellinen
kaupanteko ulos markkinoilta, jolloin huijattujen asiakkaiden poistuessa markkinoilta,
rehellistd liiketoimintaa harjoittavat yritykset ajautuvat sukupuuttoon (Akerlof 1970:
500). Akerlof (1970) osoitti, kuinka myyjien késissd oleva piilotettu tieto voi haitata
markkinoiden toimintaa niin, ettd markkinoiden toiminta epdonnistuu huolimatta kau-
pankédynnin voitokkuudesta. Kirjallisuus luokittelee kaksi epdvarmuustekijdi, jotka es-
taviat markkinoita toimimasta tehokkaasti. Ensinndkin laatuun liittyvd epdvarmuus voi
johtua piilotetusta tiedosta, joka miirittelee hyddykkeen tai palvelun laadun Akerlofin

(1970) haitallisen valikoitumisen hengessi. (Tadelis 2016: 321-322.)

Haitallisella valikoitumisella tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakkaat haluavat maksaa
keskiarvoisen hinnan hyddykkeille, vaikka niiden laatu vaihtelisi korkeasta matalaan
(Sundararajan 2016: 139). Epdsymmetrisen informaation tilanteessa, korkealaatuisten
hyddykkeiden tarjoajat ovat haluttomia tekemdidn kauppaa keskiarvohintaan, silld he
eivit saa reilua korvausta korkealaatuisille tuotteilleen. Transaktioissa voidaan olettaa
jokaisen yksilon pyrkivin maksimoimaan hyotynsé, joten hyvélaatuisten autojen myyjét
eivit halua myydd hyodykkeitddn alle niiden todellisten arvojen (Arrow 1963: 959).
Korkealaatuisten autojen myyjien poistuessa markkinoilta, jdljelle jdd vain huonokun-
toisten autojen (“sitruunoiden’) kauppiaat, minké seurauksena markkinoiden keskim&a-
rdinen hyodykkeiden laatu heikkenee, laskien samalla asiakkaiden halua maksaa hyo-
dykkeistd ja lopulta laskien kaupankiyntid entisestdén. Haitallisen valikoitumisen vuok-
si jaljelle jaavat huonolaatuisten hyodykkeiden tarjoajat ja markkinat, jotka joko poistu-

vat tai jaavit talouteen. (Akerlof 1970: 490, Sundararajan 2016: 139, 170) Kaytinnossa
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esimerkiksi Tori.fi myyjd voi pééttdd olla paljastamatta myyménsé tuotteen viallisuutta
ja antaa tuotteesta virheellisesti epitodellisen hyvian kuvan. Markkinoiden toimintaa ja
luottamuksen rakentumista voidaan edistdd toimimalla rehellisesti ilmoituksen tekohet-
kelld sekéd kaupankdyntitilanteissa. Talousteoriassa luottamus on tdrkedi ja ostajan tulee
tunnistaa hyvén ja huonon laadun ero markkinoilla (Akerlof 1970: 500), jotta he voivat

tehda itselleen optimaalisia transaktioita.

Toiseksi, laatuun liittyvd epavarmuus voi johtua piilotetuista toimista, jotka méadradvat
hyodykkeen tai palvelun laadun, jota usein kutsutaan termilld "moral hazard" (Tadelis
2016: 322). Moral hazard -termilla tarkoitetaan epasymmetrisestd informaatiosta johtu-
vaa tilannetta, jossa sopimuksen teon jilkeen yksittdisid toimintatapoja ei voida tarkkail-
la, mistd johtuen ei voida tietdd miten sopimuksen toinen osapuoli toimii (Holmstrém
1979: 74). Néin ollen sopimuksen toisella osapuolella voi olla kannustin huijata ja edis-
tdd omaa etuaan. Kyseisessd tilanteessa toinen osapuoli voi kdyttdytyd huolimattomasti
(esimerkiksi ajaa holtittomasti), ndhdd vdhemmain vaivaa (esimerkiksi ylldpitdd mata-
lampaa siisteyden tasoa) tai kayttdytyd muutoin riskialttiimmin kuin toinen osapuoli oli-
si toiminut. (Sundararajan 2016: 139.) Esimerkiksi Tori.fi:n myyjé voi tarkoituksellises-
ti kayttdd lilan vdhdn pakkausmateriaalia jo viallisen hyddykkeen ldhettimisessd, mika
lisdd sen hajoamisen todenndkoisyyttd. Mikéli hyodyke hajoaisi kuljetuksessa, myyjén
antama virheellinen kuvaus olisi lopulta merkitykseton. Piilotettu toiminta seka piilotet-

tu tieto voivat olla néin ollen ldsnd samanaikaisesti (Tadelis 2016: 322).

Esitellyt epavarmuustekijdt voidaan poistaa tai niiden merkitystd voidaan pienentéd,
luomalla tietojdrjestelmid, joista saadaan lisdtietoa osapuolien toimintatavoista ja luon-
teesta. Tietojarjestelmien pohjalta voidaan myds parantaa keskindisid sopimuksia.
(Holmstrom 1979: 89.) Esimerkiksi, jakamistalouden yritykset tarjoavat tietojérjestel-
mandin palvelualustan, jossa he yhdistidvit vuokralaisen ja majoittajan tiedot. Tietojen
yhdistdmisen mydtd, verkon ulkoisvaikutukset lisddvat palvelun houkuttelevuutta mo-
lemmin puolin markkinoita. (Weber 2014: 59.) Palvelualustojen kéyttdjien tulee useassa
tapauksessa tehdd kayttdjéprofiilit, jonne palvelualustan tarjoaja vaatii kirjattavaksi pa-
kollisia tietoja. Nama profiilit toimivat luottamussignaaleina, joiden avulla toiset kaytté-

jét voivat tutustua sopimuksen toiseen osapuoleen ja muodostaa heisti ja heiddn kéytok-
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sestddn ennakkokasityksid. Luottamussignaalit toimivat tarkedssd roolissa luottamuksen
rakentumisessa, jota voidaan tukea my0s palvelualustojen maine- ja arvostelujirjestel-
mien avulla. Kéyttdjien antama palaute toimii kannustimena ja pelottimena muille ja-
kamistalouden toimijoille, mika ohjaa heitd toimimaan rehellisesti. Luottamussignaalien
pohjalta muodostettujen késityksien tukena toimivat instituutioiden omat valvontame-
kanismit. Jakamistaloudessa toimivien yrityksien omat sddnnot, laadun valvonta sekéa
valtioiden instituutioiden lait ja oikeusjarjestelmét pyrkivit tehokkaasti kitkeméén vaa-
rinkdytoksid. Vahentdmaélld tiedon epdsymmetriaa ja siithen liittyvad haitallista valikoi-
tumista sekd moral hazard -ongelmaa, palveluntarjoaja voi luoda luottamusta palvelu-

alustan ja kéyttdjan sekd suoraan kiyttdjien vélille (Weber 2014: 38).

Informaation epdsymmetria muodostaa tulevaisuuteen epdvarmuutta ja luottamuksen
tarvetta (Botsman 2017: 28) sekd se voi johtaa matalampaan taloudelliseen aktiivisuu-
teen, kun yhteiskunta toivoisi (Sundararajan 2016: 139). Mutta kuinka jakamistalouden
markkinapaikat sekd muut alustatalouden toimijat voisivat ehkiistd informaation epa-
symmetrian muodostumista? Internetin mahdollistamien markkinapaikkojen ainut mah-
dollisuus saada vertaistaloudessa tapahtuva taloudellinen vaihto turvalliseksi, on upottaa
vaihdanta osaksi luotettavaa paikallista yhteisoa tai etsid valtio tai joku toinen kolman-
nen osapuolen todentamisviranomainen varmentamaan oman informaatioymparistonsa
epadsymmetriaa. Alustoilla on luonnollinen kannustin yrittdd vihentdd tiedon puuttumis-
ta, mikd saattaisi estdd ihmisid kdyttdmistd heiddn palveluitaan. (Sundararajan 2016:
139-140.) Myos prosessien ldpindkyvyydelld sekd myytdvien hyddykkeiden tarkistuk-
sella voitaisiin saavuttaa parempi tiedon vélittyminen. Varsinkin kéytettyjen autojen
markkinoilla, ajoneuvojen tarkistuksella saataisiin aikaan avoimuutta laatuun, jolloin
ostajat saisivat selkedn kuvan ajoneuvojen ja niiden markkinoinnin yhdenmukaisuudes-
ta. Samanaikaisesti laadukkaiden autojen myyjét voisivat saada hyddykkeilleen reilun
arvon sekd ostajat alkaisivat luottaa kdytettyjen autojen markkinoihin. Ostajien luotta-
muksen seurauksena ihmiset myisivit autojaan enemmain, kasvattaen samalla taloutta,
keskimiddrdistd laatua ja hintaa. Lopulta informaation epdsymmetria vaikuttaisi palkko-

jen nousuun useilla aloilla ajan saatossa. (Sundararajan 2016: 170.)
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Vertaisverkossa tapahtuvan kaupan luottamus ostajan ja myyjén vélilli on jakamista-
louden alustoille suuri haaste, silld kdyttdjien anonyymiys korostaa kauppakumppanei-
den tuntemattomuutta toisilleen. Koska vertaisverkossa tapahtuva kauppa vaatii luotta-
musta ostajan ja myyjan vélille, monet vertaisverkon markkinapaikat korostavat kaytté-
jien luotettavuutta maine- ja palautejdrjestelmien avulla. Verkossa tapahtuvan kaupan
tukemisen vaikeus, jossa toimijat toimivat nimettomaisti, voidaan selittdd yksinkertaisel-
la tavalla kéyttden taloustieteen peliteorian esimerkkii, joka on tunnetun luottamuspelin
(trust game) versio. (Tadelis 2016: 323.) Berg, Dickhaut & McCabe (1995) esittelivit

luottamuspelin ajatuksen investointipelin (investment game) muodossa.

Investointipelissd ostaja tunnistaa anonyymin myyjén listaaman tuotteen verkossa. Osta-
ja arvioi tuotteen hinnaksi 25 euroa, sen hankintahinta on 15 euroa ja myyjalld ei ole
tuotteelle vaihtoehtoista kdyttdd, jolloin tuotteen myymattd jattiminen antaa myyjéille
nettoarvoksi 0 euroa. Myyjé voi olla kahden tyyppinen, joko rehellinen myyjé tai oppor-
tunistinen myyjd. Rehellinen myyjd toimittaa tuotteen aina, kun taas opportunistinen
myyjd maksimoi odotetun voiton. Oletetaan, ettd ostajan on ensin maksettava myyjélle
maksut, jotta hdn voi kdyda kauppaa. Talloin ostajan on luotettava siithen, ettd myyja
lahettdd tuotteen. Vaihtoehtoisesti ostajan ei tarvitse luottaa myyjéén, jolloin kustannuk-
sia tai hyotyd ei synny. Jos ostaja luottaa myyjdédn, opportunistinen myyja paittaa toi-
mittaako hén hyddykkeen ja kunnioittaako luottamusta vai kieltdytyyko hén ja vairin-
kayttdd luottamusta. Investointipeli sisdltdd sekd piilotetun tiedon (myyjan tyyppi) ettd
piilotetun toiminnan (opportunistisen myyjdn valinta) mahdollisuuden. (Tadelis 2016:
324.) Jos pelid pelataan vain kerran, opportunistinen myyja kayttdd luottamusta aina
vadrin. Talloin ostaja luottaisi myyjddn ainoastaan, jos rehellisen myyjdn todenndkoi-
syys on riittdvin korkea. Jos pelid pelataan useammin kuin kerran, tulevat palkinnot
voivat kurittaa opportunistista myyjd, kunnes hén todella kunnioittaa luottamusta. (Ta-

delis 2016: 324.)
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Kuvio 6: Kauppapeli epdsymmetrisen informaation tilanteessa (Tadelis 2016: 324).

Kuvio 6 esittelee pelin eri vaihtoehdot. Kuvitellaan, ettd ostaja odottaa opportunistisen
myyjan kdyttdvan vadrin luottamusta ensimmaéisessd tapahtumassa. Jos néin olisi, ostaja
voi kdyttdd myyjin ensimmaisti tapahtumaa mallina saadakseen tarkan késityksen myy-
jén tyypistd. Jos ensimméinen tapahtuma onnistui, myyjén on oltava rehellinen ja ostaja
voi luottaa hineen uudelleen. Mikili ensimmaéinen transaktio epdonnistuu, ostaja tietda,
ettd myyja on opportunistinen, eikd ostaja siksi pditd luottaa myyjddn toista kertaan. Jos
myyjé pitdd tulevaisuuden transaktioita tarkeind, opportunistisen myyjén paras etu ei ole
vadrinkdyttdd luottamusta ensimmaisessd kaupassa, vaan kunnioittaa luottamusta saa-

dakseen voittoja seuraavasta transaktiosta. (Tadelis 2016: 324-325.)

Edella olevan esimerkin pédédidea on, ettd rehellisten myyjien ldsndolo sekd mahdollisuus
saada tulevaisuudessa arvokasta kaupankdyntid, tarjoavat yhdessd kannustimia hyvidn
kdytokseen jopa opportunistisille myyjille. Jos ostaja ja myyjéd pelaavat titd yhden vai-
heen pelid ddrettomén kauan tai jos he arvostavat tulevaisuuden kauppoja, he voisivat
kayttdd strategiaa tukemaan kaupankdynnin kdynnistymistd. Strategian ensimmdiisessa
vaiheessa ostaja pdéttdd ostaa ja myyjd paattaa ldhettdd hyodykkeen. Jokaisena ajanjak-
sona ostaja ostaa ja myyja ldhettdd hyodykkeen vain, jos ostaja ja myyja tekivét saman
kaikissa aiemmissa jaksoissa. Jos ostaja ei ostanut tai myyja ei ole ldhettinyt hyodykettad

missddn vaiheessa, he palaavat yksittdisen pelin Nash -tasapainoon kerta toisensa jil-
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keen. (Tadelis 2016: 325.) Pelin toistettavuus antaa pelaajille mahdollisuuden luoda hy-
vad mainetta tai vaihtoehtoisesti se luo kustannuksia huonosta kaytoksestd, joka lopulta

johtaa huonon maineen kertymiseen.

Esimerkin ideana on, ettd nykyiset toimet johtavat tulevaisuuden seurauksiin, jotka vai-
kuttavat myyjén tulevaisuudenndkymiin ja luo painetta toimia sddntéjen mukaisesti.
Luottamuspeli on tehokas mekanismi, joka voi toimia myds tilanteissa, joissa myyji ei
valttdmittd ole vuorovaikutuksessa toistuvasti saman ostajan kanssa. Jos myyjd ymmaér-
tad, ettd hdanen nykyiset toimensa paljastuvat kaikille tuleville ostajille nykyisen kaup-
pakumppaninsa liséksi sekd hdnen hyvai kayttdytymistddn palkitaan tulevaisuuden lii-
ketoiminnalla, myyjilld on kannustin toimia vilpittdmin mielin ja rehellisesti (tdssé ta-
pauksessa ldhettdd hyodyke). Toisaalta myyjdn kannustimena voi toimia tieto huonon
kdytoksen ja huonon maineen vaikutuksesta tulevaisuuden litketoimintaan. Kun ostajal-
la on hyva syy luottaa myyjén toimivan rehellisesti, hin pééttdd luottaa ja kdayda kaup-

paa myyjén kanssa. (Tadelis 2016: 325.)

3.3. Luottamuksen rooli riskien lieventdjénd jakamistaloudessa

Botsman ja Rogers (2011: xvi) sekd Lahti ja Selosmaa (2013: 26-28) kuvaavat tunte-
mattomiin luottamisen yhdeksi kriittisimmisté tekijoistd jakamistalouden onnistumisel-
le. Jakamistalouden voidaan kdytdnnOssd katsoa perustuvan tuntemattomien ihmisten
véliseen luotettavuuteen. Luottamus on ollut tdrked ajuri thmisten tutustumisessa ja yh-
teiskunnallisessa vastavuoroisuudessa. (Kamal & Chen 2016: 2.) Lessig (2008: 117)
korostaa luottamuksen roolia jakamistalouden toteutumisen perustana, jota ilman kulut-
tajat jéttdisivat kayttdméttd jakamistaloutta osana kulutuskdyttdytymistddn. Jakamista-
louteen osallistuminen tapahtuu usein toisilleen tuntemattomien ithmisten kesken, joten
kayttdjien tdytyy voida luottaa palvelun tarjoajaan, markkinapaikkaan sekd varsinaiseen
vaihtokumppaniin (Lahti & Selosmaa 2013: 26-28). Jakamistalouden markkinapaikko-

jen menestys perustuu ostajien ja myyjien helppoon kohtaamiseen seki luottamusta hel-
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Luotettavuus ja turvallisuus jakamistalouden palvelualustoilla ovat olennaisen térkeitd
litketoiminnan kasvun jatkuvuudessa (Kamal & Chen 2016: 3). Jakamistalouden mark-
kinapaikan toiminnalle ja menestykselle on vélttdmitontd, ettd markkinoiden osapuolet
(ostaja ja myyjd) tuntevat luottamusta toisiansa kohtaan, mikéd heijastuu myos luotta-
muksena alustaa kohtaan. Palvelualustat voivat ennalta ehkdisté tai lieventdd epdsym-
metrisen informaation aiheuttamia ongelmia implementoimalla varotoimia osaksi alus-
taansa. (Tadelis 2016: 322.) Verkon tyokalut mahdollistavat kasvotusten tapahtuvan
vuorovaikutuksen ja saavat kuluttajat uskomaan tuntemattomille kallisarvoisimmat
omaisuutensa ja kokemuksensa (Botsman 2017: 7). Luottamuksen ansiosta thmiset us-
kaltavat tarjota hyddykkeitd ja palveluita muille kulutettaviksi sekd ostajat uskaltavat
ostaa tarjottuja hyodykkeitd. Jakamistalous perustuu olemassa olevien hyoddykkeiden
kauppaamiseen ja vuokraukseen, miké ei olisi mahdollista, jos kdyttdjit eivat luottaisi

edes kysyntdd ja tarjontaa yhdistdvddn palvelualustaan.

Luottamus on keskeinen tekijd epdvarmuuden poistamisessa ja riskin lieventimisessa
(McKnight & Chervany 2001: 36; Huurne ym. 2017: 485). Luottamus toimii siltana
tunnetun ja tuntemattoman valilla, pienentden eri riskien vaikutusta kaupankdynnissa.
Botsman (2017: 19) tarkoittaa riskilld epdvarmuuden hallintaa. Epdvarmuutta pidetidin
suurimpana uhkana kayttdjille, tarkasteltaessa jakamispartnereiden tunnistamista ja hen-
kilokohtaiseen turvallisuuteen liittdvad fyysistd riskid. Néin ollen, luottamuksen raken-
taminen on elintirkedd jakamissuhteiden luomisessa. (Yang ym. 2018: 3.) Luottamuk-
sella on siis tdrked rooli vertaisverkon (P2P) jakamistalouden alustojen tapauksissa,
koska ndissd tapauksissa yksityiset thmiset tarjoavat useammin palveluita, eivitkd niin-
kddn hyodykkeitd (Sundararajan 2016: 139). Yksityiset henkilot eivét ole ammattilaisia,
mikéd johtaa tilanteisiin, joissa kouluttamaton henkil6 joutuu kisittelemadn poikkeuksel-

lisia ja mahdollisesti vaarallisia tilanteita (M&hlmann 2016:8).

