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Opinnaytetyoni aiheena oli keskustelupalstojen kéaytté lomamatkailijoiden tiedon-
ldhteend. Toteutin tutkimukseni diskurssianalyysing, ja keskityin tiedon luotetta-
vuuteen vaikuttaviin tekijoihin. Tutkimukseni tarkoituksena oli 16ytda kuudelta
suomalaiselta tutkimukseen valitsemaltani keskustelupalstalta ne ilmaisut ja vies-
tintatyylit, jotka vaikuttavat siihen, millaiseksi keskustelupalstoilla jaettu tieto
koettiin. Jatin sanatarkan kielellisen analysoimisen tutkimukseni ulkopuolelle, ja
keskityin toistuvien vuorovaikutustyylien l6ytamiseen ja diskurssien muodostami-
seen.

Keskustelupalstoilla viestiminen on sosiaalista vuorovaikutusta. Toisilleen tunte-
mattomat viestijat jakoivat ja hakivat tietoa matkailuun liittyvista asioista. Tietoja
haettiin ja jaettiin ostosprosessin kaikissa vaiheissa. Luotettavan tiedon I6ytami-
seksi lukijan oli oltava informaatiolukutaitoinen. Keskustelupalstoilla suurin osa
keskusteluista perustui mielipiteisiin. Mielipiteisiin vaikuttivat muun muassa mat-
kailijan omakohtaiset matkailukokemukset, asenteet, erilaiset vuorovaikutusnor-
mit sekd elaméantyyli ja persoona.

Diskurssianalyysini pohjalta muodostin kahdeksan erilaista diskurssia. Néista dis-
kursseista tarkein oli tiedon luotettavuuteen positiivisesti vaikuttava diskurssi,
hyvin perusteltu tieto. Hyvilla perusteluilla, kuten Internet-linkilld viralliseen 1&h-
teeseen, keskustelija pystyi vahvistamaan omaa kokemusperdista tietoaan. Muut
tutkimukseni diskursseista kuvasivat tiedon luotettavuuteen negatiivisesti vaikut-
tavia tekijoitd. Mustavalkoista ja ennakkoluuloista tietoa yhdisti tietojen ilmaise-
minen rajoittuneesta ndkokulmasta ilman kantaa selittdvia perusteluja. Myods muu-
alta kuultu sek& vanha tieto vahensivét tiedon luotettavuutta, sill4 tuolloin tiedon
lahteestd tai ajankohtaisuudesta ei ollut varmuutta. Myo6s viestijan oma kéytos
vaikutti tiedon luotettavuuteen, silla muita keskustelijoita vahattelevat ja epakun-
nioittavat viestit laskivat selvasti kirjoittajan luotettavuutta. Omilla aikaisemmilla
kokemuksilla oli selke& vaikutus tiedon luotettavuuden arvioimiseen. Kokeneem-
mat matkailijat osasivat paremmin analysoida lukemaansa tietoa ja arvioida sen
luotettavuutta.
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The topic of this thesis was the use of discussion boards as a source of infor-
mation for tourists. In the discourse analysis the focus was on the factors that have
an influence on reliability. Six Finnish discussion boards were chosen as study
material. The purpose of this study was to find the expressions and communica-
tion styles that had an effect on how the information was considered. The linguis-
tic analysis was left outside the study and the focus was on finding interaction
styles and to constitute discourses.

The messaging on the discussion boards is social communication. Anonymous
persons were sharing and searching messages on tourism-related issues. The in-
formation was shared and searched at all stages of purchasing process. To find
trustworthy information the reader had to be information literate. On the discus-
sion boards most of the conversations were based on opinions. The opinions were
influenced by tourists™ own experiences, attitudes, interaction norms as well as
lifestyles and personality.

Eight different discourses based on the discourse analysis were constituted. The
most important discourse was the well-founded information that had the biggest
effect on the reliability of information. With good arguments an anonymous con-
versationalist could confirm his own experiential information, for example with
Internet-link to an official source. The other discourses described factors that af-
fected negatively on the reliability of information. Both black&white information
and prejudiced information were expressed from a confined point of view without
any argumentation. Also information that was heard from somewhere and old
information affected negatively to reliability because the information sources and
timeliness were not certain. The communicator's own behavior affected negatively
on the reliability of the information when dismissive and disrespectful messages
were used. Conversationalist’s own experiences had a clear role in evaluating reli-
ability of information. Experienced travelers knew how to analyze information
that they had red and how to assess its reliability.

Keywords discussion board, information retrieval, reliability, information literar
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KUVIO- JA TAULUKKOLUETTELO
Kuvio 1. Tiedon luotettavuuden ymmartaminen s. 8



1 JOHDANTO

2000-luvun aikana sosiaalinen media on tunkeutunut lahes jokaiseen kotiin tieto-
koneruutujen kautta. Sosiaalinen media, kuten keskustelupalstat tarjoavat mahdol-
lisuuden tuottaa ja hakea tietoa nappaimiston valitykselld. Kuka tahansa pystyy
tuottamaan siséltda sosiaalisiin medioihin missa tahansa, milloin tahansa. Sen
takia kiinnostuin keskustelupalstoista lomamatkailijoiden tiedonlahteend. Millais-
ta tietoa keskustelupalstoilla jaetaan? Millainen tieto on hyddyllista ja miksi tun-

temattomaan keskustelijaan luotetaan?

Kaytin tutkimukseni tukena Mediatoimisto Voiton teettdmé&é Internet-tutkimusta,
jossa selvisi, etta keskustelupalstoilla on vahva vaikutus keskustelijoiden osto-
kayttdytymiseen. Taméa kvantitatiivinen tutkimus ei mielestani antanut tarpeeksi
tietoa niistd tekijoistd, jotka lopulta tekevéat vaikutuksen ihmiseen. Siksi tahdoin
omassa hermeneuttisessa tutkimuksessani etsid niita tekijoitd, jotka vaikuttavat
tiedon luotettavuuden kokemiseen positiivisesti tai negatiivisesti. Tarkoitukseni
oli siis syventéa ja lisdtd ymmarrysta luotettavuuteen vaikuttavista tekijoista. Ha-

lusin myds kuvata keskustelupalstoja tiedonléhteena.

Kuvio 1.
Tiedon luotettavuuden ymmartaminen \
A A
ielelli X Kvantitatiivisen

Kuluttajan Ieletlinen vai- tutkimuksen tuki

. kuttaminen
ostoprosessi

Keskustelupalstat kommu- Informaatiolukutaito

nikaatiovalineena

Oheinen kuvio selvittda niitd tekijoitd, jotka vaikuttavat tiedon luotettavuuden
ymmartamiseen sekd muodostavat tutkimukseni teoriapohjan. Néihin tekijoihin
kuuluu muun muassa kuluttajan ostokéyttaytyminen. Ostoprosessin monet vaiheet

nékyivat keskustelupalstoilla erilaisina keskusteluiden teemoina sek& ajankohtina.



Teoriaosuudessa olen kasitellyt myos niitd tekijoita, joihin tiedon hakeminen,
ymmartaminen ja kasittely perustuvat. Tutkimustulokseni olen esitellyt kahdessa
osassa. Ensimmaéisessa osassa olen kuvannut keskustelupalstojen sisaltéa ja toi-
mintaa, sek& keskustelupalstojen ominaisuuksia tiedonlédhteend. Toisessa osassa
olen syventanyt kvalitatiivista tietoa keskustelupalstoista tiedonl&dhteend yhdekséan

diskurssin muodossa.
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2 MIKA JA MILLAINEN ON LOMAMATKAILIJA

Esimerkin lomamatkailijat tahtovat paasta jonnekin lampimaan, missa olisi koko
perheelle jotakin tarjottavaa. Perheen diti tahtoo ostoksille ja siistille hiekkaran-
nalle nauttimaan auringosta. Perheen kaksi poikaa tahtovat uida ja surffata koko
viikon. Perheen isa taas on haaveillut vuosikausia laitesukelluskurssista. Kaikkien
toiveet ja mieltymykset lomalle ovat erilaisia, joten yhteisen lomakohteen valinta

on haastavaa.
2.1 Matkailija ja vapaa-ajan matkustus

”Matkailija on henkild, joka matkustaa tavanomaisen asuinpaikkansa ulkopuolelle
vahintadn 24 tunnin ja enintddn vuoden ajaksi muutoin kuin ansiotulon hankkimi-
seksi” on Arja Puustisen sekd Ulla-Maija Rouhiaisen (2007) mééritelma matkaili-

jalle. Taman méaaritelmén ulkopuolelle jaavat paivéakavijat.