Nykyaikana kehittyneemmaét jakamistalouden palvelualustat siséltivit riskejd, vaikka
yhtdén rahallisia toimenpiteitd ei tapahtuisi (Ert ym. 2016: 63). Esimerkiksi yksityisyy-
den menetyksen riski voi toteutua kirjattujen profiilitietojen vadrinkdyton kautta. Tun-
temattomien kesken tapahtuvassa vertaisverkon (P2P) kauppa sisdltdd my0s informaati-

on epasymmetrisyyttd ja taloudellista riskid, jota voidaan poistaa tai vdhentdd kasvatta-
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malla luottamusta kauppakumppaneiden vilille esimerkiksi mainejérjestelmien avulla
(Ert ym. 2016: 63; Kamal & Chen 2016: 9). Muita poikkeuksellisia ja vaaralli-
sia tilanteita voivat olla esimerkiksi tilanteet, joissa kdyttdjin omaisuuttaan tai kayttajaa
itseddn kohtaan kohdistuu fyysistd vahingontekoa, varkautta, petos tai muu omaisuus-
vahinko (Kamal & Chen 2016: 9). Edelld mainitut riskit voivat ajaa thmisid pois jaka-
mistalouden kaytdstd, mutta alustojen yllapitdjit yrittdvit parantaa turvatoimiaan jatku-

vasti.

Luottamuksen rooli jakamistaloudelle on kiistaton. Luottamuksen rakentuminen jaka-
mistalouden palvelualustoilla vaihtelee yrityskohtaisesti (Kamal & Chen 2016: 3). Luot-
tamuksen saavuttaminen ottaa aikaa ja riippuu monimuotoisuudesta. Yleensd luotta-
muksen korkea taso auttaa myos vdhentdmddn transaktiokustannuksia. (Stolle 2002:
397.) Luottamuksen ja luottamuksen rakennusmenetelmien, kuten maine- ja palautejér-
jestelmien, avulla voidaan poistaa muun muassa epdsymmetrisestd informaatiosta joh-
tuvia haitallista valikoitumista sekd moral hazard -ongelmaa. Luvussa 5 esitetdin tar-
kemmin luottamuksen rakennusmenetelmid, jotka muodostetaan narratiivisen kirjalli-

suuskatsauksen ja osallistuvan havainnoinnin tuloksien pohjalta.

3.4. Maineen ja luottamuksen suhde

1900-luvun hyperkulutuksessa kuluttajat méériteltiin luoton, mainostamisen ja omistet-
tujen tavaroiden kautta, kun taas yhteisollisen kuluttamisen 2000-luvulla kuluttajat méaa-
ritellddn maineen, yhteison, kayttdoikeuden, jakamistapojen ja pois annettujen hyodyk-
keiden kautta (Botsman & Rogers 2011: xx; Sundararajan 2016: 28). Jakamistaloudessa
jasenien osallistuminen on suoraa kanssakdymisti toistensa kanssa ja kaupankaynti pe-
rustuu kulutukseen, jossa kayttdjien tulee kuluttaa tuotteita tai palveluita ennen kuin he
voivat todentaa niiden laadun. Néin ollen muiden kdyttdjien maine ja luottamus ovat

olennainen osa jarjestelmén toimivuutta. (Ert ym. 2016: 4).

Maine on luottamuksen ldheisin sisarus (Botsman 2017: 144) ja késitteet liittyvét toi-

siinsa sdhkdisessd kaupankdynnissd, mutta ne eivét ole identtisid. Luottamus on subjek-
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titvinen tunne siitd, ettd luotettu tulee toimimaan tietylld tapaa, joka pohjautuu hinen
tekemiddnsd suoraan tai epdsuoraan lupaukseen. (Ert ym. 2016: 64.) Wang ja Vassileva
(2007: 25; Ert ym. 2016: 64) médrittelevdt maineen julkisena mielipiteend, joka esittdd
ryhmén kollektiivisen arvion yksikon tai henkiléon ominaispiirteistd. Botsman (2017:
144) pitdd mainetta yleisend mielipiteend siitd, mitd thmiset ajattelevat yksilostd. Maine
muodostetaan aikaisempien kokemuksien pohjalta pdivien, kuukausien ja joskus jopa
vuosien aikana. Maine on yksi merkittdvimmisti osa-alueista, jossa kddenvaantd yhtei-
sen hyvén ja oman edun tavoittelun vélilld on suuri vaikutus. Maine on myds henkil6-
kohtainen palkkio, joka on ldheisesti sidottu muiden kunnioittamiseen ja tarpeiden
huomioimiseen. (Botsman & Rogers 2011: 217.) Vertaisverkossa maineeseen liitettdva
tieto vilitetddn kuluttajille numeerisessa muodossa, myyjan kanssa toimineilta asiak-

kailta saatujen arvostelupisteiden kautta (Ert ym. 2016: 64).

Maine on keskeinen tekijé, joka vaikuttaa luottamukseen sekd maineen ja luottamuksen
viliseen suhteeseen. Positiivisen maineen katsotaan lisddvin luottamusta, mutta maine
el kuitenkaan ole vilttamaton edellytys luottamukselle. Thmiset tiedetddn toisinaan luot-
tavat muukalaisiin, vaikka tuntemattomien maine ei olisi entuudestaan tiedossa. (Ert
ym. 2015: 64.) Berg ym. (1995; Ert ym. 2016: 64) todistivat investointipelissi, ettd ih-
miset voivat luottaa tiysin tuntemattomiin ihmisiin, joiden mainetta ei tunneta ennak-
koon, vaikka toiminta olisikin irrationaalista. Esimerkiksi Tori.fi jakamistalouden palve-
lualustaan ei ole implementoitu maine- tai palautusjirjestelmid, vaan sen toiminta perus-
tuu anonyymiyteen. Tori.fi:ssd kuluttaja voi ostaa hyddykkeitd kirjautumatta palveluun
ottamalla yhteyttd suoraan myyjdian. Vertaisten keskindinen transaktio vaatii siis suurta

madrdd luottamusta tuntemattomiin ilman tietoisuutta toisen osapuolen maineesta.

Monille kuluttajille sihkdinen kaupankédynti edustaa matkaa tuntemattomasta tiedon
ulottumattomissa olevaan. Ennen voitiin tarkistaa tuotteet ja arvioida myyjid ennen os-
toksen tekemistd. Asiakkaat tunsivat heiddn maineensa luotettavien ystdvien ja oman
henkilokohtaisen kokemuksensa kautta (McKnight & Chervany 2001: 35-36). Nykyéén
jakamistalouteen liitettdvdn maineen katsotaan muodostuvan kayttimailla eri jakamista-
louden alustoja — mitd enemmén osallistut yhteisolliseen kuluttamiseen, sitd enemmén

mainetta ansaitset. Ansaittu maine takaa paremmat osallistumismahdollisuudet seka
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mahdollistaa useampia ja parempia vaihtoehtoja muiden kéyttdjien luottaessa hyvin
maineen omaavaan. Mitd parempia arvioita ja palautetta kdyttdjd on saanut, sitd enem-
man esimerkiksi vuokrattavien Airbnb asuntojen vaihtoehtoja kuluttajalla on valittavis-
sa. Kayttdjit luovat mainetta toimimalla sdédnt6jen mukaisesti, auttaen muita ja mainos-
taen omia saavutuksiaan. (Botsman & Rogers 2011: 218-219.) Hyvi tai huono maine
on luotettavuuden mitta, joka auttaa kuluttajia valitsemaan eri vaihtoehdoista ja teke-
mééin parempia paatoksid. Maine rohkaisee myyjid olemaan luotettavia maineen raken-
tumiseksi sekd karsii samalla markkinoilta pois kayttdjid, jotka eivit ole luotettavia.

(Botsman 2017: 144.)

Hyva maine saa kayttdjat tuntemaan itsensd hyviksi ja kokemaan hyvidn maineen palk-
kiona (Botsman & Rogers 2011: 218). Varsinkin vertaisverkon alustoilla kéyttdjit ha-
luavat ostaa myyjiltd, joilla on positiiviset luokitukset ja myyjét ovat valmiita tekeméén
kaikkensa suojellakseen mainettaan (Botsman & Rogers 2011: 141). Kéyttdjien toimies-
sa jakamistalouden palvelualustoilla, he luovat samalla mainepolkua (reputation trail),
joka kuvastaa tietoa, joka tallentuu hyvén tai huonon kidytoksen pohjalta (Botsman
2017: 257). Mainepolun ansiosta maineesta tulee tirked kannustinjérjestelmi, joka hel-
pottaa luottamusta anonyymeilld markkinoilla. Maine- ja palautejirjestelmét toimivat
tuleville ostajille ikkunana myyjéan kéyttdytymiseen anonyymialueilla aikaisempien os-

tajien kanssa. (Tadelis 2016: 325-326.)

Nykyaikana maine ei ole ainoastaan psykologinen palkkio, vaan oikea valuutta, jota
kutsutaan mainepddomaksi (Botsman & Rogers 2011: 218). Mainepddomalla (reputati-
on capital) tarkoitetaan maineen arvoa lépi yhteisojen, verkostojen ja markkinapaikko-
jen, joka voidaan ndahdd mittayksikkond siitd, kuinka paljon yksilot ja yhteiso luottavat
toiseen kayttdjdin (Botsman 2017: 257). Mainepddoman avulla voidaan rakentaa luot-
tamusta kahden yksilon vilille ja auttaa hallitsemaan uskoa jakamistalouteen. Kéyttdjien
mainepddoma syntyy jakamistalouteen osallistumisen mydtd, silld mainepolku tallentaa
kéayttdjien kayttdytymistd jakamistaloudessa. (Botsman & Rogers 2011: 217-219.) Ver-
taisverkossa tapahtuva kauppa, vuokraaminen ja jakaminen vaativat luottamusta ostajan
ja myyjan vilille, joten monet vertaisverkon markkinapaikat korostavat kéyttdjien luo-

tettavuutta maine- ja palautejarjestelmén avulla (Tadelis 2016: 322). Alustatoimijat, ku-
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ten Airbnb, ovat toteuttaneet joukon luottamuksen rakentamismekanismeja, kayttoliit-
tymérakennelmia ja mainejirjestelmid. (Teubner, Saade, Hawlitschek & Weinhardt
2016: Tiivistelmi). Reaaliaikaiset verkon mainejérjestelmit auttavat kayttdjid arvoste-
lemaan toisiaan ja saamaan muut vastuuseen aikaisemmasta kdytoksestdéin (Botsman
2017: 117). Mainejérjestelmien avulla voidaan rakentaa luottamusta eri jakamistalouden

toimijoiden vililla (mukaillen Belk 2014: 1598).

Maineella on suuri merkitys jakamistaloudessa. Eri henkildiden vélitykselld l1dhetetyt
arvioinnit voivat estdd moral hazard -ongelmaa ja huonojen toimijoiden paasyn markki-
noille, missd myyjdt harvoin toistavat liikketoimia saman henkilon kanssa. Internetissi
tiedot aiemmista litketoimista voivat olla seki rajoitettuja ettd mahdollisesti epaluotetta-
via, mutta ne voidaan jakaa jarjestelmillisemmin kuin perinteisten markkinapaikkojen
epaviralliset juorut ystdvien keskuudessa. (Resnick & Zeckhauser 2001: 1.) Molempien
transaktioon osallistuvien osapuolien maineet ovat tirkeitd, mutta niiden syyt vaihtele-
vat. Ostajan maine on tdrked esimerkiksi Airbnb majoituspalvelussa, jossa kotiaan
vuokraavan majoittajan tulee pystyd luottamaan vierailijan sdéntdjen mukaiseen kiyt-
tdytymiseen. Moral hazard -ongelman mukaisesti kotiaan vuokraava majoittaja ei voi
ennalta tietdd, kuinka vierailija tulee kdyttdytymiin. Ostajan maine ns. perinteisessi ja-
kamistalouden kuluttajakaupassa, esimerkiksi eBay:ssa, ei ole niin tirked, silld myyjat
voivat pitdd myymiddn hyodykkeitd, kunnes he ovat vastaanottaneet maksun. Myyjélle
suurin riski on, ettei asiakas maksa kauppasummaa, jolloin kauppa voidaan toteuttaa
toisen ostajachdokkaan kanssa. Vaikka myyjat haluaisivat luottaa ostajien maineeseen,
kaikissa vertaisverkon alustoissa ei ole mahdollista sulkea pois huonomaineisia ostajia.

(Resnick & Zeckhauser 2001: 3.)
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4. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassd kappaleessa kuvataan tutkimuksen toteutus. Ensin tutustutaan valittuun tutki-
musmenetelmain, josta siirrytddn tutkimusstrategian késittelyyn. Tapaustutkimuksen ja
valittujen tapausten esittelyn jilkeen kdsitellddn metodologista triangulaatiota, jossa tut-
kimusaineiston keruu toteutetaan osallistuvan havainnoinnin ja narratiivisen kirjalli-
suuskatsauksen avulla. Lopuksi luvussa pureudutaan valittuihin analyysimenetelmiin ja

tutkimuksen luotettavuuden arviointiin.

4.1. Tutkimus lyhyesti

Tdma pro gradu -tyd pyrkii muodostamaan uutta tietoa laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimuksen avulla. Tutkimus toteutetaan poikittaistutkimuksena eli poikkileikkaustut-
kimuksena. Tutkimuksen strategiana on tapaustutkimus, jonka pohjalta tarkasteltaviksi
yrityksiksi valikoitui kaksi erilaista jakamistaloudessa toimivaa yritystd. Tapaus 1 on
majoituspalveluita vilittdvd Airbnb ja tapaus 2 on kotimainen vertaisverkkokauppa To-
ri.fi. Tutkimus toteutetaan metodologisena triangulaationa, jossa aineistonkeruumene-
telmind toimivat osallistuva havainnointi ja kuvaileva, narratiivinen kirjallisuuskatsaus.
Tutkimukseen valittiin kaksi eri metodia, jotta tutkittavasta ilmiostd saadaan kattava ku-
va sekd saatuja havainnoinnin tuloksia voidaan todentaa aikaisemman tutkimustiedon ja
teorian avulla. Tutkimuksen tutkimusaineisto kerdtddn itse osallistuvan havainnoinnin ja
narratiivisen kirjallisuuskatsauksen avulla. Aineisto analysoitiin sisédllonanalyysin avul-
la, jonka pohjalta muodostettiin tutkimuksen tulokset. Kuvio 7 tiivistdd tutkimuksen to-

teutuksen yhteen kuvioon.
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Kuvio 7. Tutkimuksen toteutus lyhyesti.

Tutkimuksen tavoitteena on vastata asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja selvittad, kuin-
ka jakamistalouden palvelualustoilla rakennetaan luottamusta. Tutkimuksen tarkoituk-
sena on tuoda yhteen kdytdnnon havainnot ja kokemukset sekd aikaisempi tutkimustieto
ja teoria. Tutkimus rakentuu kdytdnnon ja teorian vuoropuheluun, jossa tehtyjd havain-
toja pyritddn vahvistamaan olemassa olevan tutkimustiedon kautta. Tutkimusprosessi
toteutetaan Jenkinsin (1985: 100) tutkimusprosessi mallilla, jossa tutkimus etenee por-
taittain ideasta kirjallisuuskatsaukseen, tutkimusaiheesta tutkimusstrategiaan ja tutki-
muksen suunnitteluun, tietojen keruusta tietojen analysointiin ja lopulta tulosten julkis-
tamiseen (mukaillen Jarvinen & Jarvinen 2011: 3). Pro gradu tyon tutkimus toteutettiin

joulukuussa 2018 havainnoinnin ja narratiivisen kirjallisuuskatsauksen avulla.
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4.2. Tutkimusmenetelma ja -strategia

Tutkimuksen menetelméksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, silld tutki-
muksen aihe kuvastaa todellista eliméa ja tutkimusaihetta pyritddn tutkimaan mahdolli-
simman kokonaisvaltaisesti kdyttden ithmisid tiedonkeruu instrumenttina (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009: 161, 164). Tutkimuksen tavoitteena oli ymmartia tutkimuskoh-
detta, minkd vuoksi tutkimus toteutettiin osittain luonnollisessa, todellisessa tilanteessa
osallistuvan havainnoinnin avulla. Tutkimusympiristond toimi valittujen yritysten pal-
velualustat ja laadulliselle tutkimukselle ominaiseen tapaan tutkimusaineisto kerittiin
todellisissa tilanteissa ihmisten eli kdyttdjien avulla. Vaikka osallistuva havainnointi to-
teutettiin tutkijan ja palvelualustan vélilld, my0s muiden kéyttdjien ndkdkulmat ja “4a-

ni” padsivit esille.

Tutkimuksen tutkimusstrategiaksi valittiin tapaustutkimus, silld haluttiin keskittyd kah-
teen jakamistaloudelle keskeisten ansaintamallien ja yritystoimintojen muotoihin. Luon-
teeltaan tapaustutkimus voi olla kuvailevaa, teoriaa testaavaa tai teoriaa luovaa. (Jarvi-
nen & Jarvinen 2011: 74.) Eriksson ja Koistinen (2014: 12—14) esittelevit tapaustutki-
muksen muodoiksi kuvailevan -, selittdvén - tai eksploratiivisen ja uutta teoriaa kehitté-
vin tapaustutkimuksen. Tédssd tutkimuksessa hyddynnetddn selittivdd tapaustutkimus-
ta. Selittdvésséd tapaustutkimuksessa (explanatory case study) pyritddn vastaamaan ky-
symykseen, miksi tapaus on juuri sellainen kuin se on, tai miksi se on kehittynyt juuri

tietylld tavalla.

4.2.1. Tapaus 1: Airbnb

Airbnb.com on Joe Gebbian, Brian Cheskyn ja Nathan Blecharczykin vuonna 2008 pe-
rustama globaali matkustuksen markkinapaikka, joka toimii kuluttajille majoituspalve-
luiden vuokraussivustona. Airbnb (2019b) toimii 191 maassa ja sivustolla on 5 miljoo-
naa vuokralistausta. Airbnb toimintavuosien aikana sen vilitykselld on tapahtunut yli
400 miljoonaa vierailua 81 000 kaupungissa. Airbnb:n majoittajana voi toimia melkein

kuka tahansa muutamien maiden kansalaisia lukuun ottamatta. Sivustolle kirjautuminen
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on ilmaista ja rekisteroitymélld palveluun kéyttdjd voi vuokrata majoituksen muilta

kayttdjiltd tai jattdd oman asuntonsa vuokralle palvelumaksun hinnalla.

Airbnb:n toiminta perustuu joutilaiden resurssien kdyton tehostamiseen internetissd ja
sovelluksessa toimivan markkinapaikan avulla. Palvelualustalla kiyttdjdt voivat itse
vuokrata tai antaa vuokralle huoneita tai kokonaisia huoneistoja, joita he eivit kyseiselld
hetkelld tarvitse. Airbnb:n ansaintamalli perustuu palvelumaksujen kerdamiseen. Kuten
jakamistalouden ansaintamallit alaluvussa esiteltiin, Airbnb (2019a) veloittaa asunnon
vuokraajalta vuokrasumman etukiteen, josta vuokraaja maksaa 0-20 % palvelumaksua
varauksen vilisummasta ja asuntoaan vuokraajalle maksetaan automaattisesti palveluun
kirjautumisen jdlkeen. Airbnb (2019a) veloittaa palvelustaan 3 %:n palvelumaksun ma-
joittajalta vuokrasummasta ennen veroja sekd elimysjirjestdjaltd 20 %:n palvelumak-
sun. Forbes (2018) arvioi Airbnb:n arvon olleen vuonna 2018 noin 38 miljardia dollaria.
Airbnb kuvastaa jakamistalouden tyypillisté liiketoimintamallia, jossa yhdistyvét kriitti-
nen massa, joutilaat resurssit, usko yhteiseen hyvddn sekd luottamus ja vuorovaikutus
tuntemattomien ihmisten kanssa. Airbnb on valittu yhdeksi havainnoitavaksi yrityksek-

si, silld se on yksi merkittdvimmistd jakamistalouden palvelualustoista.