Késitteelld matkailu tarkoitetaan ihmisten litkkumista oman arkisen ympéristonsa
ulkopuolella. Matkailu on lahto- ja kohdealueiden vélilla tapahtuvaa vuorovaiku-
tusta, jossa tekijoind toimivat niin matkailijat kuin heidan tarpeitaan palvelevat
yritykset ja organisaatiot. Matkailua voidaan kategorisoida monella tapaa. Mat-
kustaminen voidaan maaritelld paatarkoituksensa mukaan loma- ja vapaa-
ajanmatkailuksi, tydmatkailuksi sekd matkustamiseksi muista syistd, kuten ystéavi-
en ja sukulaisten luona vierailu. Naitd matkailutyyppejé voidaan eritell& viela tar-
kemmin matkustusmotiivien mukaan. Lomamatkailussa motiivi on usein rentou-
tuminen, kun taas liikematkailussa keskitytddn kokousmatkoihin. Esimerkiksi
opiskelujen takia matkustaminen luokitellaan matkustamiseksi muista syista.
Matkailua jaotellaan my6s maantieteellisesti, silla matkailijat liikkuvat niin koti-
maassa kuin maan rajojen ulkopuolellakin. Matkojen pituudet vaihtelevat paiva-

risteilyista useiden viikkojen mittaisiin kiertomatkoihin. (Vuoristo 2003: 15-17)

Lomamatkailun eli turismin lahtokohta on vapaa-aika, joka mahdollistaa ihmisten
liilkkumisen. Vapaa-aika on selkein ero turismin ja liikematkustuksen valilla. Té&-
man lisaksi lomamatkailu on aina vapaaehtoista. Paivamatkailu kohdistuu l&hialu-
eiden attraktioihin seka rajaseutumatkailuun, jossa paivé vietetddn naapurivaltion

puolella. Viikonloppulomien suosio on kasvanut erityisesti lentojen halvennuttua.
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Viikonloppumatkailu mahdollistaa pienen irtioton arjesta ilman, etté siihen kulu-
tettaisiin varsinaisia vuosilomapéivid. Vuosiloman jakaminen eri vuodenajoille
luo mahdollisuudet monenlaiselle matkailulle ja vaihteleville attraktioille. (Vuo-
risto 2003: 26-27)

Vaihtoehtoja lomamatkustukseen on loputtomasti. Lomalle voi ldhted yksin tai
perheen kanssa. Seuramatkoja jarjestetdan ryhmille, joilla on jokin yhteinen tekija
tai motiivi ldhted matkalle, esimerkking senioriryhmat ja urheilujoukkueet. Lo-
mamatkan kohokohta on usein jokin harrastus, kuten golfin peluu, ratsastus tai
ostoksien tekeminen. Kiinnostus luontosafareja tai vaellusta kohtaan voi olla tér-
kein tekija matkakohdetta valittaessa. Jokin tietty tapahtuma, kuten konsertti tai
jalkapallo-ottelu voi olla lomamatkan motiivi. My6s matkustaminen muista syista
voi olla vapaa-ajan matkustusta. Vapaa-ajalla saatetaan matkustaa vierailemaan
ldheisten luokse tai uskontoon seka terveyteen liittyvisté syista. Pyhiinvaelluskoh-
teet, kuten Mekka ja Vatikaani, kerddvat vuosittain jopa miljoonia matkailijoita.
Myds kylpylat ja erilaiset hoitolaitokset kerdévét kévijoita runsaasti. Keskustelu-
palstoilla keskusteluaiheet on usein jaoteltu juuri attraktioiden mukaan erilaisiin

kategorioihin, kuten eramatkailu tai kylpylalomat. (Verheld 2000: 9-11)

2.2 Psykograafiset matkailijatyypit

Tutkija Stanley Plog jakoi matkailijat vuonna 1974 kahteen ryhméan psykograa-
fisten tekijoiden mukaan. Jaottelun perustana oli tutkimus, jossa eriteltiin amerik-
kalaisten lentopelkoon vaikuttavia tekijoita. Plog sovelsi tuloksia koko véestoon ja
jaotteli matkailijat psykograafisin perustein psykosentrikoihin seké allosentrikoi-
hin. Nama kaksi ryhmaa selittdvat matkailijakayttaytymisté ja ndkyvat myos mat-

kailijan ostoprosessissa, varsinkin tiedonhakuvaiheessa. (Vuoristo 2002: 45)

Plogin mukaan psykosentrikot ovat itseensd keskittyneitd ihmisié, joiden ajatus-
maailma on hyvin varauksellinen. Psykosentrikot ostavat valmiita lomapaketteja
ja seuramatkoja. He suosivat lomallaan rauhallisia ja passiivisia vapaa-ajan aktivi-
teettejd, kuten auringonottoa seka valmiiksi suunniteltuja oheispalveluja. Rentou-
tuminen on hyvin tarkeda psykosentrikoille. He eivét tahdo heittdytyd uuteen ja

tuntemattomaan, vaan suosivat tuttua ja turvallista ymparistod. Psykosentrikkojen
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keskuudessa ilmenee myds lentopelkoa. Varallisuus vaikuttaa matkailijan sijoit-
tumiseen psykograafisessa jaottelussa. Vahavaraiset matkailijat sijoittuvat useim-
miten psykosentrikkoihin. (Vuoristo 2002: 45

Ulospdin suuntautuneet allosentrikot ovat tdman karkean jaottelun toinen &aripaa.
He toimivat itsendisesti ja jarjestavat mielellaén itse oman matkansa suoraan pal-
veluntuottajilta ostamistaan palveluista. Allosetrikot tahtovat etsié ja kokea uutta
seka ovat kiinnostuneita vieraista kulttuureista. He haluavat kokea jotain uutta ja
etsivat elamyksid. Allosentrikot ovat aktiivisia harrasteissaan, eivatka vaadi kor-
keaa varuste- ja palvelutasoa matkakohteeltaan. He eivét koe lentopelkoa ja suosi-
vat usein kaukokohteita. Naiden kahden matkailijatyypin véliin jd& midsentrikot,
joihin suurin osa véestostd kuuluu. Midsentrikoissa yhdistyy ominaisuuksia kum-
mastakin aariryhmasté. (Vuoristo 2002: 45)

Matkailijoita ei voida kuitenkaan sijoittaa pysyvasti johonkin néista psykograafi-
sista ryhmistd. Matkailijoiden kayttaytyminen voi vaihdella esimerkiksi matkan
pituuden mukaan. Samainen matkailija voi vélill4 kaivata hurjaa seikkailulomaa
Vietnamin viidakossa ja toisinaan rauhallista kylpyldlomaa kotimaassa. Myos ika
saattaa vaikuttaa matkailijan sijoittumiseen psykograafisella asteikolla. Moni al-
losentrikko muuttaa kéyttaytymistaan ian tuomien rajoitteiden myota psykosentri-
kon puolelle. (Vuoristo 2002: 47-48)

2.3 Matkailijatypologiat lomamatkailijoiden keskuudessa

Lomamatkailijoita voidaan ryhmitelld roolikdyttaytymisen mukaan. Erik Cohenin
vuodelta 1972 olevan luokituksen mukaan matkailijan ké&yttdytymiseen vaikutta-
vat uteliaisuus ja eldmyshakuisuus, seké vastapainona néille turvallisuuden tarve
ja tutun toimintaympariston tarjoama kotoisuuden tunne. Cohenin matkailijatypo-
logisessa luokittelussa on neljd perustyyppid, joihin matkailijat on ryhmitelty.
(Vuoristo 2002: 48)

Ensimmaiseen ryhméaan kuuluvat jéarjestaytyneet massaturistit, eli valmiin paket-
timatkan kaikkine palveluineen ostaneet lomamatkailijat. He lomailevat oppaan
johdolla, eivétka ole halukkaita tutustumaan matkakohteeseen omin pdin. Toinen

ryhma koostuu yksilollisistd massaturisteista. He ovat myods valmiita pakettimat-
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koja suosivia matkailijoita, mutta jokseenkin oma-aloitteisempia sekd valmiimpia
kokeilemaan ja liikkumaan vapaammin lomakohteessa. Kolmanteen ryhmé&an
kuuluvat tutkimusmatkailijat. He suunnittelevat ja ostavat matkansa osissa suo-
raan palveluntuottajilta. Tutkimusmatkailijat tahtovat valtella turistirysia ja hakeu-
tuvat mieluummin paikallisvaeston pariin. Nama matkailijat vélttelevat joukkotu-
rismin valtaamia alueita, mutta tahtovat silti kohtuullisia mukavuuksia esimerkiksi
majoituksen suhteen. Neljas eli viimeinen roolikéyttdytymisryhma muodostuu
ajelehtijoista. Ajelehtijat ovat irrallaan matkailuteollisuudesta ja tahtovat sulautua
paikalliseen kulttuuriin ja sen arkipaivaiseen elaméan. He etsivat aitoja kokemuk-
sia ja riskeja ilman matkanjarjestdjan suunnittelemia aikatauluja. Kaksi ensim-
maistd kayttaytymisroolia kuuluvat spykosentrikkoihin ja kaksi jalkimmaista al-
losentrikkoihin. (Muoristo 2002: 48-49)
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3 KULUTTAJAN OSTOPROSESSI

Esimerkin perhe on paattanyt lahted jonnekin pain Aasia lomamatkalle. Loma-
ajankohta on valittu helmikuulle, jolloin perheen pojilla on talviloma. Matkakoh-
teesta ei ole vield paasty yhteisymmarrykseen. Perheen &itid huolestuttaa ruoan
puhtaus sekad rokotukset, isa ei tieda parhaita sukellusvesia. Perheen pojille tar-
keintd on se, ettd majoituspaikasta 16ytyy iso uima-allas. Perheen ostoprosessi on

siis vasta alussa.
3.1 Matkailijan ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Kuluttajien ostokayttaytymiseen vaikuttaa monet tekijat. Namé tekijat on jaettu
siséisiin ja ulkoisiin tekijoihin. Siséisia tekijoitd ovat kulttuuri sek& sosiaaliset
piirit, ulkoisia tekijoita taas demografiset (esimerkiksi ikd, sukupuoli, koulutus)
sekd psykologiset ominaisuudet. Kulttuurilla ja elinympéristolla on suuri vaikutus
ostokayttaytymiseen. Monille kulttuureille ja niiden alakulttuureille seka sosiaali-
luokille on muodostunut vahvat normit, joiden mukaan toimitaan. Vuosisatojen
takaiset perinteet tai uskonto vaikuttavat ja nakyvat matkailussa. Esimerkiksi is-
lamilaisessa kulttuurissa yksin matkustava nainen on edelleen tabu. Kulttuuri ja
sosiaaliset piirit vaikuttavat toisiinsa. Kulttuuri toimii vaikuttajana laajaan ihmis-
ryhmaan, kun taas sosiaaliset piirit vaikuttavat lahempéand yksilod. Sosiaaliset
ryhmaét ja verkostot, kuten oman ikaryhman tai ty6- ja elinympariston ihmiset sa-
nelevat helposti miten kuluttajan tulisi toimia, jotta toimisi oikein. Sosiaalisista
ympdristOistd saattaa 16ytya rooleja, jotka thmisten tulisi kuluttajina tayttaa, esi-
merkiksi ostamalla “tarpeeksi” urheilullisia tai jannittdvia matkoja. Ostamalla
“tarpeeksi” Kkalliin kaukomatkan tai hienon risteilyn kuluttaja pystyy tayttaméan
ne statusvaatimukset, jotka sosiaalinen ymparistd on muodostanut. Lahimpéna
yksittaistd kuluttajaa sosiaalisessa verkostossa on oma perhe, jolle on saattanut
muodostua tietynlainen oma kulttuurinsa. Esimerkkind luontoa rakastava perhe,
jossa matkojen attraktioina toimivat aina hyvét kalastusjoet ja patikkareitit Lapis-
sa. (Puustinen & Rouhiainen 2007: 144-145)

Ostokayttaytymiseen vaikuttavia demografisia tekijoita ovat kuluttajan omat hen-

kilokohtaiset ominaisuudet, kuten ikd, ammatti ja taloudellinen tilanne, eldménta-
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pa seka persoonallisuus. Kuluttajan ostokéyttdytymisté tutkailtaessa voidaan olet-
taa demografisten ominaisuuksien vaikuttavan tietylla lailla. Kuten esimerkiksi
niin, ettd iakkddmmat matkailijat valitsevat mieluummin rauhallissmman matka-
kohteen kuin nuoremmat matkailijat, tai ettd korkeapalkkaiset ja hyvin koulutetut
matkailijat ovat valmiita kuluttamaan enemman rahaa esimerkiksi majoitukseen
kuin viela opiskelijaelaméé eldvat budjettimatkailijat. Toisaalta kuluttajien kaytos
on usein epaloogista, eikd nain ollen ole mahdotonta, ettd elakeldinen matkustaisi
Ibizan kuumille rannoille tai Alpeille laskettelemaan. Eldméntavalla seka persoo-
nallisuuden piirteilld on suuri vaikutus ostokayttaytymiseen. Kulttuuri, psykologi-
set ja sosiaaliset tekijat vaikuttavat persoonallisuuden sek& eldmantavan muodos-
tumiseen ja kehittymiseen. Néiden tekijoiden vaikutuksesta muodostuneella taval-
la eldé seka kayttaa rahaa ja vapaa-aikaa on nakyva merkitys kayttaytymisessa.
Elaméntapa sek& persoonallisuus ndkyvét matkakohteen valinnassa muita kulutta-
jan henkil6kohtaisia ominaisuuksia paremmin. Taidendyttelyyn meneminen ei
katso ikaa, mutta extreme-urheilua rakastavan henkilon saattaa olla vaikea keskit-

tya maalausten katseluun. (Puustinen ym 2007: 144-146)

lisaksi arvot seka asenteet, uskomukset ja oppiminen. Namé ovat palvelun tuotta-
jan kannalta hankalia ostokayttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd, silla niitd on vai-
kea n&hdd ja tunnistaa. Lisaksi niihin on hankala vaikuttaa tai yrittd4d muuttaa.
Vaikka mainostus seka matkatoimistotyontekijat pystyvat vaikuttamaan asiakas-
kayttdytymiseen ja kuluttajien ostoprosessiin, vaikuttavat silti asiakkaan lahto-
kohdat paljon lopulliseen matkan ostoon. Aikaisemmat tiedot ja mielikuvat mat-
kakohteesta, palvelutasosta sekd hinnoista toimivat vertailukohtana matkaa suun-
nitellessa. Asenteet ja uskomukset muodostuvat muun muassa kulttuurin, kasva-
tuksen sekd omien kokemusten perusteella. Ne saattavat olla ulkopuolisen néko-
kulmasta aivan hullunkurisi, mutta ovat silti suuressa asemassa ostokayttaytymi-
sessd. Asenteisiin kuuluu kasitys matkakohteesta, poliittiset ja uskonnolliset mie-
lipiteet, omat mieltymykset kulttuurien ja kohdemaiden suhteen sek& késitys pal-
veluiden rahallisesta arvosta. Nama kaikki tekijat vaikuttavat yhdessa siihen, mil-
lainen tieto koetaan luotettavaksi. Keskustelupalstoilla annetut tiedot perustuvat

matkailijoiden omiin mieltymyksiin seké tapaan kokea ja késitettd asioita. Nain
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ollen yhden matkailijan mielipide ja mieltymykset eivét valttamattéd pade toisen
matkailijan kohdalla. (Puustinen ym 2007: 153-154)