4.2.2. Tapaus 2: Tori.fi

Tori.fi (2019a) on vuonna 2009 perustettu Suomen suurin kuluttajien vilinen kauppa-
paikka verkossa, johon jitettiin vuonna 2017 yli 10 miljoonaa myynti-ilmoitusta ja alus-
talla on kuukausittain yli 2,1 miljoonaa kayttdjdd. Tori.fi tarjoaa ostajille ja myyjille
verkkoalustan, jossa voi myyda tarpeettomaksi kdyneitd tavaroita ja vastaavasti ostaa
itselleen kaytettyjd tavaroita uutta halvempaan hintaan. Yrityksille palvelu tarjoaa mah-
dollisuuden seké seurata omien tuotteidensa hinnoittelua jalkimarkkinoilla ettd mainos-
taa omia tuotteitaan tai palveluitaan sopivissa yhteyksissa. (Sitra 2018.) Tori.fi kauppa-
paikassa myydéédn ja ostetaan muun muassa kdytettyjd asuntoja, autoja, huonekaluja,
vaatteita sekd harrastusvélineitd, joista suosituin tuotekategoria on huonekalut. Tori.fi
omistaa norjalainen mediakonserni Schibsted Media Group, jolla on toimintaa 22 maas-
sa (Schibsted Media Group 2019). Torin kokonaismyynti vuonna 2017 oli yli 630 mil-

joonaa euroa. Tori.fi on ottanut mallia Ruotsin suurimmasta kauppapaikasta
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Blocket.se:stéd, jota kiyttdd pdivittdin yli miljoona ruotsalaista (Tori 2019b). Tori.fi:n
kayttdjistd kolmasosa on lapsiperheitd ja suurin yksittdinen kéyttdjaryhma olivat keski-
tuloiset, kahden hengen taloudessa asuvat yli 35-vuotiaat. Tori.fi sivustoa kiytetddn
pddasiassa internet selaimen kautta, mutta vuonna 2016 Torin mobiilisovellusta kaytti

paivittdin 55 000 thmisté. (Tori 2019a.)

Tori.fi:n ansaintamalli perustuu kolmelle asiakasryhmélle tarjottuihin palveluihin. Ku-
luttajien kohdalla toiminta perustuu ns. freemium-malliin, jossa palvelun kéytté on
maksutonta. Kuluttaja voi ostaa halutessaan kaupankdyntid helpottavia lisdpalveluita,
kuten myynti-ilmoituksien nostoa, joiden hinnat vaihtelevat yhdestd eurosta kahteen-
kymmeneen euroon. Pienille yrityksille ja yhteisoille Tori.fi tarjoaa erilaisia verkko-
kauppakonsepteja, jotka voivat toimia yrityksen verkkosivuina tai pddsynd laajemman
mediayleison ulottuville. Kolmantena asiakasryhménd ovat isot yritykset, joille Tori.fi

myy mainostilaa. (Sitra 2018.)

Tori.fi:n suosio perustuu hybridikulutuksen suosion kasvuun. Hybridikuluttamisella tar-
koitetaan kuluttamista, jossa yhdistetddn uuden ja kdytetyn tavaran osto (Tori.fi 2019a).
Tori.fi:n toiminta tukee jakamistalouden ajatusta resurssien tehokkaasta kaytostd, silld
se tarjoaa kuluttajille mahdollisuuden ostaa ja myydé kiytettyjd tai uudenveroisia tuot-
teita. Myyjét voivat palvelun avulla tehdé voittoa ja kierrattid tavaroitaan. Ostajat sdds-
tdvit rahaa ja vaivaa, kun kdytetyn tavaran voi ostaa yksinkertaisen kanavan kautta.
Pienyritykset voivat lisdtd palvelun avulla verkkondkyvyyttddn, kun taas isot toimijat
tavoittavat Tori.fi:ssd jo valmiiksi ostoaikeissa olevan yleison mainoksilleen. (Sitra

2018.)

4.3. Aineistonkeruumenetelma

Metodologinen (metodien) triangulaatio eli monimetodinen ldhestymistapa tarkoittaa,
ettd tutkimuksessa yhdistetdén erilaisia tutkimusmetodeja, kuten laadullinen ja maaralli-
nen tutkimusmenetelmd, erilaisia tutkimusaineistoja, ldhestymistapoja tai tutkijoita

(Vilkka 2005: 53). Monimetodi 1dhestymistavan ensisijainen tavoite on ollut lisétd tut-
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kimuksen kattavuutta ja siten vdhentdd tutkimuksen luotettavuusvirheitd (Vilkka 2005:
53-54). Havainnointi ainoana aineistonkeruumenetelména on analyysin kannalta haas-
teellinen (Tuomi & Sarajarvi 2009: 81), joten tissd pro gradu tydssd aineistonkeruu to-
teutetaan monimetodisena osallistuvan havainnoinnin ja narratiivisen kirjallisuuskat-
sauksen avulla. Monimenetelméllisen tutkimusasetelman tavoitteena oli saada tutkitta-
vasta 1lmidstd kattava kuva, joka muodostettiin sekd konkretian ettd teorian pohjalta.
Kéayttdmalld useita aineistoja tutkijan on mahdollista rikastaa kuvaustaan ja tietimystiin
tapauksesta ja saavuttaa tutkimuksen kannalta luotettava lopputulos (Eriksson & Koisti-

nen 2014: 31).

4.3.1. Osallistuva havainnointi

Havainto, havainnointi ja havainnollistaminen ovat tieteellisen tutkimuksen keskeisid
kisitteitd ja tutkimuksen tekemisen perusasioita. Havainnot ovat tutkimuskohteita ja ha-
vainnointi on aineiston kerddmisen ja uusien havaintojen tuottamisen tapa. Havainnol-
listaminen, joka tulee esille tutkimustekstind, on keino tuoda tutkimus ja uusi tieto tois-
ten tietoisuuteen ja arvioitavaksi. (Vilkka 2006: 5.) Havainnointi on tutkijan suorittamaa
tietojenkeruuta siten, ettd tutkija merkitsee havaintonsa muistiin. Havaintojen kohteena
on tutkittava toiminta tai tutkittavat henkilGt, laitteet tai jérjestelyt. (Jirvinen & Jarvinen
2011: 151.) Tutkimushavainnointi on ithmisen kokonaisvaltaista ja tietoista ilmididen,
asioiden ja tapahtumien aistimista suhteessa sithen, missa ne ilmenevét. Tutkijan tavoite
tutkimuksessa on, ettd hdn havaintojen kerddmisen, yhdistimisen ja tulkinnan avulla
tekee “piiloisena” olevat todellisuuden piirteet nékyviksi (Vilkka 2006: 9-12). Havain-
noinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa (Hirs-

jarvi ym. 2009: 212).

Osallistuvassa havainnoinnissa on tyypillisté, ettd tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla
heidin toimintaansa. Tutkimukset ovat yleensd kenttdtutkimuksia. (Hirsjarvi ym. 2009:
216.) Havainnoinnissa katsotaan ihmisid tilanteiden ulkopuolelta, kun taas osallistuvas-
sa havainnoinnissa tutkija seki tarkkailee thmisid tekeméssd asioita ettd ottaa itse osaa

jothinkin ymparistdjen aktiviteetteihin (Myers 2013: 137). Osallistuva havainnointi an-
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taa tutkijalle lisdd tietoa tutkittavasta ilmiostd laajentaen, konkretisoiden ja syventden
tutkijan késitystd tutkittavasta ilmidstd (Jarvinen & Jérvinen 2011: 152).

Havainnoinnin suurin etu on, etti sen avulla voidaan saada vilitonti, suoraa tietoa yksi-
16iden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja kdyttdytymisestd luonnollisessa ym-
paristossd. Havainnointimenetelmid on kritisoitu eniten siitd, ettd havainnoija saattaa
hiiritd tilannetta, jopa suorastaan muuttaa tilanteen kulkua. Haittana pidetddn my®ds sité,
ettd havainnoija saattaa sitoutua emotionaalisesti tutkittavaan ryhmaéén tai tilanteeseen,
jolloin tutkimuksen objektiivisuus karsii. (Hirsjarvi ym. 2009: 213.) Havainnointiin
paddyttiin, silld tapauksen 2 (Tori.f1) luottamuksen rakentumisesta ei ollut olemassa tut-
kimustietoa. Tuomi ja Sarajarvi (2009: 81) mukaan havainnointi on perusteltu tiedon
hankkimismenetelmad, jos tutkittavasta ilmidstéd tiedetdén viahén. Tutkimusaineistoa py-
rittiin rikastamaan tuomalla narratiivinen kirjallisuuskatsaus aineistonkeruumenetel-

maksi.

Osallistuva havainnointi toteutettiin tutustumalla valittujen kohdeyrityksien palveluihin
ja palvelualustoihin pro gradu tyon kirjoitusprosessin edetessd vuoden 2017 — 2018 ai-
kana. Osallistuva havainnointi toteutettiin Airbnb:n osalta tutustumalla palvelualustaan
sekd olemalla vierailijana useissa kohteissa. Tori.fi palveluun tutustuttiin sekd myyjan
ettd ostajan roolissa sekd tutustumalla alustaan ja Tori-applikaatioon. Osallistuvan ha-
vainnoinnin avulla koottiin kohdeyrityksien konkreettisia luottamuksen rakennuskeinoja
tuomaan yksityiskohtaista tietoa teoriatiedon tueksi. Osallistuvasta havainnoinnista saa-
tu materiaali kirjattiin muistiinpanoina osallistumishetkelld ja ne sisdllytetddn osaksi

tuloksien kirjausta luvussa 5.

4.3.2. Narratiivinen kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsausten avulla on mahdollista hahmottaa olemassa olevan tutkimuksen
kokonaisuutta (Johansson 2007: 3), arvioida teoriaa ja rakentaa kokonaiskuvaa tietystd
asiakokonaisuudesta seka kehittdd olemassa olevaa ettd rakentaa uutta teoriaa (Salminen
2011: 3). Kirjallisuuskatsausta pidetddn tehokkaana vélineend syventéd tietoja asioista,
joista on jo valmista tutkittua tietoa ja tuloksia (Tuomi & Sarajarvi 2009: 123). Kirjalli-

suuskatsaus on usein ymmarretty suhteellisen kapeasti, mutta tosiasiassa se pitdd sisdl-
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ladn useita tyyppejd. Kirjallisuuskatsaus rakentuu kolmesta péétyypisté: kuvailevasta ja
systemaattisesta kirjallisuuskatsauksesta sekd meta-analyysista.

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on yksi yleisimmin kaytetyistd kirjallisuuskatsauksen pe-
rustyypeistd. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on yleiskatsaus ilman tiukkoja ja tarkkoja
saant6jd. Tutkittava ilmid pystytddn kuvaamaan laaja-alaisesti ja tarvittaessa luokittele-
maan tutkittavan ilmion ominaisuuksia. Kuvaileva katsaus toimii itsendisend metodina,
joka voidaan jakaa narratiiviseen ja integroivaan kirjallisuuskatsaukseen. (Salminen
2011: 6.) Narratiivinen kirjallisuuskatsaus on kevyin kirjallisuuskatsauksen muoto ja
sen avulla pystytddn antamaan laaja kuva késiteltdvastd aiheesta tai kuvailla késiteltdvian
atheen historiaa ja kehityskulkua. Puhuttaessa narratiivisesta kirjallisuuskatsauksesta
tarkoitetaan yleensd juuri narratiivista yleiskatsausta. Kyse on edellisid toteuttamistapo-
ja laajemmasta prosessista, jonka tarkoituksena on tiivistdd aiemmin tehtyja tutkimuk-
sia. Taman kirjallisuuskatsauksen analyysin muoto on kuvaileva synteesi, jonka yhteen-

veto on tehty ytimekkéésti ja johdonmukaisesti. (Salminen 2011: 7.)
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Kuvio 8: Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen rakentuminen (mukaillen Salminen 2011:

6).

Narratiivinen kirjallisuuskatsauksesta erotetaan kolme toteuttamistapaa: toimitukselli-
nen ja kommentoiva katsaus sekd yleiskatsaus. Tami narratiivinen kirjallisuuskatsaus
toteutetaan yleiskatsauksena. Narratiivisen yleiskatsauksen tarkoituksena on tiivistdad
aiemmin tehtyjd tutkimuksia. Lihtokohtaisesti narratiivisen kirjallisuuskatsauksen kaut-
ta hankittu tutkimusaineisto ei ole kdynyt lépi erityisen systemaattista seulaa, mutta silti
talla otteella on mahdollista péddtyd johtopddtoksiin, joiden luonne on kirjallisuuskat-
sausten mukainen synteesi. (Salminen 2011: 7.) Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen
kautta tarkastellaan olemassa olevaa tutkimustietoa, josta kootaan ja jédsennelldin tutki-
muksen tuloksia ja uutta tutkimustietoa. Kirjallisuuskatsaus yhdistdé teorian ja kdytian-

non sekd tuo parhaassa tapauksessa uutta siséltod tutkittuun aiheeseen. Mitd paremmin
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valitusta atheesta 10ytyy tutkimuksia, sen ajankohtaisempi ja tdrkedmpi kyseinen aihe
on. Narratiivinen kirjallisuuskatsaus toteutetaan yleiskatsauksena, jonka toteutus kdyn-
nistyy suunnittelun pohjalta. Suunnittelun kdynnistyttyd, madritelldén késiteltdvaa aihet-
ta parhaiten kuvaavat hakusanat ja tietokannat, joista aineistoa etsitdin seka lopulta to-
teutetaan aineiston etsintd, mika lopulta analysoidaan valitulla analyysimenetelmalla.
Analyysien pohjalta saadaan johtopéétokset, jotka jirjestetdén yhdessd tutkimuskysy-

mysten kanssa luvussa 6.

Tamain kirjallisuuskatsauksen ldhtokohta on muodostaa tutkijalle selked ja jisennelty
ndkemys siitd, mitd jo tiedetddn jakamistaloudesta ja luottamuksen rakennuskeinosta
olemassa olevan kirjallisuuden kautta. Sisdénottokriteereind olivat otsikon, abstraktin ja
hakusanojen myo6ti oleva selked yhteys jakamistalouteen, luottamukseen, maineeseen
sekd kdyttdjin ja palvelualustan véliseen luottamukseen. Aineistoa keréttiin luotettavista
tietokannoista, joita olivat Google Scholar, EBSCO, ScienceDirect, SAGE Journals, se-
kd Vaasan yliopiston artikkeli -portaali ja sen muut tietokannat. Hakusanojen valinnalla
pyrittiin selkeyttimédn ja rajaamaan tutkittavaa aihetta mahdollisimman selkeésti, mutta
kuitenkin muodostaen riittdvan kattavan kuva tutkittavaan ongelmaan. Artikkeleita ja
aineistoa etsittiin lopulta hakusanoilla tai niiden yhdistelmilld: “trust” tai “reputation” ja
“sharing economy” tai “share economy” tai “collaborative consumption” tai “access ba-
sed consumption” tai “peer-to-peer market”. Parhaiksi hakusanojen yhdistelmiksi ha-
vaittiin ’trust building user and platform, sharing economy, Airbnb” seki “’trust building
user and platform, sharing economy, ebay”. Haku kohdistui pddasiassa artikkeleiden
titvistelmiin, avainsanoihin sekd otsikoihin. Tietoldhteind kéytettiin ainoastaan englan-
ninkielisid tutkimuksia ja artikkeleita, jotka kuvasivat tarkimmin luottamuksen raken-
tamista jakamistaloudessa. Suomenkielisid tutkimuksia aiheesta ei l0ytynyt etsinnéstd
huolimatta. Kirjallisuuskatsauksen aineistonkeruu toteutettiin joulukuun aikana, jonka

jalkeen aineistoon tutustuttiin ja se kaytiin 1dpi tammikuun 2019 aikana.

Narratiiviseen kirjallisuuskatsaukseen valittiin 8 tieteellistd artikkelia, joista jokainen
kisitteli luottamuksen rakentumista jakamistalouden palvelualustoilla eri ndkoékulmasta.
Valituista tietokannoista 16ytyi suuri mééré artikkeleita, jotka esitellddn tarkemmin liit-

teessd 1, mutta vain pieni osa niistd késitteli todellisuudessa jakamistaloutta ja luotta-



53

muksen rakentamista jakamistaloudessa. Artikkelit jaettiin etsintivaiheessa kolmeen
kategoriaan: aiheeseen sopiin, atheeseen epdsopiviin seké aiheeseen ehkd sopiviin artik-
kelethin. Tutkimuksen suuri haaste oli 16ytdd tdsméilleen aiheeseen sopivaa aineistoa
osaksi kirjallisuuskatsausta, silld luottamuksen késite on todella laaja ja jakamistalouden
ilmid on suhteellisen uusi. Tutkimusaineistoon jouduttiin sisdllyttimddn artikkeleita,
jotka kisittelivit luottamusta verkkokaupan kontekstissa, silld yksi kattavimmista 1dh-

deartikkeleista sisdlsi suurimman osan aiheesta julkaistuista artikkeleista.

KIRJALLISUUSKATSAUKSEN AINEISTOHAKU
joulukuu 2018

!
METOKANNAT

Google Scholar, EBSCO, ScienceDirect, SAGE
Journals, artikkels -portaals seka uetokannat

i
HAKUSANAT

“trust” ja “shanng economy’ ta: “share economy™ tai
“collaborative consumption” tar “access based
consumption” tan “peer-to-peer market”

I'ULOKSET
1. karsimisen jalkeen 15 arukkelia
(tarkemmat tulokset litteesss 1)

|

RYHMITTELY JA KARSINTA

LOPULLINEN TULOS
lutkimuk sessa analysostun 8 kpl
tutkimusartikkelenta

Kuvio 9. Kirjallisuuskatsauksen aineistonhaku.

Artikkeleiden valinnan jédlkeen, ne suomennettiin ja kdytiin l4pi aineiston muodostusta
ja analysointia varten. Liite 2 esittelee valittujen tutkimusartikkeleiden tekijét, julkaisu-
vuodet, nimet, tutkimusmenetelmét, luottamustyypit sekd luottamuksen rakennuskeinot.

Tutkimusaineistosta muodostettiin narratiivinen yleiskatsaus, joka esitelldén luvussa 5.
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4.4. Aineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston runsaus ja eldméanldheisyys tekevit analyysivai-
heen mielenkiintoiseksi ja haastavaksi (Hirsjarvi ym. 2009: 225). Laadullisessa analyy-
sissd puhutaan usein induktiivisesta, deduktiivisesta tai abduktiivisesta analyysista, mut-
ta tdssd tutkimuksessa aineiston analysointiin tartutaan Eskolan (2018) esittimén jaotte-
lun, aineistoldhtdisen, teoriasidonnaisen ja teorialdhtdisen analyysin kautta (Tuomi &

Sarajarvi 2009: 95; Tuomi & Sarajdrvi 2018: 108).

Aineistoldhtdisessd analyysissd pyritddn luomaan tutkimusaineistosta teoreettinen koko-
naisuus sekd analyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja tehtdvin-
asettelun mukaisesti. Aineistoldhtdisen analyysin ongelmia voidaan pyrkié ratkaisemaan
teoriaohjaavassa analyysisséd, jossa on teoreettisia kytkentdjd, mutta ne eivit pohjaudu
suoraan teoriaan tai teoria voi toimia apuna analyysin etenemisessd. My0s teoriaohjaa-
vassa analyysissa analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta siind aikaisempi tieto ohjaa
tai auttaa analyysia. Kaikkiaan analyysista on tunnistettavissa aikaisemman tiedon vai-
kutus, mutta aikaisemman tiedon merkitys ei ole teoriaa testaava, vaan paremminkin
uusia ajatusuria aukova. Teorialdhtoinen analyysi nojaa johonkin tiettyyn teoriaan, mal-
liin tai auktoriteetin esittiméén ajatteluun ja sitd kdytetddn usein luonnontieteellisessa
tutkimuksessa (Tuomi & Sarajarvi 2009: 95-97; Tuomi & Sarajirvi 2018: 108-110.)
Tassd tutkimuksessa analyysin pééttelyn logiikkana kaytettiin deduktiivista pééttelyé ja
aineistoldhtoistd analyysia. Tutkimusaineisto rakentui havainnoista sekd olemassa ole-
vasta tutkimustiedosta, joten analysoitavat yksikot valikoitiin suoraan aineistosta ja tut-

kimukseen liitetyt kdsitteet muodostettiin teoriasidonnaisten tutkimuksien pohjalta.

Perusanalyysimenetelmd, jota voidaan kéyttdd laadullisen tutkimuksen perinteissd, on
siséllonanalyysi (Tuomi & Sarajérvi 2018: 103). Sisdllonanalyysi menetelmélld voidaan
analysoida dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti kuvailemalla dokumenttien
sisdltod sanallisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018: 117-119). Tésséd tutkimuksessa doku-
mentteina kasitetddn tieteellisten artikkeleiden lisdksi myds havainnoinnista saadut
muistiinpanot. Siséllonanalyysid voidaan pitda paitsi yksittdisend metodina, my0s vélja-

nd teoreettisena viitekehyksend, joka voidaan liittdd erilaisiin analyysikokonaisuuksiin.
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Sisdllonanalyysilld tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen ja nihtyjen sisiltéjen analyysid
viljand teoreettisena kehyksené. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 91; Tuomi & Sarajérvi 2018:
103.) Siséllonanalyysi sopii hyvin tiysin strukturoimattomankin aineiston analyysiin.
Talld analyysimenetelmadlld pyritdén saamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus tiivistetyssi

ja yleisessd muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 103; Tuomi & Sarajirvi 2018: 117.)

[ Aineistolihtdisen siséllonanalyysin vaiheet J

Aineiston redusointi
pelkistiminen ja rajaaminen
L J

Aineiston klusterointi
ryhmittely

Aineiston abstrahointi
kisitteellistiminen

Kuvio 10. Aineistoldhtdisen analyysin vaiheet.

Tuomi ja Sarajarvi (2018: 122—127) jakavat aineistoldhtdisen analyysin toteutuksen
kolmeen eri vaiheeseen. Analyysi alkaa tutkimusaineiston redusoinnilla eli pelkistimi-
selld, jossa analysoitava informaatio eli data voi olla auki kirjoitettu haastattelu, havain-
nointi tai muuten kuvattu aineisto, kuten asiakirja tai dokumentti. Redusoinnissa aineis-
tosta karsitaan tutkimukselle epdolennainen tieto pois, joko datan tiivistdmisen tai osiin
pilkkomisen avulla. Toisena vaiheena toteutetaan aineiston klusterointi eli ryhmittely,
jossa kiydadn tarkasti 14pi aineistosta koodatut alkuperdisilmaukset ja aineistosta etsi-
tddn samankaltaisuuksia kuvaavia késitteitd. Samaa 1lmio6td kuvaavat kisitteet ryhmitel-
ladn ja yhdistetddn eri luokiksi, joista muodostuvat alaluokat. (Tuomi & Sarajarvi 2018:
122-124.) Klusteroinnin jdlkeen, kolmantena vaiheena, toteutetaan aineiston abstra-
hointi eli kdasitteellistiminen, jossa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja
valikoidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia kéasitteitd. Abstrahointi voidaan
kuvata prosessiksi, jossa tutkija rakentaa muodostamiensa kasitteiden avulla kuvauksen

tutkimuskohteesta. (Tuomi & Sarajirvi 2018: 125-127.)
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4.5. Tutkimuksen luotettavuus

Kirjallisuudessa tutkimusmenetelmien luotettavuutta késitelldén yleensd validiteetin
(tutkimuksessa on tutkittu sitd, mitd on luvattu) ja reliabiliteetin (tutkimustulosten tois-
tettavuus) kisittein (Tuomi & Sarajarvi 2009: 136; Tuomi & Sarajdrvi 2018: 160). Mit-
tauksen tai tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sen kykyé antaa ei-sattumanvaraisia tu-
loksia (Hirsjarvi ym. 2009: 231). Tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen si-
sdinen johdonmukaisuus (koherenssi) painottuu. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan
rakentaa mm. valitun tutkimuskohteen, tutkijan oman sitoutumisen, kiytetyn aineiston-
keruumenetelman, tutkimuksen keston ja raportoinnin selkeyden ja johdonmukaisuuden
kautta (Tuomi & Sarajarvi 2009: 140-141). Tassd tutkimuksessa pyrittiin hyddynté-
madn kattavia ja laadukkaita tutkimusaineistoja, joiden luotettavuutta parannettiin me-
todisen triangulaation avulla. Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen kautta tutustuttiin ai-
kaisempaan tutkimustietoon, joka tuki havainnoinnista saatuja tuloksia. Osallistuvasta
havainnoinnista saadusta aineistosta pystyttiin osoittamaan konkreettisesti tutkimusar-

tikkeleissa kirjattuja asioita.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa myos tutkijan tarkka selostus tutkimuk-
sen toteuttamisesta kaikissa sen vaiheissa (Hirsjarvi ym. 2009: 232). Tutkittavan ilmién
yksityiskohtainen kuvaus on tdrked tekijd tutkimuksen uskottavuudelle, silld se auttaa
vélittdméén todellisia tilanteita, joita on tutkittu ja niitd ympéaroivid konteksteja (Shen-
ton 2004: 69). Viime kddessid laadullisella tutkimusmenetelméilld tehdyssé tutkimukses-
sa luotettavuuden kriteeri on tutkija itse ja hdnen rehellisyytensd, koska arvioinnin koh-
teena on tutkijan tutkimuksessaan tekemit teot, valinnat ja ratkaisut. (Vilkka 2005: 158—
159.) Tieteellinen tutkimus perustuu aina luotettaviin havaintoihin, jotka ovat olennaisia
ongelmanasettelun, tutkimusmetodien ja teoreettisen viitekehyksen kannalta (Vilkka
2006: 14). Osallistuvan havainnoinnin tuloksia kirjattiin seké tekstinkésittelyohjelmaan
ettd otettiln kuvakaappauksia tilanteista havainnoinnin aikana, jotta tutkijan omaan

muistiin el tarvitsisi luottaa.
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5. KUINKA LUOTTAMUSTA KASVATTAVA PALVELUALUSTA RAKEN-
NETAAN?

Luottamus on avaintekijd epavarmuuden voittamisessa ja riskien lieventdmisessd, jotka
ovat ldsnd jakamistalouden toiminnassa. Luottamus on ollut tirkein inhimillisen sidon-
naisuuden ja yhteiskunnallisten vastavuoroisuuden ajuri. Luottamuksen voidaan katsoa
olevan useiden tdrkeiden tekijoiden yhdistelmé (Kamal & Chen 2016: 5). Jakamistalou-
dessa esiintyvén luottamuksen rakentuminen yhdistetdén usein palaute- ja mainejirjes-
telmien kdyttoon. Tulee kuitenkin muistaa, ettd luottamus on paljon monitahoisempi
kuin mainejdrjestelmat ja se ulottuu yli maineen (Huurne ym. 2017: 485). Téssd luvussa
esitellddn tutkimustuloksia luottamuksen rakentumisesta. Valittuina nikdkulmina toimi-
vat luottamus alustaan ja luottamus kayttijien (ostaja ja myyjd) vililld, joiden jaottelus-
sa kiytetddn McKnightin ja Chervanyn (2001) késitteistod (ks. alaluku 3.1). Osallistu-
van havainnoinnin pohjalta saadut konkreettiset havainnot valittujen kohdeyrityksien,
Airbnb ja Tori.fi, ndkokulmasta, on kirjattu kursivoidulla tekstilld, jotta ne erottuvat kir-

jallisuuskatsauksesta selkedsti.

5.1. Instituutiopohjaisen luottamuksen rakentaminen

Kappaleessa 3.1 instituutiopohjainen luottamus maériteltiin luottamukseksi kuluttajalta-
kuluttajalle verkkokaupan kontekstissa sekd yleisesti luottamukseksi internetissd. Jaka-
mistalouden kdyttdjilld on tarve institutionaalisiin jérjestelyihin jakamistalouden vertais-
talouden alustoilla, silld kéyttdjien keskuudessa on havaittavissa epaselvyyttd hallituk-
sen tai oikeudellisen ympéristdn (esim. toimintamaan, jonka lakia noudatetaan) tarjoa-
mista oikeudellisista institutionaalisista jérjestelyistd, jotka liitetddn jakamistalouden
palveluihin (Mohlmann 2016: 26-27). Instituutiopohjaisen luottamuksen voidaan katsoa
vihentdvan kuluttajan kokemaa epdvarmuutta uuden sivuston tai uusien ihmisten kanssa
toimittaessa. Instituutiopohjainen luottamus antaa ymmartid, etti jos jotakin menee vi-
kaan uusien sivustojen tai ihmisten kanssa toimittaessa, instituutio yrittda suojella luot-

tamusta ja sitd kautta vihentdd asiakkaan riskid. Toisin sanoen instituution “allekirjoi-
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tus” luo kuluttajalle turvallisuuden tunteen seké yritys osoittaa kantavansa vastuun. (Sa-

lam, Rao & Pegels 2003: 327; Jones & Leonard 2008: 91.)

Huurne ym. (2017: 491) mukaan instituutiopohjaisen luottamuksen voidaan katsoa syn-
tyvian kolmannen osapuolen tunnustuksen, verkkosivujen laadun sekd alustaa kohtaan
koetun luottamuksen kautta. Alustan tunnustaminen kolmannen osapuolen toimesta vai-
kutti positiivisesti instituutiopohjaiseen luottamukseen (Jones & Leonard 2008: 93; Ha
& Liu 2010: 284; Yoon & Occena 2015: 360; Huurne ym. 2017: 488-491). Alustan
tunnustaminen kolmannen osapuolen toimesta voi vihentdd riskid verkon transaktioissa
ja kasvattaa luottamusta (Jones & Leonard 2008: 90). Pavlou ja Gefen (2004: 52) koros-
tavat, ettd verkkoalustoilla luottamukseen perustuvien ja vertaisten vililld tapahtuvien
transaktioiden katsotaan pohjautuvan vakaan institutionaalisen kehyksen olemassa-
oloon. Instituutiopohjainen luottamus on kéyttdjan kisitys siitd, miten kolmas osapuoli
toteuttaa ehtoja transaktioiden helpottamiseksi. Tdméa kolmas osapuoli (tissd yhteydessi
alustan ylldpitdja ja tarjoaja) méérittdd, milld tavoin vertaiset menettelevit jakamistoi-
minnoissa toistensa kanssa. (Méhlmann 2016: 12.) Myo6s havaitulla verkkosivuston laa-
dulla on positiivinen vaikutus instituutiopohjaiseen luottamukseen (Jones & Leonard
2008: 94; Ha & Liu 2010: 288; Yoon & Occena 2015: 360; Huurne ym. 2017: 491). Li-
sdksi alustassa koetulla luottamuksella on positiivinen vaikutus luottamukseen interne-

tissd (Wei, Zha & Sun 2014: 12; Huurne ym. 2017: 491).

Airbnb esittelee kdyttdjille alustalla toimimisen sddnndt, joita jokaisen tulisi noudattaa
Jjoko vieraan tai majoittajan roolissa. Lisdksi he tarkastavat aktiivisesti kdyttdjien pa-
lautetta, profiileja ja vuokrailmoituksia epdilyttivien ilmoitusten ja kdyttdjien poista-
miseksi yhteisostd. Koin henkilokohtaisesti Airbnb:n tehokkuuden valvovana tahona va-
rattuani majoittumisen Airbnb:n alustan kautta Hollantiin joulukuussa 2018. Muutaman
tunnin kuluttua varaustapahtumasta, sain Airbnb:ltd sdhkopostiviestin, jossa kerrottiin
heiddn peruneen varaukseni ja poistaneensa majoittajan kdyttoehtojen rikkomisen
vuoksi. Luottamus- ja turvavallisuustiimiltd saapuneessa sdahkopostissa korostettiin, ettd
kéyttijien ei tule maksaa tai antaa muille kéyttdjille tietoa alustan ulkopuolella. Sihko-
postista ohjattiin kdyttdja selkedsti turvallisuusohjeisiin, josta pddsi tutustumaan on-

gelmatilanteiden ratkaisuun. Tori.fi:ssd kdyttdjin luomat myynti-, osto- tai annetaan-
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ilmoitukset tarkistetaan ylldpitdjdn toimesta, ennen ilmoituksien julkaisua. Tori.fi viestii
avoimesti sddnndistd sekd turvallisuusohjeet loytyvit helposti viestikentdin Idiheisyydes-
tda. Kayttija pddsee kdyttamddn alustaan implementoitua viestintd-ominaisuutta vain

kirjautumalla palveluun.

5.2. Luottamususkomusten rakentaminen kéyttdjda kohtaan

Luottamususkomuksilla tarkoitetaan tilannetta, jossa uskotaan, ettd toisella osapuolella
on yksi tai useampi toimijalle itselleen hyodyllinen ominaisuus (McKnight & Chervany
2001: 46). Huurne ym. (2017: 488) jakavat luottamusoletukset niiden kohteen mukaan
luottamususkomuksiksi ostajaa, myyjdd, alustaa ja yhteisod kohtaan. Luottamususko-
mukset myyjdd kohtaa ovat tutkituin aihe luottamuksen kirjallisuuskentélld (Huurne ym.
2017: 493). Seuraavaksi keskitytddn erittelemddn kayttdjaa (ostajaa tai myyjad) kohtaan

koetun luottamuksen rakennuskeinoja.

5.2.1. Maine- ja palautejarjestelmét luottamuksen rakentajana

Jakamistalouden kéyttdjan nikokulmasta maine on tirkein keino luoda luottamusta mui-
ta vertaisia kohtaan (Yang ym. 2018: 10). Maine toimii ei-visuaalisena, kdyttdjan piir-
teiden kautta rakentuvana keinona luoda mainepddomaa. Maine mahdollistaa myos hy-
véan informatiivisuuden vertaisten vilille. Huurne ym. (2017: 491) osoittavat, ettd myy-
jin maine vaikuttaa ostajan luottamukseen myyjdd kohtaan, kuten myds toisin péin tar-
kasteltuna. Mainetta luodaan pddasiassa mainejdrjestelmien kautta palautejirjestelmien,
mainepisteytyksen, luokittelun ja kirjallisten arvostelujen avulla, jotka vaikuttavat posi-
titvisesti luottamuksen rakentumiseen (Ert ym. 2016: 63—64; Puchmann & Alt 2016: 93;
Huurne ym. 2017: 491). Tadelis (2016: 332) kuvaa keskitetyn palautejérjestelméin toi-

mivan suhteiden korvikkeena jakamistaloudessa.

Maine- ja palautejérjestelmien tehtdvand on edistdd luottamusta ja luotettavuutta verkon
markkinapaikoilla niin, ettd epdsymmetrisen informaation aiheuttamat kitkat vihenevit.

Kitkojen vdheneminen lisdd kyseisten markkinoiden tehokkuutta. (Tadelis 2016: 338.)
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Tadelis (2016: 326) korostaa, ettd hyvin toimivan mainejdrjestelméin keskeinen piirre on
antaa tuleville ostajille tietoa myyjdn aikaisemman kéyttdytymisen tuloksista. Kdytén-
nossé tieto aikaisemmasta kiyttdytymisestd tdytyy tuottaa ostajien vapaaehtoisella pa-
noksella. Lopulta myyjien saama palaute tai arvostelu yhdistetdén jakamistalouden alus-
tan ylldpitdjan toimesta. (Tadelis 2016: 326—-327.) Arvostelujen tarkoituksena on edistdd
luottamusta erityisesti myyjien keskuudessa sekd 10ytdé tyytyméttoméat myyjét. Arvoste-
lu tuo yhteisollisyyden elementin markkinapaikkoihin, rohkaisten yksil6itd antamaan
tietoja yksityisistd kaupoista muiden hyvéksi, heille pienelld vaivalla. Todellisuudessa
myyjien luotettavuus tarvitsee todisteita kdyttdjdniemien takana toimivien henkiléiden
rehellisyydestd. (Kohn 2009: 71.) Informaation lisddmisen liséksi jakamistalouden ar-
vostelujarjestelmét toimivat kannustimina, jotka motivoivat kéyttdjid toimimaan vas-
tuullisesti (Botsman & Rogers 2011: 218). Jakamistalouden markkinoiden menestyksen
voidaankin katsoa johtuvan suurelta osin maine- ja palautejirjestelmien menestyksesta

(Tadelis 2016: 326).

Palautejirjestelmét toteutetaan yleensd joko yksipuolisena tai kaksipuolisena palaut-
teenantona. Yksipuolisessa palautteenannossa vain ostaja arvostelee kulutetun hyodyk-
keen (esimerkkind verkkokauppaostos Amazonista). Kaksipuoleisella (ts. kaksoissokko
arvostelu) arvosteluilla tarkoitetaan sité, ettd kayttdjilli on mahdollisuus arvioida toisi-
aan vastavuoroisesti, silld molemmat palautteet paljastetaan samanaikaisesti sen jilkeen,
kun osapuolet ovat antaneet palautteensa (Bolton, Greiner & Ockenfeels 2012: §;
Mohlmann 2016: 8). Samanaikaiset arvostelut ovat erityisen térkeitd vertaistalouden
(P2P) kontekstissa. Jakamistalouden alustoille on tunnusomaista, ettd vertaiset jakavat
keskendin samalla kun alusta helpottaa transaktiota. Timé johtaa siihen, ettd sosiaalisen
vuorovaikutuksen korkea aste on ominaista ndille palveluille. (Mohlmann 2016: 8.)
Kaksipuoleisen arvostelun tarkoituksena on estdd mahdollisten kostotoimien tapahtumi-
nen negatiivisen palautteen antamisen seurauksena sekd sosiaalisten ennakkoasenteiden
vaikutus transaktioissa. (Bolton ym. 2012: 8; Mohlmann 2016: 8.) Kostotoimet voivat
aitheuttaa kdyttdjan antaman palautteen puolueellisuuden, koska ostajat pidattyvat jatta-

masti negatiivista palautetta (Tadelis 2016: 329).
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Kaksoissokko arvostelut tuovat ratkaisun kostamiseen, mutta tapa on my0s saanut kri-
tiikkid osakseen. Airbnb:n tilanteessa, vaikka maksut tapahtuvat sivuston vilityksell4,
on silti olemassa huoli siitd, ettd kaksinkertainen moral hazard -ongelma voi tapahtua.
Omistajat voivat esitelld virheellisesti vuokraamansa kodin, jattdd sen likaiseksi tai olla
antamatta vuokralaisille avainta ennalta méadritellyssd ajassa ja niin edelleen. Samaan
aikaan vuokralaisen rooli Airbnb:ssd ei ole pelkdstddn maksaa, kuten Tori.fi:ssd tai
eBay:ssd, ja odottaa hyddykkeen saapumista, vaan he voivat jéttdd kodin likaiseksi, ai-
heuttaa vahinkoa sekd olla erittdin meluisia. Kaksipuolisen mainejarjestelméin kayttd

ennaltachkdisee moral hazard -ongelmien esiintymisti. (Tadelis 2016: 329.)