3.2 Asenteet ja niiden vaikutukset matkakohteen valintaan

Lomamatkojen ostossa on asenteilla suuri merkitys. Vapaa-ajan matkustus on
vapaaehtoista ja kuluttaja kdyttaa siihen rahojaan vapaaehtoisesti omasta tahdos-
taan. Matkailu ei kuulu elaman vélttaméattomiin menoihin, joten omat mieltymyk-
set ovat tarked tekija lomakohdetta valittaessa. Asenne on mielentila, joka on
muotoutunut kuluttajan mieleen. Se voi olla joko positiivinen tai negatiivinen.
Kuluttajien asenteet tiettyd matkakohdetta tai matkailupalvelua kohtaan muodos-
tuvat monista tekijoista. Nain ollen positiivisen kohdeimagon muodostaminen on
hankala tehtdvd matkailuyrittdjille. Jokin yksittdinen tekija, kuten huono s&a tai
katujen likaisuus, voi siis leimata koko alueen kielteisesti. Asenteet koostuvat
arvoista ja uskomuksista, joten ne ovat hyvin henkilokohtaisia ja yksilollisia.
(Vuoristo 2002: 50)

Matkakohdetta valittaessa kuluttaja miettii omien matkailumotiiviensa ja matka-
kohteen attraktioiden lisdksi matkakohteen attribuutteja eli mééareitd. N&ita ovat
muun muassa kustannukset, viihtyisyys, lampotila, siisteys seka turvallisuus. Ku-
luttaja muodostaa ndistd kaikista omat mielipiteensda, mutta vasta kokonaisuus
nayttdd, onko asenne positiivinen vai negatiivinen. Asenteet eivat ole keskenaan
samanarvoisia, vaan jotkin ovat tdrkedmpia kuin toiset. Esimerkiksi perheenéidille
matkakohteen turvallisuus, siisteys seka lapsille sopiva ympéristd ovat ensisijaisia
maadreitd, kun taas hyvét ravintolat tai ostospaikat toissijaisia. Matkakohteen va-
lintaprosessissa kuluttaja etsii ja saa tietoa kiinnostusta herattaneestd matkavaih-
toehdosta. Kuluttaja pohtii itselleen tarkeitda méareitd ja luo joko positiivisia tai
negatiivisia mielipiteitd naistd. Nama muodostavat yhdesséd myonteisen tai kieltei-
sen matkapéaatoksen. Madreet nakyvat myos keskustelupalstoilla viestiketjujen
teemoina. (Vuoristo 2002: 50-51)

3.3 Lomamatkan ostoprosessi

Kuluttajan tiedostetussa ostoprosessissa on viisi vaihetta: tarpeen kokeminen, paé-

tOs toimia tarpeen eteen, tarjontaan tutustuminen, vaihtoehtojen arviointi ja vertai-
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lu sekd viimeiseksi lopullisen ostopadtoksen tekeminen. Ostoprosessi kaynnistyy
kuluttajan kokemasta tarpeesta. Lomantarve on useimmiten tiedostettu tarve, jota
seuraa harkittu ostoprosessi. Vapaa-ajan matka kuuluu halutarpeisiin, eli se ei ole
elintarked tai arjen sujuvuuden kannalta olennainen ostos. Kuluttajan ei siis ole
valttaméatonta hankkia sitd. Ostoprosessi kaynnistyy kiinnostuksen herdémisesté
esimerkiksi tietynlaista lomamatkaa kohtaan. (Rope & Manne 2003: 151 — 153)

Lomamatkan ostaminen on korkeaa sitoutumista tuotteeseen. High involment on
ostamista, jossa kuluttaja on tietoinen ostosprosessistaan. Rutiininomaisessa osto-
tilanteessa asiakas ei tee ostoharkintaa ajatuksen kanssa, vaan ostaa vanhojen tot-
tumusten mukaan. Tietoisessa ostoprosessissa kuluttaja siis vastaanottaa infor-
maatiota ympéristostadn, muun muassa tv-mainoksina sekd matkanjérjestajien
kausiesitteind. Kuluttaja tulkitsee saamaansa informaatiota omien kokemuksien,
mielipiteiden, henkilokohtaisten tavoitteiden ja persoonallisuutensa kautta. Kulut-
taja toimii itse aktiivisena osapuolena ostosprosessissa etsien vaihtoehtoisia tie-
donléhteita sek& matkavaihtoehtoja. Han arvioi eri palvelun tuottajien tarjontaa ja
tutustuu Kilpailevien yritysten palvelutasoon sek& hintaan. (Foxall, Goldsmith &
Brown 2002: 30-31)

Aidossa eli harkitussa ostopéaatoksessa kuluttaja joutuu punnitsemaan monia eri
tekijoitd. Ostoprosessin harkintavaiheen perusongelmiin kuuluu ”mité kehtaa os-
taa” — tilanne, eli omien halujen poikkeaminen yleisestd mielipiteestd. Liséksi
kuluttaja voi joutua painottelemaan tunne- ja jarkitekijoiden vélilla. Kannattaako
maksaa majoituksesta enemmaén vain sen takia, ettd padsee tunnettuun hotelliin?
Ostanko luontoystavéallisemman kuljetuspalvelun? Kuluttajan on myds huomioi-
tava omat puitemahdollisuutensa. Mitka ovat ne taloudelliset ja ajalliset rajat, joi-
hin lomamatkan on mahduttava? Néiden tekijoiden pohjalta kuluttaja lopulta paat-

t44, mikéa palvelu on ostamisen arvoinen. (Rope ym. 2003: 166-168)

Kun lomamatka on kulutettu, matkailija muodostaa mielipiteen kohteesta. Loma-
matka saattaa muuttaa kuluttajan asenteita ja mielipiteita kyseisestd matkakohtees-
ta positiivisesti tai negatiivisesti. Kuluttaja kayttdd saamiaan uusia kokemuksia

tulevaisuuden ostoprosesseissa. (Foxall, Goldsmith & Brown 2002: 30-31)
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4 MATKAILIJAN TIEDONLAHTEET JA TIEDON TULKIT-
SEMINEN

Esimerkkiperheen &iti on ndhnyt kaupungilla kévellessd&dn matkatoimiston ikku-
nassa mainoksen Thaimaan Phuketin matkasta juuri talviloman aikaan. Hinta vai-
kutti sopivalta perheen budjettiin. Han péattaa ehdottaa Phuketia perheen matka-
kohteeksi. Ennen ostopéatoksen tekemistd perheen on etsittdva tietoa kohteesta.
Mita sielld voi tehd&? Onko sielld turvallista? Vaikuttaako vuoden 2004 tsunami

edelleen matkailuun? Millaisia laitesukelluskursseja alueella jarjestetdan?

4.1 Informaatio ja tieto

Informaatiolla tarkoitetaan kaikkea mahdollista faktaa, dataa, véitteitd ja mielipi-
teitd, jotka on jollain tavalla tuotu muiden ihmisten tietoon. Informaatio muuttuu
tiedoksi silloin, kun joku sité tulkitsee ja antaa sille jonkinlaisen merkityksen.
Néin ollen jokainen kokee saamansa informaation omalla tavallaan; omien pohja-
tietojen, uskomuksien ja mielipiteiden pohjalta. (Haasio & Savolainen 2004: 15—
16)

Ari Haasio ja Reijo Savolainen viittaavat antiikin kreikkalaiseen filosofiin kirjas-
saan Tiedonhankintatutkimuksen perusteet: ”Platonin klassisen mééritelman mu-
kaan tieto on hyvin perusteltu tosi uskomus”. Témén tulkinnan mukaan tieto olisi
uskomus tai arvaus, joka on osoittautunut oikeaksi. Uskomuksilla tai luulolla pitaa
kuitenkin olla pitava perustelu, jotta niista voi tuolla tietoa. Tiedosta on pystyttavé
muotoilemaan véitelause ja sen taytyy voida todistaa loogisesti todeksi. (Haasio &
Savolainen 2004: 16-17)