Vertaisverkkojen mainejdrjestelmid on myos kritisoitu matalasta luotettavuuden tasosta,
silld vertaisilla voi olla ennakkoasenteita arvostelukdyttdytymiseen liittyen. Vertaisista
saattaa tuntua pahalta jittdd negatiivista palautetta, huonosta palvelukokemuksesta huo-
limatta (M6hlmann 2016: 8). Botsmanin ja Rogersin (2011: 92) sekd Botsmanin (2017:
142) mukaan valtaosa annetusta palautteesta on positiivista, joka voi johtua tyytymét-
tomien asiakkaiden palautteenannon epédtodennédkoisyydestd, jolloin tirkein eli negatii-
vinen tieto (negatiivinen) jaa saamatta. Lisdksi sosiaalinen paine rohkaisee meitd jatta-
madn korkeimmat mahdolliset arvostelut julkisilla alustoissa. Todellisuudessa arvostelut
eivit ole tarkkoja kokemuksien heijastajia, mutta ne voivat silti tehdd meisti vastuullisia

toisellemme. (Botsman 2017: 142.)

Alustan arvostelut toimivat tavallaan lahjana, silld majoittajille annetut positiiviset ar-
vostelut auttavat tukemaan majoittajan tulevaisuuden transaktioita sekd vastavuoroisesti
vieraan saama positiivinen palaute auttaa vierasta turvaamaan tulevaisuuden majoituk-
sen saatavuuden ja helpottumisen (Sundararajan 2016: 40). Korkeat arvostelupisteet
voivat johtaa sithen, ettd vierailijat eivit valttiméttd pysty erottelemaan majoittajia toi-
sistaan heiddn maineidensa pohjalta. Vierailijat kayttdvat majoittajien henkilokohtaisia
kuvia luottamussignaaleina, mikd voi korjata verkkoarvostelujen pisteytyksien epdon-
nistumista. (Ert ym. 2016: 66.) Huurne ym. (2017: 492) totesivat kirjallisuuskatsaukses-
saan myyjan positiivisten luokitteluiden johtavan korkeampaan luottamuksen tasoon. Ba
ja Pavlou (2002: 253; Huurne ym. 2017: 492) osoittivat, ettd negatiivisilla luokitteluilla

on vahvempi vaikutus luottamukseen kuin positiivisilla.
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Majoituspalvelu Airbnb:ssd vierailijaa sekd majoittajaa pyydetddn arvostelemaan (kak-
sisuuntainen palautteenanto) toisensa sekd kirjallisesti ettd tdihtien mddrdlld. Vieraili-
Jjalta pyydetdidn 5-vaiheisessa palautteenannossa tietoja sekd majoittajasta ettd kohtees-
ta, josta Airbnb jalostaa kéyttdijien profiileihin tietoa. Palaute muodostuu numeerisesti
ilmoitettavasta tdhtien mddrdstd (1-5 tihted, 5 tdhted paras arvosana), monivalintaky-
symyksistd sekd avoimista tekstikentistd. Vierailijaa pyydetddn kommentoimaan majoit-
tajalle attribuutteja (tarkkuus, viestintd, puhtaus, sijainti, sisddnkirjautuminen ja arvo),
Jjotka esitellddn osana majoittajan profiilia. Vierailijan antama palaute rakentaa ma-
joittajan mainepddomaa samalla tapaa kuin majoittajan antama palaute rakentaa vie-
railijan mainetta. Annetun palautteen kautta Airbnb jalostaa tietoa kdyttijien aikai-
semmasta kdytoksestd sekd luo muille kayttdjille informaatiota muiden maineista hyo-
dynnettiviksi luottamussignaaleina. Yritin havainnoida maineen vaikutusta majoitta-
Jjien listahintoihin ja huomasin, ettd usein hyvdimaineisilla (ns. Supermajoittajilla) lista-
hinnat olivat korkeampia suhteessa uusiin majoittajiin. Huomasin luottavani korkeam-

man maineen omaaviin henkiléihin majoitusta valitessani.

Havaintoni saavat tukea Teubnerilta ym. (2016: 8), jotka osoittivat, ettd maine heijastuu
taloudellisesti Airbnb:ssé listahintoihin. Lisdksi Botsman (2017: 145) liséd4, ettd hinta on
yksi tekijd maineen arvossa ja maine voi vaikuttaa hintaan. Alustoissa, joissa on véi-
hemmén henkilokohtaista vuorovaikutusta, maineella ei ole yhtd tirkedd merkitysta.
(Teubner ym. 2016: 8.) Parempi maineisten myyjien voisi odottaa houkuttelevan lisdi
potentiaalisia ostajia ja hallitsevan korkeampia hintoja hyddykkeissd ja palveluistaan
(Tadelis 2016: 326), mutta harva asiakas on todellisuudessa valmis maksamaan myyjén
korkean maineen tuomasta korkeahintaisesta hyodykkeestd tai palvelusta, joten jopa

maineella on hintakatto (Botsman 2017: 145).

Tori.fi markkinapaikalla ei ole implementoitua maine- tai palautejdrjestelmdd, joten
Jjokainen sivuston kautta toteutettu transaktio toimii omana kauppanaan kahden tunte-
mattoman vdlilld. Tori.fi vaatii myyjdltd kirjautumisen hyodykkeiden myynti-ilmoitusten
tekemiseksi, mutta se ei vaadi kirjautumista ostajalta. Ostaja voi kayttdd Tori.fi verkko-

sivustoa kirjatumatta palveluun, mutta applikaatiota kéytettdessd kirjautuminen vaadi-
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taan. Tori.fi on lisdnnyt myyjdn nimen viereen maininnan liittymisen ajankohdasta, joka
parantaa hieman luottamusta myyjdd kohtaan. Tori.fi:n tulisi seurata muiden jakamis-

talouden yrityksien jalanjdilked mainejdrjestelmdn kehittimiseksi.

5.2.2. Palautteeseen vastaamisen rooli luottamuksen rakentajana

Jakamistaloudessa maine- ja palautejérjestelmit ovat yksi merkittdvistd rakennusmene-
telmistd luottamuksen synnyttimiseksi kdyttdjien vilille sekd alustaa kohtaan. Kayttdjat
padsevit arvioimaan toisiaan mm. Airbnb:ssd toteutuneen majoittumisen jélkeen, jossa
sekd vierailija (ostaja) ettd majoittaja (myyjd) antavat toisilleen sekd numeerista etti kir-
jallista palautetta. Huurne ym. (2017: 493) mukaan tapa, jolla kdyttdjd vastaa saatuun
palautteeseen, vaikuttaa kiyttdjdn ja vastakkaisen osapuolen viliseen luottamukseen.
Kéyttdjan tulisi kiinnittdd huomiota palautteen annossa nopeuteen ja sen sisdltoon. No-
pean vastaamisen lisdksi palautteen siséltd voi vaikuttaa ostajan luottamukseen. Sisdllon
osalta, myyjdn tarjoama yksinkertainen anteeksipyyntd vaikuttaa myonteisesti ostajan
luottamukseen. Myyjén kieltdytyminen puolestaan vaikuttavat kielteisesti ostajan luot-

tamususkomuksiin. (Utz, Martzat & Snijders 2009: 95; Huurne ym. 2017: 493.)

Tori.fi:n kohdalla ei anneta palautetta toiselle kdiyttdjdlle lainkaan, joten toteutuneilla
kaupoilla ei ole merkitystd maineen muodostumiselle. Toteutuneet kaupat kerryttdviit
luottamusta yksittdistd myyjdd ja alustaa kohtaan, mutta mainepddomaa ei pddstd ra-
kentamaan puuttuvan maine- ja palautejdrjestelmien vuoksi. Airbnb:n tapauksessa jo-
kaisen majoittumiskerran jdilkeen vierailija ja majoittaja antavat kirjallista palautetta
toisilleen. Vierailija antaa palautetta laajemmin suhteessa majoittajaan, silld majoittaja
tarjoaa sekd yksityisesti ettd julkisesti esitettivid palautetta sekd kohde arvostellaan
pistein. Airbnb:n kirjallisen palautteen tai viestittelyn sisdlto ja nopeus lisddvdt (tai vd-
hentdvit) vertaista kohtaan koettua luottamusta. Havaintoni perustuvat vain onnistunei-

siin Airbnb kokemuksiin, joten ndkékulmani on puolueellinen.
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5.2.3. Profiili ja informatiivisuus luottamuksen rakentajana

Profiilin rooli luottamuksen rakennuskeinona on tirked. Tussyadiahin ja Parkin (2018:
270) mukaan kéyttdjien profiilit toimivat psykologisena sopimuksena vertaisten (majoit-
tajien ja tulevien vieraiden) vélilld. Profiilien avulla majoittajat lupaavat itsestddn omi-
naisuuksia, jotka heiddn mielestdén ovat mahdollisia osoittaa todeksi tulevan palvelun-
tarjonnan aikana. Jakamistalouden profiilia voidaan siis pitdd lupauksena toiselle kéaytta-
jélle (Tussyadiah & Park 2018: 271). Airbnb:n kontekstissa, majoittajat voivat muokata
kuvaa itsestddn alustalla olevien profiilien kautta ja heilld on mahdollisuus muokata ku-
luttajien késitystd omasta identiteetistddn ja luonteestaan sekd luoda suotuisia vaikutel-
mia itsestddn ja siten vaikuttaa myonteisesti kuluttajien valintoihin (Tussyadiah & Park
2018: 262). Majoittajien on tirkedd korostaa henkilokohtaisia vahvuuksiaan ja ainutlaa-
tuisuuttaan, houkutellakseen tulevia vieraita, tinkimittd kuitenkaan verkkoidentiteetin

totuudenmukaisuudesta (Tussyadiah & Park 2018: 262).

Profiilin koostuu kiyttdjin tiedoista, henkil6kohtaisista kuvista, mainepddomasta (ar-
vostelut ja mainepisteet) sekd muusta kiyttdjan julkaisemista teksteistd. Kéyttdjan visu-
aalinen keino luoda luottamusta vertaisten vélille on lisdtd korkealaatuisia ja yksityis-
kohtaisia valokuvia osaksi profiilia. Nykyisin jakamistalouden markkinoilla kéyttdjien
ja varsinkin myyjien profiilit sisédltivéit aikaisempaa enemman henkilokohtaista tietoa ja
kuvia myyjéstd, mistd on tullut tirked ja tdydentdva tekija jakamistalouden markkinoi-
den alustoilla (Ert ym. 2016: 62—63). Kéyttdjien henkilokohtaisten kuvien kattava kéytto
tayttdd kuluttajien tarpeen henkilokohtaiselle kanssakdymiselle jakamistalouden palve-
lualustoilla (Ert ym. 2016: 69). Huurne ym. (2017: 493) mukaan profiiliin tai vuok-
rausilmoitukseen lisdtyt henkil6kohtaiset kuvat antavat vihjeitd kayttdjan luotettavuu-
desta. Airbnb majoituspalvelussa majoittajan kuvat esitetdén vuokrattavan tilan vieressé,
tavoitteena vahvistaa majoittajan henkilollisyys seké edistdd tunnetta henkilokohtaisesta
kohtaamisesta, mikd on ensiarvoisen tirkedd jakamistaloudessa (Ert ym. 2016: 63). Vi-
suaalisuuteen perustuva luottamus, jossa kuluttajat pdittelevit myyjdn luotettavuuden
kuvien ja viehdtysvoima kautta, vaikuttaa kuluttajan kdytokseen viahintdin yhté paljon,

kuin myyjin maine, joka tulee ilmi verkkoarviointien pisteistd (Ert ym. 2016: 63-64).
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Ert ym. (2016: 66) mukaan majoittajan havaittu luotettavuus, joka perustuu hinen ku-

viinsa, vaikutti merkittdvasti vuokrahintoihin Airbnb:ssa.

Visuaalisten, henkilokohtaisten kuvien lisdksi kéyttdja voi vaikuttaa hintd kohtaan syn-
tyvain luottamukseen tarjoamalla kattavaa ja laadukasta informaatiota tekstin muodossa
osana profiilia. Majoituspalvelu Airbnb:ssd, noin puolet majoittajista noudattavat tyypil-
listd ldhestymistapaa kayttdjéprofiilien kirjoittamiseen verkkoyhteisdissd. Profiileihin
sisdllytetddan yksityiskohtaisia tietoja ammatista, idstd, siviilisdadystd, perheenjdsenisti
ja harrastuksista. Loput majoittajista kuvaavat itseddn profiileidensa vilitykselld, kaytta-
jien thannoimina unelmien majoittajina”. Tama osoittaa, ettd majoittajat pyrkivét stra-
tegisesti markkinoimaan itseddn jakamistalouden alustoilla, vaikka he eivit ole ns. am-
mattilaisia. (Tussyadiah & Park 2018: 270.) Profiileissa esitellyn informaation laadun
tulee olla korkeaa sekid informaation tarkkuus ja paikkaansa pitdvyys parantavat luotta-
muksen syntyd. Chen, Lai ja Lin (2014: 243; Huurne ym. 2017: 492) kuvaavat, etti ha-
vaitun informaation laadun on vahvistettu vaikuttavan positiivisesti luottamukseen. Kun
ostajat kokevat informaation epdsymmetriaa (ts. myyjdlld on enemmain tietoa myytavis-
td hyodykkeestd kuin ostajalla), tilanne johtaa luottamustason alenemiseen (Jones &
Leonard 2008: 77; Huurne ym. 2017: 492). Parantamalla tiedon laatua ja tarkkuutta,
voidaan tarjota ostajalle tarkat tiedot vuokrattavasta kohteesta tai myytdvistd hyodyk-

keestd ja sitd kautta poistaa informaation epdsymmetriaa.

Kattava ja laadukas profiili tarjoaa vertaisille luottamussignaaleja, joita hyodyntamalla
voidaan muodostaa kuva vastapuolen (myyjén tai ostajan) luotettavuudesta. Luottamus
syntyy, jos luottamussignaaleiden laatu on tarpeeksi korkea. Lisdksi jakamisalustojen
tiedot ovat tirked tietoldhde ja edistdvit ostajien luottamuksen rakentumista (Alfina,
Ero, Hidayanto & Shihab 2014: 2519; Huurne ym. 2017: 492). Ert ym. (2016: 72) erit-
televit, ettd Airbnb vierailijat kdyttdvat vuokrausilmoituksien tietojen lisdksi myds ma-
joittajien tietoja padtoksensd tukena. Tdma kuvastaa jakamistalouden alustojen vahvaa
tarvetta luottamukselle, joka ohjaa kuluttajat kiyttiméan kaikkea saatavissa olevaa tie-
toa tukena péétoksenteolle (Ert ym. 2016: 72). Yang ym. (2018: 10) kuvaavat, ettd Air-

bnb:ssd kéyttdjit rakentavat ensin luottamusaikomuksensa perustaen ne rationaaliseen
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informaation kisittelyyn ja sitten vahvistavat yhtendisesti luottavatko vai eivdt Airbnb

majoittajiin emotionaalisten yhteyksien kautta.

Jakamistalouden alustojen tiedot, alustojen sosiaaliset profiilit, verkkosivujen ja vertais-
ten hyvé informatiivisuus sekd jdsenten yhdistimét sosiaalisen median tilit parantavat
myyjdd kohtaan koettua luottamusta (Huurne ym. 2017: 492). Hyvé informatiivisuus
kasvattaa positiivisesti luotettavuutta ja kiyttdjien havaitsema luottamus sdhkoisen kau-
pankdynnin sivustoon muuttuu myonteisesti, mitd informatiivisempi sivusto on (Gao
& Wu 2010: 38). Kamal ja Chen (2016: 6) vakuuttavat, ettd molempien jasenten tdydel-
listen profiilien esittdminen osana jakamistransaktiota, johtaa suurempaan madraan luot-
tamusta toisiansa kohtaan. Airbnb:n tapauksessa, jotta profiilit olisivat informatiivisia,
niiden tulisi korostaa kéyttdjan luottamuksen ainesosia eli turvallisuutta ja yksityisyytta,
IT-laatua, Airbnb-ominaisuuksia, mainetta, vuorovaikutusta sekd tuttuutta. Nain kukin
yksittdinen majoittaja pystyy parantamaan vieraansa kokemusta, miké puolestaan johtaa

heidéin yleisen Airbnb-palvelukokemuksensa parantumiseen. (Yang ym. 2018: 11.)

Huurne ym. (2017: 493) esittivit, ettd kédyttdjat voivat varmentaa jakamistalouden pro-
fiilejaan linkittdmaélld jo olemassa olevia sosiaalisen median tilejd (esim. Facebook tai
LinkedlIn tilejd) kasvattamaan mainetta toisella alustalla. Toivolan (2017: 54) mukaan
luottamuksen syntyminen jakamistaloudessa on helpompaa, jos muut vertaiset voivat
etsid myyjan hakukoneen avulla, tutustua hdnen Facebook-piivityksiinsd, lukea aikai-
sempien kayttdjien arvioita ja kdyttdd verkon maksupalvelua, jossa raha ei liiku. Bots-
man (2017: 119) tarkentaa, ettd jakamistalouden alustoille kirjautuminen esimerkiksi
Facebook -tilin avulla, vapauttaa jo syntyneiden henkilokohtaisten yhteyksien arvon,
paljastaa, kuinka hyvin kayttdja on yhteydessd muiden kanssa sekid levittdd jo yhdessi
ryhméssd syntyneen luottamuksen toiseen ryhméén. Jakamistalouteen osallistuvien ja-
kamisosapuolien sosiaalisen median profiileihin pddsyn uskotaan kasvattavan heidin
luottamuksen tasoaan muita jasenid kohtaan. Lisdksi profiileista 16ydettdvien vertaisten
suositusten uskotaan vaikuttavan myonteisesti luottamuksen syntyyn. (Kamal & Chen

2016: 9.)
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Airbnb profiileissa esitellddn kdyttdjdin profiilikuva, kdyttdjan vahvistamat tiedot (esim.
virallinen henkilétodistus, koti- ja tyosdhkopostiosoite, puhelinnumero sekd sosiaalisen
median, kuten Facebook tai Google, tilit), perustietoja (nimi, sukupuoli, syntymdaika,
valuutta ja kotikunta), saadut arvostelut muilta kdyttdjiltd sekd maininta Supermajoitta-
Jja -tittelistd, jos kdyttdjd tayttdd tietyt vaatimukset (korkea yleisarvosana, yli 10 majoit-
tumista, 0 peruutusta sekd 90 %.:n vastausprosentti). (Airbnb 2019g.) Lisdksi profiilissa
on kirjattuna kdyttdjin kotikaupunki, jdasenyyden alkamisajankohta sekd valinnaisina
tietoina kielitaito, koulutus- ja tyoskentelytausta ja vapaamuotoinen esittelyteksti. Kdiyt-

tdjd edistdd avoimuutta ja lapindkyvyyttd alustalla kuvailemalla itseddn.

Airbnb auttaa kdyttdjdda tekstin muodostuksessa, ohjaamalla héintd kertomaan muille
asioista, joista hdn pitdd, mitd ilman hdn ei voi eldd sekd listaamaan omia suosikkejaan
(matkakohteet, kirjat, elokuvat, ohjelmat, musiikki ja ruoka). Lisdksi kdyttdjd voi kertoa
tavastaan matkustaa tai toimia Airbnb majoittajana sekd kuvailla, mikd on kdyttdjan
motto. Airbnb:ssd esitetyt tiedot selventdvit muille kdyttdjille perustietoja kdyttdjdstd,
joita tarvitaan alustavan luottamuksen syntymiseksi. Tori.fi ei sisdlld Airbnb:n kaltaista
kattavaa profiilia. Tori.fi:ssd profiili sisdltdd myyjdn nimimerkin tai nimen, puhelinnu-
meron, jasenyyden alkamisajankohdan sekd kotikunnan ja postinumeron, jos sellainen
on ilmoitettu. Tori.fi ei velvoita kayttdjiltd profiilikuvien kdyttod, mikd jéttid muut kdyt-
tdjdt todella etdisiksi myyjdstd, eikd luottamusta synny ennen todellista kasvokkain ta-

pahtuvaa tapaamista.

5.2.4. Tuttuus ja kdyttdjan ominaisuudet luottamuksen rakentajana

Tuttuus (familiary) voi tarkoittaa joko myyjin tai palvelualustan tuttuutta. Tuttuuden
kautta rakentuva luottamus perustuu menetelmédén, jossa luottamus perustuu luottajan ja
luotettavan yhteisiin ominaisuuksiin. (Huurne ym. 2017: 492.) Tuttuutta on kuvattu
“kumulatiivisena prosessina” (Burt 2000: 4), miké tarkoittaa, ettd luottamus kasvaa jo-
kaisen positiivisen kokemuksen myd6td. Tuttuus on myds vakaa prosessi, jos positiivinen
kokemus tehdédédn kerta toisensa jdlkeen. (Mohlmann 2016: 10.) Tuttuuden (Yang ym.
2018: 9-10) lisdksi kayttdjakokemus on yksi luottamukseen vaikuttavista tekijoista (Fi-
lieri, Alguezaui & McLeay 2015: 174; Yang ym. 2018: 3). Tuttuuden lisdksi kéyttdjén



68

taipumus luottaa on tirked tekijd luottamuksen syntymisessd (Mohlmann 2016: 10;
Huurne ym. 2017: 492). Tuttuudella havaittiin olevan positiivinen vaikutus luottamuk-
seen kadyttdjien vililld, joskin se on paljon heikompi kuin esimerkiksi maineella. Kaytté-
jien on joko vaikeaa tai riittdmitontd tuntea yhtendisyyttd majoittaa kohtaan vain verk-
koymparistdssd, jossa todellinen (verkon ulkopuolinen) kokemus voidaan korvata epa-
suoralla kokemuksella, kuten arvosteluilla, kommenteilla ja tdhtiarvioinneilla. (Yang

ym. 2018: 10).

Sutanonpaiboon ja Abuhamdieh (2008: 203; Huurne ym. 2017: 492-493) 16ysivét useita
kayttdjan ominaisuuksia, jotka vaikuttavat kdyttdjien keskindisen luottamuksen syntyyn,
kuten kdyttdjan yleinen taipumus luottaa, tietous ja asiantuntemus, alttius riskeille, ai-
kaisemmat transaktiokokemukset ja asiakastyytyvéisyys (Filieri ym. 2015: 174; Yang
ym. 2018: 3) sekd henkilokohtaiset tuttavuudet ja suhteet. Taipumus luottaa, joka voi-
daan maédritelld ’henkilon yleisend halukkuutena luottaa toisiin”, on vakaa sisdinen teki-
jé eri tilanteissa ja henkildissd (Mayer, Davis & Schoorman 1995: 715; McKnight &
Chervany 2001: 44; Kamal & Chen 2016: 6; Huurne ym. 2017: 492).

Kwahk, Ge ja Lee (2012: 12) selittdvit asiakastyytyvéisyyden vaikutuksen samalla ta-
paa kuin Burt (2000: 4) esitteli tuttuuden. Asiakastyytyviisyyden vaikutukset selittyvét
tiedolla, ettd luottamus perustuu kokemusten kertymiseen ja néin ollen positiivinen ko-
kemus johtaisi suurempaan luottamukseen (Huurne ym. 2017: 493). My0s myyjéan ha-
vaittu sosiaalinen pddoma, kyky ja rehellisyys ovat ominaisuuksia, joilla on merkittiva
vaikutus luottamuksen tunteeseen myyjdd kohtaan (Alfina ym. 2014: 2518; Huurne ym.
2017: 493). My0s sosiaalinen etdisyys (Glaeser, Laibson, Scheinkman & Scoutter 2000:
840), ts. sosiaalinen ldsnédolo (Ye, Ying, Zhou & Wang 2019: 7) sekéd jonkinasteinen
tunnistaminen ja yhteydenpito osapuolien vélilld ovat merkittavid tekijoitd luottamuksen
rakentamisessa (Bohnet & Frey 1999: 338; Ert ym. 2016: 64; Huurne ym. 2017: 493).
Edelld mainittujen lisdksi myyjin persoonallisuus sekd ostajan ja myyjidn vilinen vuo-
rovaikutussuhde parantavat vertaisten vilistd luottamusta (Ye ym. 2019: 7). Hyvén in-
formatiivisuuden liséksi ostajan aikaisemmat kokemukset vaikuttavat myyjaa ja alustaa

kohtaan koettuun luottamukseen. (Huurne ym. 2017: 493.) Ert ym. (2016: 71) tutkimuk-
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sen mukaan kayttdjilld on ennakkoasenteita majoittajien sukupuolten vélilld Airbnb:ssa,

jossa vierailijoilla on preferenssi naismajoittajia kohtaan.

Airbnb:ssd tuttuus syntyy kdyttdjien profiileissa ilmoitettujen perustietojen vilitykselld.
Tori.fi:ssd tuttuutta ei pyritd parantamaan profiilien vilitykselld (ei kerdtd tarpeeksi
tietoja kdyttdjistd), vaan Tori.fi luottaa tuttuuden syntyvin kuluttajien kohtaamisen eli
hyodykkeiden myyntitilanteiden yhteydessd. Tuttuus alustaa kohtaan syntyy useiden on-
nistuneiden majoittumisten tai transaktioiden jdlkeen, jolloin kdyttdjdn luottamus jaka-
mistalouden palvelualustaa kohtaan kasvaa. Ndin ollen tuttuus ja kdyttdjakokemus kul-
kevat kiisi kddessd. Tuttuuden kautta voidaan alkaa rakentaa luottamusta, esimerkiksi
luottamus alustaa kohtaan helpottaa luottamista vertaisia kohtaan. Tuttuus yksinddn ei
luo luottamusta, vaan kdyttdjien tulee omata luottamusta ajavia ominaisuuksia, kuten

taipumusta luottaa muihin.

5.3. Luottamususkomukset alustaa kohtaan

Jakamistalouden alustan tarjoajalla ja yllapitdjilla on tirked rooli luottamuksen kasvat-
tamisessa. Luottamususkomukset alustoja kohtaan rakentuvat eri tekijoistd. Mohlman-
nin (2016: 26) mukaan luottamus alustassa on merkittdva ja keskeinen tekija luottamuk-
sen konseptissa, eikd arvokas luottamusinfrastruktuuri perustu pelkistdin vertaisyhtei-
soon. Cheng ym. (2014: 11) mukaan alustalla koettu luottamus vaikuttaa positiivisesti
myos kiyttdjad kohtaan koettuun luottamukseen ja varsinkin luottamus myyjdén vaikut-
taa positiivisesti ostoaikeisiin. Téhdn perustuen, Mohlmann (2016: 2, 25; Huurne ym.
2017: 493) toteaa, ettd luottamus jakamistalouden yhteydessd on hierarkkinen, kaksi-
osainen kisite. Jakamistalouden alustojen luottamuksen rakennuskeinoja on tdrked ym-
martdd ja toteuttaa, jotta jakamistalouden toimivuus saadaan parhaalle mahdolliselle ta-
solle. Yang ym. (2018: 10) mukaan kéyttdjien kokema luottamus Airbnb:n alustalla joh-

taa kasvavaan kiintymykseen Airbnb:td kohti ja lisdd samalla jakamistalouden suosiota.
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5.3.1. Alustan turvatoimet luottamuksen rakentajana

Jakamistalouden alustan turvatoimet ovat maine- ja palautejérjestelmien liséksi yksi tir-
keimmistd tavoista luoda luottamusta tuntemattomien viélille toteutettavissa transaktiois-
sa. Jakamistalouden alustat toteuttavat raskaita investointeja, jotta kéyttéjat olisivat yhta
turvassa kuin missd tahansa muussa perinteissd yrityksessd (Parente ym. 2018: 55).
Alustan tarjoamilla turvatoimilla tarkoitetaan muun muassa takauksia ja vakuutuksia,
rakenteellisia takeita, erilaisia toimenpiteitd yksityisyyden ja turvallisuuden suojaksi,
kayttdjien taustojen tarkistusta sekd turvallisuustodistusten kdyttod (Chen ym. 2014:
264; Kamal & Chen 2016: 10—11; Mohlmann 2016: 7; Huurne ym. 2017: 492-493).
Kamal ja Chen (2016: 10-11) korostavat, ettd jakamistalouden alustan luottamuksen
kehittymistd voidaan parantaa my0s mahdollistamalla muiden kéyttdjien padsy jasenen
taustatietoihin sekd mahdollistamalla kayttdjien vilisid verkkovideopuheluita ennen
transaktioiden tapahtumista. Liséksi jakamistalouden alusta voi tarjota kéyttéjille turval-
lisuutta koskevia ilmoituksia, esimerkiksi "usein kysytyt kysymykset” tietosivuja, jotka

kokoavat kdyttdjien yleisimmat kysymykset ja huolenaiheet.

Edelld mainittujen turvatoimien lisdksi, hyodyntdmailld instituutiopohjaisen luottamuk-
sen keinoja (kolmannen osapuolen tekemé palvelualustan tunnustus sekd verkkosivujen-
sa laatu) (Jones & Leonard 2014: 77; Huurne ym. 2017: 492—-493) alustan ylldpitdja voi
lisdtd luottamuksen kehittymistd. Huurne ym. (2017: 493) mukaan kolmannen osapuo-
len tunnustamisella voidaan tarkoittaa ns. kolmannen osapuolen sinettid tai hyviksyn-
tad, joka voi ilmentyéd esimerkiksi yhteisty6lld maksuominaisuuksissa. Edelld mainitut
tekijat luovat sekd instituutiopohjaista luottamusta ettd kasvattavat luottamusta suoraan

palvelualustaa kohtaan.

5.3.1.1. Takaukset ja vakuutukset alustan luottamuksen rakentajana

Palvelualusta voi kdyttdd takauksia ja vakuutuksia luottamuksen luomiseksi. Esimerkik-
si majoituspalvelu Airbnb:ssé, yritys takaa majoittajille (omaa asuntoaan vuokraaville)
vakuutusturvan, joka kattaa vieraiden aiheuttamia vahinkoja. Mohlmann (2016: 2) erit-

telee, ettd luotettava vakuutusturva vaikuttaa myonteisesti alustan tarjoajaa kohtaan ko-
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ettavaan luottamukseen. Majoituspaikkojen jakamiseen yhdistettdva taloudellinen riski
Airbnb:ssd nédyttdd olevan erityisen korkea, koska mahdolliset negatiiviset vaaratilan-
teet, kuten putkien halkeaminen ja keittididen palaminen, aiheuttavat huomattavia kus-
tannuksia. Airbnb:ssd riskit ovat huomattavasti suurempia verrattuna keskiarvoisen
hyodykkeen ostoon Tori.fi:n kautta, jossa on todenndkodisesti pienemmat taloudelliset
riskit. (M6hlmann 2016: 7-8.) Vakuutusturvaa voidaan kiyttdd innovatiivisena hallinta-
toimena digitaalisen luottamuksen rakentamiseksi jakamistalouden alustojen kontekstis-
sa (Mohlmann 2016: 7). Kamalin ja Chenin (2016: 9) toteuttaman tutkimuksen vastaa-

jista 11 % kaipasi vakuutusta turvaamaan jakamistalouden kéyttoa.

Airbnb tarjoaa majoittajilleen vakuutusturvan aina 1 000 000 dollariin asti jokaisen
varauksen kohdalla. Majoitustakuu on voimassa majoittajilla automaattisesti. Majoitta-
ja takuu kattaa omaisuuden vahingoittumisen kodissa, asuinyksikossd tai huoneissa jo-
kaisessa Airbnb:n toimintamaassa. Majoitusturvasta on rajattu pois kolmansien osa-
puolten esittamdt henkilo- ja omaisuusvahinkoja koskevat pyynnét, vahingot rakennuk-
sien jaetulla tai yhteisilld alueilla, raha ja arvopapereiden varkaudet sekd lemmik-
kieldinten aiheuttamat vahingot. (Airbnb 2019c) Tori fi ei tarjoa kéyttdjilleen vakuutus-
turvaa, vaan ohjaa vastuun kayttdjdlle. Kdyttdjdlle annetaan ohje tarkistaa tuote ennen

transaktion toteuttamista.

5.3.1.2. Rakenteelliset tekijét alustan luottamuksen rakentajana

Pavlou ja Gefen (2004: 38; Huurne ym. 2017: 492) totesivat, ettd luottamusta alustalla
voidaan edistdd institutionaalisten mekanismien avulla, joita ovat palauteominaisuudet,
luottolaitospalvelut (ts. pankkitili, jota hallinnoi luotettava kolmas osapuoli) ja luotto-
kortti takaukset. Kyseiset mekanismit voidaan implementoida osaksi alustaa ylldpitdjan
toimesta transaktioiden menestymiseksi ja riskien vihentdmiseksi. Alustan ylldpitdja voi
tarjota kyseisid rakenteellisia takeita sekd ns. turvatakuuta, jotta kayttdjien kokema luot-
tamus palvelualustaa kohtaan kasvaa (Pavlou & Gefen 2004: 41; Huurne ym. 2017:
492).
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McKnight, Choudhury ja Kacmar (2002: 297) totesivat, ettd verkkosivuston rakenteelli-
nen vakaus, eli kuluttajien ndkemys turvallisuudesta verkkoympiristossd, on tirked
luottamuksen rakennuskeino alustalla. Palvelualustat voivat ottaa kidyttoonsd toimenpi-
teitd, jotka voivat toimia yksityisyyden ja turvallisuuden suojana, kuten esimerkiksi to-
dennus, salaus ja lahjomattomuus (Chen ym. 2014: 264; Huurne ym. 2017: 493). Air-
bnb tarjoaa asiakkailleen informaatioon perustuvan luotettavuuden rakennusmekanis-
meina mm. verkkoalustan palveluita, kuten turvallisuutta ja yksityisyyden, IT-laadun ja
Airbnb ominaisuudet. Turvallisuudella ja yksityisyydelld on merkittivin vaikutus kayt-
tdjien luottamuksen kehittymiseen Airbnb:ssd, koska kéyttdjat keskittyvét eniten
transaktioprosessiin tai henkilokohtaisten tietojen suojaan Airbnb-varausjakson aika-
na. (Yang ym. 2018: 9—10.) Mohlmann (2016: 7) korostaa, ettd alustan tarjoamat takeet
edistdvit luottamusta. Puschmann ja Alt (2016: 93) erittelevit, ettd sdhkoiset markkina-
paikat voivat luoda luottamusta tarjoamalla kayttdjille integroitua tietojen tdyttamisti
sekd maksutoimintoja, jotka takaavat helpon ja luotettavan tavan kiyttda jakamistalou-

den palveluita.

Airbnb:lld on kiytossddn useita maksuvaihtoehtoja, joiden kdyttomahdollisuudet riip-
puvat maasta, jossa toimitaan. Airbnb:n maksuvaihtoehtoina ovat useimmat tirkeimmdit
luottokortit ja prepaid-maksukortit (Visa, MasterCard, Amex, Discover ja JCB) sekd
monet debit-kortit, joita voidaan kdsitelld samoin kuin luottokortteja. Lisdksi maksu-
vaihtoehtoja ovat Alipay Kiinassa, Apple Pay iOS-sovelluksissa, Aura Brasiliassa, Elo
Brasiliassa, Google Pay Android-sovelluksilla Yhdysvalloissa, iDEAL Alankomaissa,
Hipercard Brasiliassa, PayPal valituissa maissa, PayU Intiassa, Postepay Italiassa se-
kéi Sofort Uberweisung Saksassa (Airbnb 2019d). Edelli mainittujen maksuvaihtoehto-
jen lisdksi kdyttdjdt voivat maksaa Airbnb:ltd saatujen kampanjakoodien avulla (kam-
panjakoodeja saadaan, jos uusi kdyttdja kutsuu muita liittymddn Airbnb:hin). Laaja
maksuvaihtoehtojen kirjo kasvattaa luottamusta Airbnb:n alustaa kohtaan ja tekee siitd
tunnetumman useiden tunnettujen yhteistyokumppaneiden kautta. Tori.fi puolestaan
esittelee maksuvaihtoehtona Pivolla maksamista pelkdlld puhelinnumerolla, jonka kdiyt-
to edellyttdida Pivo applikaation lataamista matkapuhelimeen. Kdyttdjdt maksavat alus-

tan kautta ostettavia hyodykkeitd myos kiteiselld, verkkopankkien tilisiirroilla sekd Mo-
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bilePay palvelun avulla. Tori.fi alustalla maksuja ei tapahdu suoraan alustan vdlityk-

selld, vaan alusta esittelee vain yhden mahdollisen maksuvaihtoehdon.