4.2 Tietdmisen perusta

Ihminen kuluttajana ja tiedonetsijand saa valtavan méaéran tietoa ympéristostaan.
Tietoa on tarjolla mediassa, koulussa, tyOpaikalla ja vapaa-ajan harrastuksissa.
Ihminen oppii ja kartuttaa tietdmystédan opiskelemalla ja tiedostamattaan ajattele-
malla. Omat havainnot sek& kokemukset kartuttavat tietdmystdmme. MyGs perin-
ne ja erilaiset auktoriteetit kuten instituutiot antavat tietoa. (Uusitalo 1997: 10)
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Arkiajattelu perustuu havainnointiin. Se on usein epaluotettavaa, silla ihminen
saattaa havainnoida ja muistaa vaarin. Havainnointi on selektiivistg, eli valikoim-
me mitd tahdomme havainnoida. Kieli, aikaisemmat kokemukset, mielenkiinto ja
kiinnostus rajaavat tiedon, jonka tahdomme huomata. Arkiajattelu on tdynné us-
komuksia, jotka miellamme varmaksi tiedoksi. Liséksi arkiajatteluun kuuluu liial-
linen yleistdminen. Esimerkiksi yhden havainnon perusteella saatetaan tehdd joh-

topéatos, etta kaikki Valimeren hiekkarannat ovat likaisia. (Uusitalo 1997: 13-14)
4.3 Informaatiolukutaito

Tiedonhakuun liittyy oleellisesti informaatiolukutaito. Informaatiolukutaidolla
tarkoitetaan kykya tunnistaa ja rajata tiedontarvetta. Informaatiokykyinen ihminen
osaa tunnistaa tiedonpuutteet ja tietoisesti etsid ongelmiin vastauksia. Han osaa
arvioida ja kyseenalaistaa saamaansa tietoa ja vertailla eri tiedonléhteita keske-
naan, seka katsoa niité eettiseltd kannalta. Informaatiolukutaitoinen ihminen pys-
tyy yhdistdm&&an uuden tiedon vanhoihin tietoihinsa ja rakentamaan ndista uutta

osaamista ja tietdmystd. (Sormunen & Poikela 2008: 20-21)

4.4 Kuluttajan tiedonhankintaympaéristo

Kuluttaja vastaanottaa tietoa usein sattumanvaraisesti; ajasta, paikasta ja viestin-
tdkanavasta riippuen. Kuluttaja voi kuitenkin hakea tietoa myds jarjestelmallisesti
silloin, kun tiedostaa itse tiedonpuutteen. Kuluttaja kokee usein elinymparistonsa
tiedonlédhteet, eli 1ahelld olevat ihmiset tarkeimmiksi tiedonléhteiksi. Perheenjése-
net, ystavat ja tuttavat koetaan luotettaviksi ja helposti lahestyttaviksi. Lahiympa-
riston jalkeen tietoa voidaan hakea laajemmista kontaktiverkostoista, joita ovat
esimerkiksi harrastustoiminnan kautta tutut ihmiset. Tietoa haetaan laajasti myos
matkailuun liittyvien tv-ohjelmien sek& alan lehtien kautta. Institutionaaliset tieto-
lahteet koetaan usein viimeisiksi vaihtoehdoiksi, sill4 ne saattavat tuntua kankeil-
ta, byrokraattisilta ja vaikeasti lahestyttaviksi. Halutusta tiedosta riippuen kulutta-
jat kaantyvat parhaaksi katsomansa tahon puoleen sen luotettavuuden, tavoitetta-
vuuden sekd sopivuuden perusteella. (Haasio & Savolainen 2004: 122)
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4.5 Yritysten markkinointiviestinta

Markkinoinnin avulla yritykset pyrkivét tiedottamaan tuotteistaan sekd lisdédmaan
myyntidan. Matkailuyrittdjat kayttavéat erilaisia markkinointivaylid tavoittaakseen
potentiaaliset kuluttajat. Téllaisia mainosvalineité eli medioita on esimerkiksi suo-
ramainonta. Suoramainonnassa kuluttaja pyritdén tavoittamaan esimerkiksi postit-
se esitteiden ja mainosten avulla. Yritykset esittelevat toimintaansa my®os erilaisis-
sa tapahtumissa ja messuilla. Mediamainonnassa markkinointivaylind kaytetadéan
sanoma- ja aikakauslehtid, televisiota, radiota, ulko- ja liikennemainontaa seka
Internetid. Nait4 vaylia pitkin viestit liikkkuvat vain yhteen suuntaan, myyjalta asi-
akkaalle. (Bergstrom & Leppanen 2002: 134)

4.6 Internet ja sosiaalinen media tiedonléhteena

Internet on iso globaali verkosto, joka koostuu tuhansista pienemmisté verkostois-
ta. Internet toimii yhteysvélineena eri matkailuyritysten keskindisissa kommuni-
koinneissa seké yhteysvaylana asiakkaisiin. Matkailupalveluiden tuottajat ja valit-
tajat kayttavat Internetida markkinointi- ja tiedotusvélineend, tiedonlahteend seka
palveluiden ostamisessa ja myynnissa. Kuluttajalle Internet tarjoaa paljon tietoa

sekd toimii kéatevana ostovalineend. (Verhelda 2000: 106)

Internetin ansiosta aika sekd maantieteellinen sijainti eivéat ole endd olennaisia
tekijoitd. Internet-yhteyden avulla kuluttajat voivat kommunikoida keskendén ja
jakaa tietoa. 2000-luvun aikana matkaesitteet ja matkatoimistopalvelut ovat jaa-
neet taka-alalle lomamatkan suunnittelussa. Yh& useampi kuluttaja kéyttaa Inter-
netid osana tai ainoana tiedonlahteend lomamatkansa suunnittelussa ja sen ostami-
sessa. Internet mahdollistaa tiedon etsimisen ympari vuorokauden, reaaliajassa.
(Zongging 2004: 17)

Internetilld on myds huonot puolensa tiedonl&hteend. Internetissé kuka tahansa voi
julkaista mitd tahansa. Verkosta I0ytyvéan informaatioon onkin suhtauduttava
kriittisesti. Tiedonhaussa onkin otettava huomioon informaation luotettavuus ja
puolueettomuus, ettei tiedolla pyritd hyotymaan epérehellisesti tai aiheuttamaan
pahaa toiselle. Saatua informaatiota on osattava arvioida eettiseltd kannalta. (Haa-
sio & Savolainen 2004: 136)
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Internetin ansiosta sosiaalinen media tarjoaa kuluttajille vaihtoehtoisia tiedonlah-
teitd. Yritysten verkkosivujen lisdksi kuluttajat voivat vertailla matkailupalveluita
my06s muiden kuluttajien kokemusten perusteella. Sosiaalinen media késittaa ver-
kostoja, joiden siséllon luovat verkkoyhteison jasenet itse. Sosiaalinen media on
vuorovaikuttamista tekstin, kuvien, videopatkien ja Internet-linkkien avulla. Sosi-
aalinen media, kuten omat nettisivut, blogit seka keskustelupalstat mahdollistavat
omien mielipiteiden ja kokemuksien jakamisen muiden nettisurffareiden kanssa.
(Aunesluoma 2010.)

Keskustelupalstat ovat verkkosivustoja, jolla tavalliset Internetin kayttdjat voivat
keskustella ja olla vuorovaikutuksessa keskenaan. Internet on pullollaan erilaisia
keskustelufoorumeita ja verkkoyhteis6ja, joista 10ytyy erityisia keskustelualueita,
jotka on jaoteltu eri aihepiireittéin. Internetisté 16ytyy keskustelufoorumeja, joiden
ainoa tehtava on toimia keskustelupaikkana. Toisaalta keskustelufoorumi voi olla
vain pieni osa jonkin verkkosivuston toimintaa. Esimerkiksi monilla lehdilld on

oma keskusteluosio.
4.8 Vuorovaikutus ja normit

Keskustelupalstojen toiminnassa on kyse sosiaalisesta kanssakaymisesta ja vuoro-
vaikutuksesta. Jotta tietoa voi etsia ja jakaa, tarvitaan siihen muita keskustelijoita
luomaan vuorovaikutustilanteen. Hyvat vuorovaikutustaidot mahdollistavat kans-
sakéymisen erilaisten viestijoiden kanssa seka erilaisissa ymparistoissa. Keskuste-
lijan on osattava hahmottaa erilaisia tilanteita sek& tulkittava erilaisia puhe- ja
viestintatyyleja. Toisen keskustelijan tunteiden ja mielipiteiden huomioiminen on
tarke&d onnistuneessa vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutustilanteen epdonnistumi-
seen voivat vaikuttaa esimerkiksi aggressiivinen kéytds seka muiden kokeminen
jatkuvana uhkana. (YLE-Opetuspalvelut 1996: 100-102)