5.3.1.3. Varmennus alustan luottamuksen rakentajana

Jakamistalouden alustan ylldpitdjan tulisi ottaa kdyttoonsd kéyttdjien varmennus, joka
lisdd samanaikaisesti luottamusta seké alustaa ettd toisia kéyttdjid kohtaan. Varmennuk-
set kasvattavat ostajien kokemaa luottamusta alustaa kohtaan, joka siirtyy sitd kautta
myo6s luottamukseksi myyjdd kohtaan. Taustojen tarkistus on tirked keino turvan luo-
miseksi jakamistaloudessa. (Kamal & Chen 2016: 5.) Asianmukainen varmennus 0soit-
taa, ettd myyjat ja ostajat ovat todella olemassa, eivétkd ole valheellisia henkiloitd. Vah-
vistaminen voi tapahtua esimerkiksi taustojen tarkistamisen (rikosrekisterin tarkistus),
pankkitilin varmentamisessa seki todistuksen tai muulla tavalla kelpoisuuden osoittavan
asiakirjan avulla (esim. ajokortin kautta). (Kamal & Chen 2016: 5; Huurne ym. 2017:
493.) Lisdksi varmennus ominaisuutena esittelee palveluita tarjoavan jakamistalouden
yrityksen luotettavuutta ja laatuvaatimuksia. Taustojen tarkistus ei ainoastaan takaa pal-
velun laatua, turvallisuutta ja palvelun oikeudellista vastuuta, vaan myds luo uskotta-
vuutta ja sitoutumista toiminnan osapuolille, mikd voi johtaa luottamuksen verkkoon.
(Kamal & Chen 2016: 5.) Kirjautumisen jilkeen kéyttdjad voidaan tunnistaa kayttamalla
sahkoOpostiosoitetta tai puhelinnumeroa kiyttdjdtunnuksena sekd suosiota voidaan vah-
vistaa integroimalla kdyttdjdn sosiaalisen median tilit osaksi profiilia (Huurne ym. 2017:

493).

Airbnb:lle varmennus on tirked osa luottamuksen rakennusta palvelualustalla. Kayttdjd
tunnistetaan jokaisen sisddnkirjautumisen yhteydessd sdhkopostin ja salasanan avulla,
Jjotka syotetdidn perustietoina kdyttdjdtunnuksen luonnin yhteydessd. Ndiden lisdksi Air-
bnb hyédyntdid vahvistuskoodin ja vahvistuslinkin kdyttod sekd jokaisen kdyttdjdin tulee
vahvistaa henkilollisyytensd lihettamdlld kuva henkilotodistuksesta (ajokortti, passi,
henkilokortti tai viisumi) osana kéyttdjdtunnuksen luontia. Henkilotodistusta ei koskaan
ndytetd Airbnb sivustolla, vaan se toimii yritykselle tapana vahvistaa kdyttdijdn henkilol-

lisyys. Jos kéyttdijd kirjautuu Airbnb:n alustalle uudelta laitteelta, kdyttdjdltda pyydetddn
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vahvistamaan henkilollisyys uuden vahvistuskoodin avulla, joka lihetetddn tekstiviestil-

ld, puhelulla tai sihkopostitse.

Airbnb esittelee tekevdnsd jokaisesta kdyttdjdstd riskiarvioinnin, jossa se hyodyntdd en-
nustusanalyysejd ja koneoppimista, arvioidakseen vilittomdsti satoja signaaleja, joilla
pyritddn merkitsemddn ja tutkimaan epdilyttivdd toimintaa etukdteen. Airbnb toteuttaa
Yhdysvalloissa kéyttdijien taustojen tarkistusta, mutta muissa maissa varmennus tapah-
tuu ainoastaan henkilétodistuksen vdlitykselld. (Airbnb 2019e.) Tori.fi alustan kohdalla
varmennus tapahtuu ainoastaan sisddankirjautumisen yhteydessd sdhkopostin ja salasa-
nan vdlitykselld sekd sdhkopostitse toimitettavan vahvistuslinkin kautta. Mikdli ostaja
kéyttid Tori.fi alustaa verkkosivuston vilitykselld, ei hdneltd vaadita sisddnkirjautumis-

ta kauppojen tekemiseksi.

5.3.2. Palaute ja viestintd alustan luottamuksen rakentajana

Jakamistalouden liiketoimintamallin luonteen vuoksi osa luotettavuusmekanismeista on
sisdllytetty alustaan verkon mainejirjestelménd. Jakamistalouden alustan ylldpitdjan
rooli on luoda oikeanlaiset tydkalut ja ymparist6 tuttavallisuudelle ja luottamuksen ra-
kentamiselle, kaupan ja yhteisollisyyden vilimaastossa. Yritykset veloittavat palvelu-
maksun kyseisen palvelun tarjoamisesta ja roolin tdyttdmisestd. (Botsman & Rogers
2011: 92.) Kuten kappaleessa 5.2.1 esiteltiin, potentiaaliset vieraat voivat saada tietoa
majoittajien luotettavuudesta vertaisarvioinneista (ts. todistukset menneisyydestd ja
aiempien tekojen kirjauksista) ja heiddn vastauksistaan vieraiden arviointeihin (ts. todis-
teet kohteliaisuudesta ja palvelun paittamisstrategioista). (Tussyadiah & Park 2018:
262). Mdhlmann (2016: 2, 7) korostaa, ettd samanaikaiset arvostelut vaikuttavat myon-
teisesti alustan tarjoajaa kohtaan koettavaan luottamukseen. Airbnb:n kéyttdmat kak-
soissokko arvostelut luovat luottamusta vertaisten viélille, joka siirtyy heidédn kauttaan
luottamukseksi jakamistalouden alustaa kohtaan sekd palaute- ja mainejirjestelmien

olemassaolo lisdé luottamusta kayttdjan ja alustan vilille.

Kéyttdjien rooli informaation tuottajina on tirked ja alustan ylldpitdjad voi omalta osal-

taan helpottaa kdyttdjien informaation antoa suunnittelemalla kiytettdviat maine- ja pa-
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lautusjdrjestelmit mahdollisimman helppokéyttoisiksi ja sisdltimddn vain olennaisia
tietoja. Tadelis (2016: 337) erittelee, ettd alustan jarjestelmid toteuttavien tahojen tulisi
suunnitella jarjestelmét niin, ettd ne antavat kéyttéjille suosituksia. Suositukset voivat
pohjautua taustalla oleviin tietoihin, joita ei ole nikyvissé ostajille, eikd niinkddn tarjota
kayttdjalle kaikkea olemassa olevaa tietoa sulatettavaksi ja tulkittavaksi. Erityisesti pal-
veluiden suunnittelijoiden tulisi kdyttdd tietoja tavalla, joka paljastaa paremmin myyjin
laatua mittaavia vertailuperusteita sekd pyrkid yhdistdmééin ostajia ja myyjid toisiinsa
paremmin, niin ettei kdyttdjdd ohjata luottamaan ainoastaan maineeseen. Maine voi to-
dellisuudessa olla ennakko-odotusten vdidristima. Jakamistalouden yrityksien tulisi pyr-
kid suunnittelemaan alusta, joka tunnistaa uuden tai kokemattoman ostajan. On seké os-
tajan ettd alustan edun mukaista saattaa kokematon ostaja yhteen alustan parhaiden
myyjien kanssa. Jos sen sijaan kyseessd on kokenut ostaja, joka etsii hyodykkeitd tai
vuokrakohteita todenndkdisemmin laajemmassa mittakaavassa (silld alustan markkina-
paikka on jo tuttu), alusta saattaa haluta paljastaa ndma ostajat monipuolisemmille myy-

jille, jotka saattavat tarjota laajempaa tuotevalikoimaa. (Tadelis 2016: 337.)

Jakamistalouden yritykset voivat parantaa kéyttdjien kokemaa luottamusta toisiaan ja
alustaa kohtaan keskittymilld emotionaalisten elementtien vaikutukseen luottamussuh-
teen syntymisessa ja kehittdmalla jarjestelmin, jolla tuetaan kiyttdjid parantamaan suh-
teitaan yksilolliselld ja sosiaalisella tasolla. Kéytinnossd kéyttédjille suunnattu viestinté-
jéarjestelmad, jossa vierailija voi raportoida Airbnb kokemuksia ennen vierailua, sen aika-
na ja sen loputtua, voi rikastuttaa ldheisyyden tunnetta tietyn majoittajan kanssa ja vas-
taava positiivinen huolehtivainen kokemus voi johtaa kayttdjien kiintymykseen Air-
bnb:td kohti (Yang ym. 2018: 11). Kéyttdjien vilistd vapaata viestintdd kannustetaan
tapahtumaan vain alustan kautta (Parente ym. 2018: 55), jotta alusta pystyy itse yllapi-
tdmadn turvallisuutta ja puuttumaan epiasialliseen kdytokseen. Uutena kehityksen suun-
tana viestintdjirjestelmiin voisi olla kommenttien helppo jakaminen eri sosiaalisen me-

dian kanavissa (esim. Facebook, Twitter, Instagram yms.).

Airbnb pyrkii ohjaamaan kdyttdjid viestittelemddn ainoastaan alustan kautta tarjotulla
viestintd jdrjestelmdlld, jotta kehitetty monikerroksinen puolustusstrategia voi toimia.

Viestintdjdrjestelmd aktivoituu, kun vieras esittdd kyselyn tai varauspyynnén majoitta-
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Jjan ilmoittamasta vuokrakohteesta, jonka jilkeen kaikki kyselyyn tai varauspyyntoon
liittyvdt viestit saapuvat sekd tekstiviestilla ettd ndkyvdt kéyttdjdn tilin postilaatikossa.
Viestiketjun aktivoiduttua, kdyttdjdt ndkevdt viestintdjdrjestelmdssd kdyttdjien profiilit,
varaus- ja maksutietoja sekd varausvahvistuksen. Lisdksi majoittajat néikevdt vieraiden
maksun summan tai tienatun rahamddrdn sekd vuokrauskalenterin tilanteen. (Airbnb
2019f.) Tori.fi:ssd kirjautunut kdyttdjd voi ldhettdd myyjdlle viestid alustan viestikentdn
kautta. Tori sovelluksessa viestit- jdarjestelmd on integroitu ns. pddpalkkiin, josta loyty-
vdt ilmoitukset, jdtd ilmoitus, tori-tili ja muut ohjeet. Sekd Airbnb:n ettd Tori.fi:n alus-
talla toimiva viestintd-ominaisuus tuo kdyttdjille turvaa, silld viestinndn taustalla on
koko ajan instituutio, jonka puoleen voidaan kddntyd, jos viestintd on asiatonta tai

loukkaavaa.

5.3.3. Alustan laatu luottamuksen rakentajana

Alustojen verkkosivujen laatu vaikuttaa luottamukseen (McKnight ym. 2002: 297;
Gregg & Walczak 2010: 16; Huurne ym. 2017: 493; Yang ym. 2018: 3). Gregg ja
Walczak (2010: 5) médrittelevét sivuston laadun verkkosivuston ominaisuuksiksi, jotka
edistdvit sen hyodyllisyyttd kuluttajille. Esimerkkejd téllaisista ominaisuuksista ovat
tiedon laatu, helppokéyttdisyys, kéytettdvyys, esteettisyys, luottamuksen rakennustek-
niikka ja emotionaalinen vetoavuus (Gregg & Walczak 2010: 5; Ye ym. 2019 8). Ye
ym. (2019: 7) havaitsivat, ettd mitd ldampimammat tai henkilokohtaisemmat verkkosi-
vustot ovat, sitd hyddyllisemmiksi ja helppokdyttdisemmiksi ne koettiin. Tdma kasvatti
asiakkaan todennidkoisyyttd kayttdd vertaisverkon (P2P) majoituspalveluita tulevaisuu-

dessa.

Verkkosivujen laatu kasittdd jarjestelmén, tiedon ja palvelun laadun (Ahn, Ryu & Han
2007: 264; Chen, Huang, Davidson & Hua 2014: 4). Verkkosivuston laatu ilmenee vi-
reissd, kielessd, hyodykkeitd koskevana tietona ja transaktiojérjestelmien laadussa (Ha
& Liu 2010: 288). Verkkosivujen laatu on yksi sosiaalisista signaaleista, joista kuluttajat
etsivit vihjeitd toimiessaan muiden, tuntemattomien kuluttajien kanssa. Kuluttajan kési-
tys verkkosivujen laadusta voi johtaa luottamuksen tunteeseen sivuston omistajaa koh-

taan. (Jones & Leonard 2008: 93.) Jakamistalouden alustan laadun lisdksi my0s palve-
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lualustan maine vaikuttaa luottamuksen syntymiseen (McKnight ym. 2002: 297; Huurne
ym. 2017: 494; Yang ym. 2018: 3). Ye ym. (2019: 8) mukaan kdyttdjdn alustaa kohtaan
tuntemaa luottamusta voidaan parantaa alustan sosiaalista lasnidolotasoa parantamalla eli
lisddmaélld sivuston inhimillisyyttd ja sosiaalisuutta. Lopulta sosiaalinen ldsndolo paran-

taa myos kayttdjien keskindistd luottamusta.

Jarjestelmédn laadulla tarkoitetaan, missd midrin verkkosivustolla on halutut ominaisuu-
det, kuten saatavuus, luotettavuus ja vasteaika. Tietojen laatu osoittaa, missd méérin
verkkosivuston sisdltd on oikea, tarkka ja tdydellinen (Liang, Ho, Li & Turban 2011:
73). Filliert ym. (2015: 174; Yang ym. 2018: 3) esittelivét tiedon laadun liséksi kéytta-
jien luottamuksen rakentamiseen vaikuttavaksi tekijaksi ldhteiden uskottavuuden. Palve-
lun laatu viittaa sithen, missd méérin kdyttdja arvioi palveluntarjoajan tukemia ja palve-
luja verkkosivuston kautta. Huurne ym. (2017: 493) palvelun laatu voidaan ymmartaa
alustan tarjoaman tuotevalikoiman laajuutena, nopeana toimituksena ja asiakkaiden tar-

peisiin vastaamisena.

Airbnb:n verkkosivujen laatu on korkea. Sivuston suunnittelussa on panostettu helppo-
kéyttoisyyteen ja selkeyteen. Sivusto ohjaa kiyttdjin etsimddn kohteita, eldmyksid ja
ravintoloita sekd tarjoaa paljon oheismateriaalia, kuten matkustusvinkkejd jaoteltuna
eri maanosiin (Eurooppa, Aasia jne.) tai eri matkan tarkoituksiin (tyo-, perhe- tai ranta-
loma). Verkkosivuston sisdlto vetoaa tunteisiin ja sivusto pyrkii tarjoamaan kdyttdjdlle
eldmyksid majoittumisen lisdiksi. Sivusto on kayttdjdystavillinen myos tulevaisuuden
majoittajan néikokulmasta, silld Airbnb antaa selkedn esimerkin ansiotuloista, joita ma-
Jjoittaja voi saada majoittamalla vieraita. Joissakin teksteissd l6ytyy pienid kddnnosvir-

heitd, mutta muuten artikkeleissa esitetyt vinkit lisddvdt luottamusta.

Airbnb tarjoaa kiyttdjille suosikit-listan, johon voidaan helposti listata kiinnostavia
kohteita ennen lopullisen majoittumispddtoksen tekoa. Airbnb:ssd vuokrakohteiden
mddrd on suuri, joten jokaisen asiakkaan tarpeisiin vastataan varmasti. Myos To-
ri.fi.ssd myytdavien hyodykkeiden mddrd on suuri. Kaiken kaikkiaan ilmoituksia (sisdltd-
en myydddn, ostetaan ja annetaan ilmoitukset) oli Tori.fi alustalla 997 517 kappaletta

tarkastelupdivind 14.1.2019. Tori.fi verkkosivusto on selked ja helppokdyttoinen, mutta
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Jjokseenkin vanhanaikainen, silld sivustoa ei ole suunniteltu responsiiviseksi erilaisiin
laitteisiin. Tori.fi verkkosivuston vanhanaikaisuutta on korjattu Tori-sovelluksella, jota
on helppo ja mukava kéayttid. Torifi sisdltdid hyodyllistdi tietoa (usein kysytyt kysymyk-
set, turvallisuus, sddnnot ja kdyttoehdot jne.) sekd se julkaisee omaa blogia, jossa on

esitelty ajankohtaisia kirjoituksia.

5.3.4. Kayttdjan ominaisuudet alustan luottamuksen rakentajana

Kappale 5.2.4 esitteli kdyttdjien ominaisuuksien roolia osapuolia toisiaan kohtaan ra-
kentuvan luottamuksen synnyssé, mutta tassd alaluvussa pureudutaan kiyttdjan ominai-
suuksien rooliin alustaa kohtaan syntyvdn luottamuksen rakentumisessa. Kayttdjien
ominaisuuksien ndhddin vaikuttavan alustaa kohtaan koettavaan luottamukseen (Lu,
Zhao & Wang 2010: 349; Huurne ym. 2017: 494). Lu ym. (2010: 355), Méhlmannin
(2016: 12) ja Huurne ym. (2017: 494) mukaan vertaisten véliselld luottamuksella nih-
ddédn olevan positiivinen suhde luottamukseen alustaa kohtaan. Kun jésen luottaa ylei-
sesti yhteis6on, hian samaistuu yhteisoon ja luottaa lopulta my0s yhteison tarjoajaan (Lu
ym. 2010: 355). Lisédksi luottamus voi siirtyd jiseneltd verkkosivustolle tai myyjélle
samalla mekanismilla, missd luottamus siirtyy eri verkkosivujen vililld hierarkisessa

jarjestyksessé (Stewart 2003: 5; Lu ym. 2010: 355; Moéhlmann 2016:12).

Jakamistalouden alustan luottamuksen syntymiseen vaikuttaa my0s alustan tuttuus sekéa
kéayttdjien taipumus luottaa. Kéyttéjien taipumus luottaa vaikuttaa siihen, ettd he voivat
luottaa alustan tarjoajan helpottavan kaikkia jakamistapahtumia. Toisaalta kayttdjéit voi-
vat luottaa muihin alustan kayttdjiin (vertaisiin) eli jakokumppaneihin, ettd he toimitta-
vat palveluja onnistuneesti (Mohlmann 2016: 11). Mohlmann (2016: 18) esittdd, ettd
taipumuksella luottaa ei ole merkittdvad roolia luottamuksen syntymisessa alustaa koh-
taan, verrattaessa tuttuuden ja riskin roolia. Tuttuuden lisddmiseksi Airbnb:n suosittelee
majoittajia parantamaan ihmissuhde- ja viestintdtaitojaan kertomalla heididn harrastuk-
sistaan, eldmintavoistaan tai arvoistaan, jotta Airbnb-kayttdjidt voivat tuntea yhteyden
tai olevansa emotionaalisesti 1dhelld majoittajia. Vaihtoehtoisesti Airbnb voi luoda tai

toteuttaa uusia toimintoja, joiden avulla kéyttdjit voivat saada enemmain mahdollisuuk-
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sia kommunikoida majoittajien kanssa (esimerkiksi joukko mielenkiintoisia kysymyksid

tietyistd majoittajasta). (Yang ym. 2018: 11.)

Airbnb kannustaa majoittajia panostamaan omiin ihmissuhde- ja viestintdtaitoihin oh-
Jjeistamalla, miten majoittaja voi esitelld itsensd profiilissa sekd kuinka toimia vastuulli-
sena majoittajana. Lisdksi Airbnb tarjoaa oppaita sekd vieraille ettd majoittajille, joissa
esitellddn kdytannon vinkkejd Airbnb:n palvelualustalla toimimiseen. Airbnb panostaa
myds paljon yhteisollisyyteen ja se jérjestid mm. Airbnb tapaamisia, tarjoaa kéyttdjille
mahdollisuuden keskustella ja vuorovaikuttaa muiden kéiyttijien kanssa sekd antaa
kéyttijille mahdollisuuden auttaa hdtimajoitusta kaipaavia (Open Homes - katastro-
fiapu). Tori.fi ei ole panostanut kdyttdjan ominaisuuksien esilletuontiin Airbnb:n kaltai-
sin keinoin, vaan sen kannustus ominaisuuksien esilletuontiin rajoittuu valmiiseen pro-
fiilipohjaan perustietojen tdyttimiseksi. Kuitenkin ylldpitdji on kirjannut turvallisuus-
ohjeita sekd oppaita myyjille ja ostajille. Oppaat ja turvallisuusohjeet 16ytyvdit helposti

Tori.fi alustalta.

5.3.5. Suuri verkosto alustaan kohdistuvan luottamuksen rakentajana

Mohlmann (2016: 2) esittdd, ettd suuri verkosto ja monet tarjoukset maailmanlaajuisesti
vaikuttavat myoOnteisesti alustan tarjoajaa kohtaan koettavaan luottamukseen. Verkosto-
vaikutusten tiedetdédn yleisesti johtavan korkeampiin hyotytasoihin kaksipuolisilla alus-
toilla. Jos jakamistalouden alusta on tunnettu ja se tarjoaa kayttdjille kattavan valikoi-
man hyddykkeitd tai palveluita, kdyttdjien luottamus alustaa kohtaan kasvaa. Jakamista-
loudelle on tunnusomaista, etti perinteinen palveluiden vaihdon osapuolipari (palvelun-
tarjoaja ja ostaja) on laajentunut kisittimain osapuolikolmikon (tarjoaja, ostaja ja alus-
ta). Koska yksityishenkil6t tarjoavat tavallisesti pienimuotoisempia palveluita kaupalli-
siin tarjoajiin verrattuna, tarvitaan suuri verkosto, jolla varmistetaan, ettd kysynti ja tar-
jonta yhdistyvét onnistuneesti jakamistalouden kontekstissa. (Mohlmann 2016: 9.) Ert
ym. (2016: 65) tihdentivit, ettd Airbnb:ssd on rajallinen tarjonta, koska luonnollisesti
vuokrattavia tiloja voidaan vuokrata maksimissaan 365 y6td vuodessa tai jopa vihem-

mén jos majoittaja poistaa osan majoituspdivistd henkilokohtaisista syistd. Tamén vuok-
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si vuokrattavien asuntojen verkosto tulee olla suuri, jotta vierailijoille riittdd kohteita

vuokrattavaksi vuoden jokaiselle péiville.

Jakamistalouden alustoissa vuokrattava tai myytavd hyodykemddrd perustuu olemassa
olevan kapasiteetin hyodyntimiseen. Tdstd syystd suurelle kdyttdjaverkostolle tulee pys-
tyd tarjoamaan suuri mddrd vaihtoehtoja, jotta kdyttdjien tarpeet on tyydytetty. Air-
bnb:n alustan vdlitykselld on tehty yli 5 miljoonaa vuokrausilmoitusta, 81 tuhannessa
kaupungissa ja yli 191 maassa 10 vuoden aikana. Tori.fi:ssd on yli 2,1 miljoonaa kdyt-
tdjdda kuukausittain ja vuonna 2017 Toriin jdtettiin yli 10 miljoonaa ilmoitusta (Tori
2019a). Jakamistalouden alustojen tehokas toimiminen perustuu verkostovaikutuksen
onnistumiseen, eli mitd enemmdn jakamistalouden alustoja kdytetddn, sitd paremmin
ostajien ja myyjien tarpeet kohtaavat. Jos jakamistalous tayttdd kayttdjien kaikki kulu-
tustarpeet, heiddn ei tarvitse turvautua muuhun kulutusmuotoon. Esimerkiksi usein To-
ri.fi kohdalla turvaudutaan hybridikulutukseen, jossa osa kulutuksesta kohdistuu To-
ri.fi.n kdytettyihin tavaroihin ja loput tarpeet tdytetddn uutta tavaraa ostamalla kivijal-

ka- ja verkkokaupoista.

5.3.6. Saannot luottamuksen rakentajana

Jakamistaloudessa yhteisten pelisdéntdjen noudattaminen on tdrked osa sen toimivuutta.
Tuntemattomien vertaisten kanssa toimittaessa selkeédt sddnnot tuovat tukea osapuolien
toiminnalle. Botsmanin ja Rogersin (2011: 136) mukaan monissa yhteisollisen kulutta-
misen muodoissa tyontdmailld valtaa takaisin kéyttdjille, voidaan rohkaista kdyttdjid joh-
tamaan omaa toimintaansa ja koko yhteison toimia. Vaikka jakamistalouden yritys itse-
kin toimii valvovana tahona, alustojen jaetun valvonnan tai hallinnan hyddyntdminen

vahvistaa luottamusta (Botsman 2017: 136).

Airbnb valvoo kdyttdjien vuokrausilmoituksia ja profiileja sekd tarkkailee kiyttdijien
toimivan sddntojen mukaisesti. Airbnb:n verkkosivuilta ja sovelluksesta l6ytyy selkedit
sddannot ja Airbnb normit, joiden mukaan kdyttdjien tulisi toimia. Sddnndissd koroste-
taan turvallisuutta, oikeudenmukaisuutta, aitoutta ja luotettavuutta. Sddntorikkomuksis-

ta Airbnb peruuttaa jo tehdyt varaukset ja poistaa kéyttdijdt palvelusta. Tori.fi ja Tori
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sovelluksessa sddannot loytyvit helposti, mutta turvallisuusohjeiden sisdlto ei tuo mieles-
tani lisdarvoa kéyttdjdlle. Tori.fi valvoo kdiyttdjien tekemid myynti-, osto- ja annetaan -
ilmoituksia ja julkaisee ilmoitukset vasta, kun ne on kdyty ldpi ja tarkistettu. Tarkistus-
viive voi vaihdella joistakin tunneista vuorokauteen. Lisdksi kohdeyritykset tarjoavat
muille vertaisille mahdollisuuden valvoa ja raportoida hdiritsevdstd sisdllostd tai huo-
nosti kayttiytyvistd kdyttdjdstd. Onnistuneiden transaktioiden kautta tuttuus Tori.fi
markkinapaikkaa kohtaan paranee ja kuluttaja voi luottaa muiden kdyttdjien kdyttdyty-

vdn sddntojen mukaisesti.

5.4. Luottamukseen liittyvét toimintatavat

Luottamukseen liittyvind toimintatapoina voidaan ymmartdd luottamuksen késitteeseen
viittaavat toiminnat, joiksi Huurne ym. (2017: 494) esittelevit kirjallisuuskatsaukses-
saan ostajan valikoimisen ja hinnan tarjoamisen. Ert ym. (2016: 63, 68; Huurne ym.
2017: 494) paattelevit, ettd visuaalisuuteen perustuva luottamus vaikuttaa merkittavésti
kuluttajien kdytokseen sekd ostajien valintaan ja hintaan. Visuaalisuuteen perustuvalla
luottamuksella on vahvempi vaikutus kuluttajien valintoihin verrattuna maineeseen, kun
myyjien maineessa on pientd vaihtelua (Ert ym. 2016: 63, 68; Huurne ym. 2017: 494).
Vaihteluiden lisddminen arvostelupisteisiin kasvattaa maineen vaikutusta kuluttajiin,

mutta ei poista visuaalisuuteen perustuvan luottamuksen vaikutusta (Ert ym. 2016: 63).

Myyjédn havaittu viehittdvyys vaikutti valintaan vastaavalla tavalla. Luotettavat kuvat
johtavat huomattavasti korkeampiin luottoluokituksiin ja ostoksiin monissa eri kulttuu-
reissa. Myyjén profiilikuva ja ominaisuudet ovat tdrkeitd myyjdn ominaisuuksia, jotka
vaikuttavat ostajan luottamukseen liittyvddn kiyttdytymiseen. Jakamistaloudessa tiede-
tddn olevan tavallista verkkokauppaa sosiaalisempia ja henkilokohtaisempia transaktioi-
ta, joten vuorovaikutustilanteet vertaisten vélilli vaativat henkilokohtaisia kuvia tai
kayttdjad edustavaa hahmoa virtuaalimaailmassa henkilokohtaisen siteen syntymiseksi
osana vuorovaikutustilannetta. (Huurne ym. 2017: 494.) Visuaalisuuteen perustuva luot-
tamus vaikuttaa vuokrakohteiden markkinahintaan Airbnb:ssd sekd kuluttajan valintaan

(Ert ym. 2016: 68).
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6. YHTEENVETO

Tutkielma keskittyi luottamuksen rakentamisen ymmaértdmiseen valittujen jakamista-
louden yrityksien ndkdkulmasta. Tutkielmassa pyrittiin késittelemédédn luottamuksen ka-
sitettd, ymmartdmadn miksi luottamus on tdrkedd jakamistaloudessa sekd kuvaamaan,
kuinka luottamusta kasvattava palvelualusta rakennetaan. Luottamusta késiteltiin valit-
tujen yritysten lisdksi myos taloustieteen ndkokulmasta teoreettisen viitekehyksen muo-
dostamiseksi. Tutkimuksessa keskityttiin sithen, kuinka jakamistalouden yritykset luo-

vat luottamusta kdyttdjien vilille sekd palvelualustaa kohtaan.

Luottamus on tdrked osa ithmisten vélistd kanssakdymistd ja erityisesti kaupankdynnin
tilanteissa sen rooli korostuu epdavarmuuden ja riskien poistajana. Luottamuksen voi-
daan katsoa luovan perustan jakamistaloudelle. Luottamus on myds térked ajuri thmis-
ten tutustumisessa ja vastavuoroisuudessa, joka toimii siltana tunnetun ja tuntematto-
man vélilld. Luottamuksen voidaan katsoa olevan jakamistalouden toteutumisen perusta,
jota ilman kuluttajat eivit hyodyntdisi jakamistaloutta kulutusvaihtoehtona tai kayttdisi-
vit palvelualustoja nykyistd harvemmin. Luottamuksella on myds taloustieteessa tirked
rooli, sill tietyilld luottamuksen rakennusmenetelmilld voidaan poistaa epdsymmetristd
informaatiota ja moral hazard -ongelmaa. Liséksi vangin dilemmalla ja investointipelilld

esitellddn luottamukseen liitettdvid teemoja.

Maine- ja palautejirjestelmdt ovat yksi tdrkeimmistd tavoista luoda luottamusta jaka-
mistaloudessa. Ne antavat jakamistalouden osapuolille arvokasta tietoa vertaisten aikai-
semmasta kdyttdytymisestd ja muodostavat mainepddomaa kayttdjille. Jakamistalouden
vertaisverkkojen toiminta perustuu toisilleen tuntemattomien ihmisten keskindiseen
kauppaan, joten maineella on tirked rooli luottamuksen syntymisessd. Maine toimii tir-
kednd luottamussignaalina sekd kannustimena toimia oikein ja sdéntdjen mukaisesti ja-
kamistalouden alustoilla. Jakamistalouden kiyttdjien antama palaute ja arvostelut vai-
kuttavat kdyttdjien vilisen luottamuksen rakentumiseen sekd ne tuovat yhteisollisyyden
elementin jakamistalouden markkinapaikkoihin rohkaisemalla yksil6itd antamaan tietoja
yksityisistd kaupoista muiden hyvéksi. Mainetta luodaan péddasiassa mainejdrjestelmien

kautta palautejirjestelmien, mainepisteytyksen, luokittelun ja kirjallisten arvostelujen
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avulla, mitkd vaikuttavat positiivisesti luottamuksen rakentumiseen. Mainejérjestelmien

voidaan my0s katsoa toimivan suhteiden korvikkeina.

Maineen ja luottamuksen vilinen yhteys on ldheinen. Maine ja luottamus liittyvét toi-
siinsa varsinkin sdhkdisen kaupankdynnin kontekstissa, joskin késitteet eivét ole identti-
set. Luottamus on tunne siitd, miten vastapuoli tulee kdyttdytymiin, kun taas maineella
tarkoitetaan yleistd mielipidettd yksikostd (esimerkiksi ihmisesté tai yrityksestd). Maine
toimii yhtend luottamussignaalina, jonka perusteella jakamistalouden kéyttdjd paittelee
toisen vertaisen luotettavuuden. Maineella voidaan rakentaa luottamusta, mutta mainetta
el vilttdmattd tarvita luottamuksen syntymiseksi. Maine muodostetaan aikaisempien
kokemuksien pohjalta pitkdn ajan saatossa ja luottamus syntyy eri luottamuksen raken-

nusmenetelmien kautta.

Jakamistalouden yritykset rakentavat luottamusta useiden menetelmien avulla. Instituu-
tiopohjaista luottamusta rakennetaan kolmannen osapuolen tunnustuksen, verkkosivujen
laadun seké alustaa kohtaan koetun luottamuksen kautta. Kdytdnnossd Airbnb:ssé ja To-
rissa instituutiopohjaista luottamusta rakennetaan tarkistamalla tasaisin viliajoin kayttéi-
jien profiileja sekd myynti- ja vuokrausilmoituksia epdasiallisen kédytoksen ja sédéntorik-
komusten karsimiseksi yhteisostd. Luottamusta kdyttdjid kohtaan pyritddn rakentamaan
moninaisten menetelmien avulla. Jakamistalouden yritykset voivat rakentaa luottamusta
kayttdjien vililld maine- ja palautejdrjestelmien sekd maineen, palautteen sisdllon ja
vastausnopeuden kautta. Liséksi informatiivisten profiileiden (profiilista 10ytyvét henki-
l6kohtaiset kuvat, mainepddoma, kattavat tekstit ja muut tiedot sekd yhdistetyt sosiaali-
sen median tilit), tuttuuden, kéyttdjdn persoonallisuuden ja ominaisuuksien (kdyttdjien
yhteiset ominaisuudet, taipumus luottaa, tietous, asiantuntemus, alttius riskeille, aikai-
semmat transaktiokokemukset, asiakastyytyvéisyys, sosiaalinen pddoma, kyky ja rehel-
lisyys) avulla. Luottamuksen rakentumiseen vaikuttaa my0s sosiaalinen etdisyys, jonkin

asteinen varmennus seké yhteydenpito osapuolten vililla.

Luottamusta alustaa kohtaa pyritddn rakentamaan kayttimailld turvatoimia, kuten ta-
kauksia ja vakuutuksia (Airbnb vakuutusturva majoittajille), rakenteellisia takeita (pa-

lauteominaisuudet, luottolaitospalvelut ja luottokortti takaukset sekd todennus, salaus ja
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lahjomattomuus) seké erilaisia toimenpiteitd yksityisyyden ja turvallisuuden suojaksi.
Lisédksi kéyttdjien varmennus [taustojen tarkistaminen (rikosrekisterin tarkistus), pank-
kitilin varmentaminen seké todistuksen tai muulla tavalla kelpoisuuden osoittavan asia-
kirjan avulla (esim. ajokortin kautta)] sekd turvallisuustodistusten kdyttod kasvattavat
luottamusta alustaa kohtaan. Alustajan yllapitdjd voi kasvattaa luottamusta mahdollis-
tamalla muiden kayttdjien pddsyn jdsenen taustatietoihin, mahdollistamalla kéyttdjien
vilisid verkkovideopuheluita ennen transaktioiden tapahtumista seki tarjoamalla kéaytté-
jille turvallisuutta koskevia ilmoituksia. Muita keinoja luottamuksen rakentamiseksi
ovat alustan sisdisten viestintdjdrjestelmien kdytto ja alustan laadun parantaminen (kéa-
sittdd jdrjestelmén, tiedon ja palvelun laadun). Kéyttdjien ominaisuudet vaikuttavat
my0s alustaa kohtaan koetun luottamuksen rakentumiseen, silld luottamus voi siirtyd
kayttdjaltd yhteisoon ja sieltd verkkosivulle ja alustan ylldpitdjaan. Lisdksi sdédnnot ta-
kaavat yhteison toimimisen. Lopulta suuri verkosto mahdollistaa jakamistalouden toi-
mivuuden ja luottamuksen. Jakamistalous perustuu olemassa olevan hyddykekapasitee-
tin myyntiin, vuokraukseen ja lainaamiseen, ja ilman suurta verkostoa kayttdjid, jaka-

mistalouden kysynti ja tarjonta eivit voisi kohdata.

Jakamistalouden ilmi6 on todistanut olevansa enemmaén kuin heikko ja hetkellinen tren-
di. Jakamistalous on pystynyt kddntdmaén kilpailua globaalisti (Parente ym. 2018: 52).
Jakamistalouden puolestapuhujat nikevét ilmidssd erittdin suuren yhteiskunnallisen ja
taloudellisen potentiaalin sekd murroksen. Ndiden mukaan jakamistaloudessa on merkit-
tavid taloudellisia, teknologisia, kulttuurisia ja poliittisia ulottuvuuksia. (Nylund 2015:
1-2.) Jakamistalouden suosion ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa, mika vaatii luot-
tamuksen rakentamisen ja ylldpitimisen jakamistalouden yrityksien toimesta. Luotta-
muksen rooli jakamistalouden alustoilla on tirked ja jakamistaloudessa toimivien yri-
tyksien tulisi panostaa toimintansa prosessien ldpindkyvyyteen, myytdvien hyddykkei-
den ja palveluiden tarkistamiseen, mainepddoman muodostumiseen sekid lisdtd kaytta-
jien mahdollisuuksiin havaita laadukkaita luottamussignaaleja luottamuksen rakentu-

miseksi.

Tutkielmasta néhtiin, ettd luottamuksen késite on laaja ja vaikeasti rajattavissa oleva.

Luottamuksen voidaan katsoa olevan tulevaisuuden valuutta, jonka rooli kuluttajien ar-
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jessa tulee kasvamaan jakamistalouden kasvun ja kehityksen mydtd. Kuluttajien tutta-
vapiirit paivittyvdt jatkuvasti uusilla kontakteilla, jotka vaativat luottamusta toimiak-
seen. Nykyaikana ihmiset ulottuvat laajemmalle kuin aikaisemmin, niin fyysisesti kuin
sdahkdisesti verkostojen vilitykselld ja heilld on usein kohtaamisia tuntemattomien ih-
misten kanssa, joita he eivit kohtaa uudelleen. (Kohn 2009: 6.) Botsman (2017: 16) ko-
rostaa ihmisten olevan riippuvaisia luottamuksesta, silli se mahdollistaa pienet ja isot
yhteistyot, jotka kaikki yhdessé kasvattavat taloudellista tehokkuutta. Luottamus kasvat-
taa kuluttajien itseluottamusta ja saa heidét ottamaan riskejd. Luottamusta voidaan pitda

litmana, joka pitdd yhteiskuntia yhdessd (Botsman 2017: 6).

Luottamuksen roolia ja rakentamismenetelmid jakamistaloudessa on tutkittu kasvavassa
maérin vuoden 2008 jilkeen. Kirjallisuuskatsauksen materiaaliin tutustuessani sain kat-
tavan kisityksen luottamuksen rakennusmenetelmistd jakamistalouden alustoilla (erityi-
sesti Airbnb:n osalta) ja luettuna Mohlmannin tutkimusartikkelin (2016) kiinnostuin
mainepddoman kaupallistamisesta. Mohlmann (2016) esitteli yrityksid, jotka ovat yhdis-
tavat eri palvelualustojen luottamustietoja (maine, profiilit yms.) suureksi kokonaisuu-
deksi omalle palvelualustalleen. Tulevaisuuden kiinnostava tutkimusaihe voisi olla tu-
tustuminen yrityksien, kuten TrustCloud.com ja Trusttribe.com sivustojen, tavoitteeseen
yhdistdd verkon jakamisalustoja kéyttdvien vertaisten mainepddomat yhteen palve-
luun. Olisi kiinnostava tutkia mainepddomaa kaupallistavien yrityksien tapoja poistaa

epasymmetristd informaatiota seka siitd aiheutuvia ongelmia.
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