Kuten normaaleissa vuorovaikutustilanteissa, myos Internetissd keskustelua tah-
dittavat monenlaiset kirjoittamattomat normit. Lakisddnndsten ja muiden virallis-
ten k&skyjen liséksi on olemassa normeja, jotka ohjaavat ja rajaavat sosiaalista
kanssakdymistd. Nama normit maaraavat millaiset mielipiteet ovat hyvaksyttavia

ja millaiset eivat. Keskustelupalstoilla on omat norminsa, jotka vaikuttavat foo-
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rumin “kulttuuriin” ja tyyliin. Poikkeavaan kdyttiytymiseen saatetaan suhtautua

hyvinkin torjuvasti. (YLE-Opetuspalvelut 1996: 110)
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5 TIEDON USKOTTAVUUS JA SEN ARVIOINTI

Esimerkin perhe on paattanyt lahted talvilomallaan Phuketiin. Tietoa on etsitty
niin matkanjérjestajien esitteistd, suoraan palvelunjarjestdjien Internet-sivuilta
kuin erilaisilta keskustelupalstoilta. Tietoa on suuret méarat tarjolla, eik& keskus-
teluja tarkkaan seurannut perheen diti osaa paattad, mihin tietoon luottaa. Viesti-
ketjun aloittaja kehuu Phuketin rantakatua, mutta toinen keskustelija kuvailee sitéa
sekavaksi. Kolmas keskustelupalstalle kirjoittaja kehuu thaimaalaisia kohteliaiksi
ja ystavéllisiksi, neljas kertoo saaneensa huonoa palvelua vaateostoksilla ja kan-
kaiden olleen kehnoa laatua. Perheen &idilla on suuri tehtavé etsiesséén itselleen ja

perheelleen tarkeimmat ja luotettavimmat tiedot.
5.1 Kriittisyys

Kriittinen arviointi ei suinkaan ole negatiivinen ajattelutapa, vaan kyseenalaistava
tapa kasitella tietoa. Kritiikki on saadun tiedon erittelyd, arvioimista ja analysoi-
mista. Kritiikki perustuu arvoihin, asenteisiin, uskomuksiin ja opittuihin kaytos-
malleihin. Kriittisyys ja medialukutaito kulkevat kési kddessa. Kriittisyys on asi-

oiden punnitsemista eri nakokulmista. (Kupiainen & Sintonen 2009: 58)

Luotettavaa tietoa etsittdessd, on hyvéa Kiinnittdd huomiota useampaan eri asiaan.
Kuka on tiedon takana? Onko Kirjoittajalla varmaa puolueetonta tietoa? Luotetta-
va tieto on neutraalia ja se on ilmaistu kokonaisuutena, ei osia peitellen. Irrallinen
tieto voi olla harhaanjohtavaa, siksi asiaa on tarkasteltava kokonaisuutena. Tie-
donléhdetta arvioidessa on otettava huomioon myds kirjoittamisen motiivit. Mika
on kirjoituksen tarkoitus, mihin silla on pyritty. Kriittisessé arvioinnissa on otetta-
va huomioon myos tiedonldhteen ik& ja ajantasaisuus. Tieto muuttuu ja kehittyy
koko ajan, joten kirjoitettu tieto saattaa vanhentua ja muuttua kayttokelvottomak-
si. (Kaloinen, Suntinen & Vallisaari 2003: 35-36)

5.2 Luottamus

Luottamuksella tarkoitetaan tunnetta tai varmuutta siitd, ettd jonkin asia on petté-
maton. Luottamus on uskoa ja vuorovaikuttamista eri toimijoiden valilla. Luotta-

mus on varmuutta siitd, ettei yksi pyri vahingoittamaan tai hydtymaan toisen kus-
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tannuksella. Hiljainen luottamus on uskoa toiseen ilman, ett4 erityisemmin pohtii
toisen motiiveja tai luottamuksen riskejd. Hiljainen luottamus on olettamista, el
pohdintaan ja tutkimiseen perustuvaa luottamusta. Arvioiva luottamus on taas
pitkallisen harkinnan ja riskien kartoittamisen tulos. Arvioivassa luottamuksessa
henkil0 tiedostaa epdvarmuuden seké turvattomuuden olemassaolon. (Puustinen &
Seppénen 2010: 12-15)

Luottamus perustuu suurimmaksi osaksi tunteeseen. Siksi jokainen ihminen muo-
dostaa luottamussuhteensa eri lailla. Aikaisempien kokemuksien perusteella toi-
nen luottaa instituutioon ja kirjatietoon, toinen intuitioon ja laheisten ihmisten
vinkkeihin. Luottamus perustuu usein pitkdaikaiseen tutustumiseen ja tutuksi tu-
lemiseen. Tamén takia luotettavin tiedonl&dhde 16ytyy usein tiedonhakijan l&hipii-
ristd. Nain ollen virallinen, asiaan erikoistunut instituutio saattaa silti tuntua epa-
luotettavalta tiedonléhteeltd. Omat positiiviset kokemukset rohkaisevat kuluttajaa
itsendisempaan toimintaan ja riskien ottoon. Negatiiviset kokemukset taas tekevat
tiedonhakijasta varovaisemman ja jopa turhan epdilevdisen. Luottamus perustuu
myos olettamuksiin. Tiettyjen asioiden oletetaan tapahtuvan tietylla lailla. Poik-
keama totutussa toimintakaavassa saattaa horjuttaa luottamusta. (Puustinen &
Seppanen 2010: 16-19)

5.3 Viestien tulkitseminen

Internet sisdltdd loppumattoman méérén tietoa. Informaatiotulvasta onkin osattava
valita ne tarkeimmat ja itselle hyddyllisimmat viestit luettavaksi. Viestinté tarkoit-
taa sanomien ja viestien liikettd lahettdjan ja vastaanottajan vélilla. Viestimiseen
tarvitaan myo6s jokin kanava, kuten esimerkiksi keskustelupalsta. (Kaloinen ym
2003: 10)

Viestintd tapahtuu erilaisten ihmisten valilla, joten se on aina tulkinnanvaraista.
Tulkintatapoihin vaikuttavat monet tekijat, kuten Kirjoitustyyli, aikaisemmat ko-
kemukset ja tiedot keskusteluaiheesta, ik&, asenteet, kulttuuri sekd hetki, jolloin
viesti vastaanotetaan. My6s mieliala voi vaikuttaa viestin tulkintaan. Viestint4 on
siis monimuotoista ja sitd voi tehdd monesta eri ndkokulmasta. (Kaloinen ym
2003: 11)



25

Mielialalla on suuri merkitys mielipideasioista keskusteltaessa. Mielialasta riippu-
en keskustelupalstojen lukija kiinnittdéd huomiota erilaisiin asioihin. Myonteisella
tuulella oleva lukija on suvaitsevaisempi ja myotamielisempi muiden keskusteli-

joiden mielipiteille ja ajatuksille. (Mustonen 2000: 44)

Viesteja tulkitaan my®ds intuition avulla. Intuitiolla tarkoitetaan tunneviestintaa ja
hiljaista tietoa. Intuitio on vaistoamista ja péaattelemistd aikaisempien eldmanko-
kemusten perusteella. Intuitio saattaa olla pelkkaa kuvitelmaa, joskus sen takana
on jokin tiedostamaton tieto. Intuitio on ennakkoluuloja, esivaikutelmia ja esiym-
marrystd. Intuitio ei ole tietoa, vaan olettamista tuntemuksen perusteella. (Salonen
2001)
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6 KESKUSTELUPALSTAT KOMMUNIKAATIOVALINEENA

Esimerkkiperheen lomamatka on lahestymdssé ja perheen aiti tutkii keskustelu-
palstoja ja vertailee muiden kokemuksia ja mielipiteitd Phuketista. Han on 16yta-
nyt jo paljon hyodyllista tietoa, kuten vinkkeja sukelluskouluista, hyvistd ostos-
paikoista ja ravintoloista. H&n on paattanyt kokeilla kauneushoitolaa, jota moni
keskustelija on kehunut. H&n on myds oppinut lukemaan viestejé varauksella, silla
keskustelupalstoilta saatu tieto voi olla hyvin ristiriitaista. Yksittdinen huono ko-
kemus tai sateinen s&a on saattanut vaikuttaa viestin kirjoittajan mielipiteeseen
koko matkakohteesta. Vaikka keskustelupalstoilta 10ytyy paljon hyodyllista tietoa,
paattad perheenditi muodostaa omat mielipiteensd lomakohteesta vasta matkan

jalkeen.

6.1 Keskustelupalstojen kaytto

Internetin keskustelupalstat antavat kuluttajille mahdollisuuden kertoa kokemuk-
siaan, keskustella itseddn kiinnostavista aiheista seka kysya muiden keskustelijoi-
den mielipiteitd. Keskustelufoorumit tallentavat sinne kirjoitetut viestit, joten niita
on mahdollista lukea vield vuosienkin jalkeen. Useille keskustelupalstoille voi
kuka tahansa halukas kayda kirjoittamassa viestinsa, mutta osa foorumeista vaatii
kirjautumisen ja kayttajatunnuksen luomisen. Kayttajatunnuksen ja nimimerkin
avulla kuka tahansa voi keskustella Internetin keskustelupalstoilla. Innostuneim-
mat keskustelijat pystyvét luomaan “netti-identiteetin” ja ndin olemaan helpom-
min yhteyksissa muihin saman sosiaalisen verkoston kayttajiin. Nimimerkin avul-
la verkkoyhteison jasenet tunnistavat toisensa ja pystyvat kommunikoimaan kuin
oikeassa elamassa. Nimimerkin suojissa ujoimmatkin keskustelijat pystyvéat ker-
tomaan rehellisesti mielipiteensd. Nimimerkin kayttd antaa kuluttajille mahdolli-
suuden esimerkiksi kyseenalaistaa asioita, joita ei oikeassa elamasséd uskaltaisi
kritisoida. (Aalto & Uusisaari 2009: 31)

Keskustelupalstoilla patevat samat kaytostavat kuin oikeissa kanssakaymistilan-
teissakin. Kohteliaisuus ja toisten mielipiteiden huomioon ottaminen ovat tarkeita
asioita, mutta unohtuvat helposti viestiketjujen kiihkeissa vuorovaikutustilanteis-

sa. Siksi monet verkkoyhteisét ovat luoneet omia kayttaytymissaantéjaan. Muu-
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tamat perussadnnot tekevat viestittelystda mukavampaa. Pelkilld isoilla kirjaimilla
Kirjoittaminen tulkitaan huutamiseksi, mita ei siis suositella. Myo6s lukuisien huu-
tomerkkien ja kysymysmerkkien kéyttdminen samassa lauseessa voidaan mieltéda
hyokkaavaksi. Keskustelupalstoilla viestiminen ei ole virallista kommunikointia,
joten pienet Kirjoitusvirheet eivat vapaa-ajallaan Internetissa surffailevia haittaa.
Keskustelun sujuvuuden ja viestien ymmaértadmisen kannalta on kuitenkin kohteli-
asta, ettd keskustelijat tarkkailevat omaa kirjoittamistaan. Puhekielisyydet, lyhen-
teet ja nuorisokulttuurin sanat seka hymiot ovat yleisté Internet-kieltd ja ne levia-
vat ja kehittyvét hurjaa vauhtia. Selked tekstin muotoilu, piste- ja pilkkus&antdjen
sek& isojen alkukirjaimien huomioiminen tekevat nettikeskustelusta sujuvampaa.
(Aalto & Uusisaari 2009: 75-76)

Vaikka sananvapaus kuuluu kaikille, myds verkkopalveluissa viestimiseen kuuluu
hyvat kéytostavat ja soveliaisuus. Anonyymina viestittdessa on helppo sortua vas-
tuuttomaan Kirjoitteluun tai provosointiin. Nimimerkin takaa Kirjoitettaessa on
helppo keskustella kiperistakin asioista, joista monella on vahvat ja jarkkymatto-
mat mielipiteet. Keskustelupalstojen toimivuuden ja positiivisen ilmapiirin yll&pi-
tdmiseksi monet verkkoyhteisot ovat luoneet Netiketin, jonka mukaan jokaisen
verkkoyhteison jasenen tulisi toimia. Esimerkiksi verkkoyhteisé Suomi24.fi kiel-
taa rasististen, loukkaavien sekd vakivaltaa tai pornografiaa siséltavien tekstien,
kuvien tai Internetosoitteiden levittdmisen. Liséksi omien henkilokohtaisten tieto-
jen, kuten koko nimen tai puhelinnumeron kertomista kehotetaan valttamaan, silla
koskaan ei voi tietad, millainen ihminen nimimerkin takana on. (Ohjeita keskuste-

luun - Suomi24.)
6.2 Viestien muoto

Keskustelupalstoilla aloitusviestit koostuvat kahdesta osasta: otsikosta seka varsi-
naisesta viestista. Aloitusviestin jalkeen muut keskustelijat voivat vastata viestiin
omalla kommentillaan. Hyva otsikko tiivistaa itse viestin siséllon ytimekkéasti ja
kertoo lukijalle heti keskustelunaiheen. Otsikon voi muotoilla esimerkiksi kysy-
mysmuotoon, jolloin muut keskustelijat tietdvat heti, ettd viestiketjun aloittaja
tahtoo saada tietoa tai mielipiteitd jostain asiasta. Itse viesti kannattaa Kirjoittaa

mahdollisimman selkeasti ja ajatuksella. Liian pitkat ja monimutkaiset lauseet
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ovat hankalalukuisia ja saattavat karkottaa lukijat. Liséksi kielioppiséantdjen, ku-
ten pisteiden ja pilkkujen poisjattdminen hankaloittavat tekstin ymmaértamista ja
antavat kirjoittajasta hatdisen kuvan. Oikeinkirjoituksen tarkastaminen, tekstin
jakaminen kappaleisiin seké& johdonmukainen asioiden ilmaisu ovat muiden kes-

kustelijoiden kohteliasta huomioimista. (Kaloinen ym 2003: 90-93)

Keskustelun edetessa viestin aloittaja voi osallistua keskusteluun esimerkiksi lisa-
kysymyksia tekemélla. Vaikka keskustelufoorumeilla viestitddn vapaamuotoisesti,
tulisi kohtelias sdvy silti muistaa. Kohteliaasti muotoiltuun aloitusviestiin vasta-
taan asiallisesti, kun taas harnadvat ja epakohteliaat viestit saavat kaltaisiaan vas-
tauksia. Vaikka mielipide-eroja olisi, toisen mielipidettd arvostamalla saa enem-

man ja parempia vastauksia. (Kaloinen & Co 2003: 93)
6.3 Viestien persoonallisuus

Keskustelupalstoilla viestiessa tekstin muodolla on suuri vaikutus viestin ymmar-
rettavyyteen seké siihen, millaisen kuvan Kirjoittaja itsestdan antaa. Keskustelu-
palstoilla kaytetaan yleisesti yleiskieltd. Yleiskielella tarkoitetaan selkeda ja kai-
kille tuttua kommunikointia. Yleiskieli koostuu vakiintuneista sanoista ja késit-
teistd. Asiatyylia ja kirjakieltd voi toki kayttdd myos keskustelupalstoilla viesties-
sd, mutta yleiskielen kéyttd antaa rennomman ja jopa ymmarrettdvamman kuvan.
Kirjakieli saattaa tuntua vieraalta ja kankealta keskustelupalstoilla, silla keskuste-
lupalstojen viestiminen on kirjoitettua keskustelua. Oikeissa keskustelutilanteissa-
kaan Kirjakieli ei useimmiten kuulosta luontevalta. Toisaalta taas puhekieli teks-
timuodossa saattaa nayttaa vaikealukuiselta ja katkonaiselta. (Kailonen & Co
2003: 40-45).

Jokainen tuo tuottamaansa tekstiin omaa persoonaansa. Kieli muuttuu koko ajan,
ja varsinkin Internet-maailmassa lainasanoja ja lyhenteitd syntyy huimaa vauhtia.
Internetissd kaytetddn paljon uudissanoja, jotka eivat kuulu Kirjakieleen, mutta
ovat myos keskustelupalstoilla suuressa kaytdossa. Tallaisia englannista lainattuja,
keskustelupalstoilla yleisesti kaytossé olevia verbeja ovat esimerkiksi chatata ja
postata. Internetissd tormaa myos slangiin ja murteisiin. Namé tuovat tekstiin kir-

joittajan persoonaa mukaan, vaikka keskustelu tapahtuukin anonyymissa ymparis-
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tossd. Tama voi olla hyvinkin tarkedd kommunikoinnin kannalta, sill& talloin kes-
kustelijat hahmottavat toisensa paremmin. (Kailonen & Co 2003: 40-43)

6.4 Mielipide

Keskustelupalstat perustuvat pitkélti Internetin kayttajien mielipiteiden vaihdan-
taan. Keskusteluja kdydaan esimerkiksi matkailutottumuksista ja -mieltymyksista.
Mielipideasioista keskustellessa tulisi ottaa toiset keskustelijat huomioon. Tar-
keinta on perustella selkedsti mielipiteensa ja yrittad ymmartad muitakin ndkokan-
toja keskusteltavasta aiheesta. Luotettava keskustelija kertoo rehellisesti koke-
muksistaan yrittamatta peitelld asioita, jotka puhuvat hdnen kantaansa vastaan.
Perustelujen tukena voi kayttaa faktaa, joka on todistettavissa ja kaikkien néhta-
vissd, kuten lehtiartikkelit tai tutkimustulokset. (Kaloinen & C0 2003: 66)

Asenne on ratkaiseva tekija mielipidekeskustelussa. Positiivisella asenteella paa-
see keskustelussa pidemmalle kuin negatiivisella kirjoittelulla. Vaikka keskuste-
lunaihe olisi ikéva, tulisi keskustelun kulua hyvéssa hengessa. Hyvan hengen séi-
Iyttdmiseksi mielipiteista kannattaa keskustella jarjestelmallisesti. Aloitusviestin
Kirjoittajan kannattaa esitella asiansa selkeésti ja johdonmukaisesti. Han voi ker-
toa omat véitteensa asiasta ja perustelut niille. Mielipidekeskusteluun osallistujat
voivat ndin jatkaa keskustelua miettimélla asiaan liittyvia syitd ja seurauksia.
Keskustelupalstat ovat ihmisten vapaa-ajan viestittelya varten, joten sielld ei ole
tarkoituskaan pééasta lopullisiin ratkaisuihin. Keskustelijat voivat keskustella va-
paasti asioista ja saada niistd vinkkejd omaan matkustamiseensa. (Kaloinen & Co
2003: 103)

6.5 Mielipiteisiin vaikuttaminen

Keskustelupalstoilla keskustellaan enimmakseen mielipideasioista. Talloin viesti-
jat saattavat syyllistyd suostutteluun. Suostuttelu on toisen ihmisen houkuttelemis-
ta ja ohjaamista tietoisesti johonkin tekoon tai mielipiteeseen. Suostuttelussa vies-
tijd pyrkii tekemddn asiastaan mahdollisimman mielenkiintoisen. Keskustelija
saattaa esittdd oman kantansa mahdollisimman hyvéssé valossa ja pyrkia koros-

tamaan muiden mielipiteiden huonoja puolia. Néin ollen keskustelupalstan lukija
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saattaa pitaa jotakin lentoyhtiota epaluotettavana, vaikka itselld ei olisi kokemuk-
sia kyseisesté lentoyhtiostd. (Mustonen 2000: 39)

Sosiaalinen vaikuttaminen taas on tahatonta vaikuttamista muiden mielipiteisiin.
Keskustelija onnistuu vakuuttavasti ja rehellisesti ilmaisemaan mielipiteensa kes-
kustelunaiheesta niin, ettd toinen keskustelija on samaa mieltd. Téllainen vaikut-
taminen liittyy usein johonkin positiiviseen asiaan. Keskustelija saattaa kehua
jotakin matkakohdetta tai hotellia niin, ettd keskustelupalstan lukija pa4ttaa itsekin
suunnata matkansa sinne. (Mustonen 2000: 39)

6.6 Karjistys vaikutuskeinona

Keskustelupalstoilla viestin aloittajat tahtovat saada muiden keskustelufoorumin
lukijoiden huomion. Téall6in kéytetdan usein karjistamista. Karjistdaminen on pel-
kistamista ja yksinkertaistamista. Jokin ongelma tai péaatekija nostetaan esille.
Karjistys on asian liioittelua ja siind usein syyllistytadn jonkin keskusteluaiheen
osa-alueen korostamiseen. Sanavalinnoilla neutraalistakin keskusteluaiheesta saa
tunteita herattavan. Pelkoa herattavien sanojen, kuten luonnonkatastrofi, halventa-
vien ilmauksien ja jopa haukkumasanojen kayttd kiinnittavat helposti keskusteli-
joiden huomion. Toisaalta positiivisten sanojen, kuten paratiisi ja ihana, kaytto
myos voi olla karjistamistd ja huomiota lisddvad. Ehdottomuus ja superlatiivien
kayttd on selvaa kérjistamista. Tekstia pystyy korostamaan myos typografisesti.
Sanojen alleviivaus, kursivointi ja vahventaminen voivat toimia tiettyjen sanojen
korostamisena ja kérjistamisend. Varsinkin kiihtyneessa keskustelussa viestija
saattaa sortua HUUTAMISEEN tai huutomerkkien liikakéayttéon. (Rentola 2010:
48-50)

Kaérjistyksen keinoja kayttava keskustelija saattaa syyllistya helposti liioitteluun.
Liioittelua voi tehda omaa etua tavoitellen, mikd vahentaa tekstin uskottavuutta.

Jonkin kohdan korostaminen ja toisen oleellisen asian poisjattdminen on muiden

keskustelijoiden huijaamista. Toisaalta tunnekuohussa keskustelija saattaa karjis-
taa ja liioitella ajattelemattaan asiaa tarkemmin. Esimerkiksi lomalennon peruun-
tuminen saattaa nostaa vihantunteita, jotka estavat jarkevan ajattelun. Vaikka tilal-

le olisi jarjestetty uusi lento ja myoh&stymista olisi hyvitelty, viestijd muistaa vain
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peruuntuneen lennon aiheuttaman mielipahan. Juuri téllaisessa tilanteessa keskus-
telufoorumin lukijalta vaaditaan medialukutaitoa. Lukijan on osattava katsoa asiaa

muutoinkin kuin Kirjoittajan nakdkulmasta. (Rentola 2010: 51)

6.7 Nakokulman vaikutus

Medialukutaitoinen keskustelija osaa ottaa huomioon myods nakokulman, josta
teksti on kirjoitettu. Keskustelupalstojen viestit eivat ole lahes koskaan neutraale-
ja, puolueettomia ja objektiivisia. Jokainen viestin Kirjoittaja sisallyttada tuotta-
maansa tekstiin oman ndkokulmansa. Nakokulmaan vaikuttavat omat aikaisemmat
tiedot ja kokemukset asiasta. Mikéli keskusteltavasta ongelmasta ei ole tarpeeksi
varmaa tietoa, kirjoittajan nakdkulman vaikutus painottuu entisestaan. Kirjoittajan
ominaisella kirjoitustyylilla ja sanavalinnoilla on suuri vaikutus siihen, miten asia

ilmaistaan ja tullaan ymmérretyksi. (Rentola 2010: 52)

Keskustelupalstoilla kirjoitellaan anonyymisti, eika Kkirjoittajan ulkon&dsta tai
eleistd ole tietoa. Siksi nédkdkulma on usein etsittdva rivien vélistd. Nakokulma
piilee sanavalinnoissa ja kirjoitustyylissa. Kirjoittaja antaa itsestdan mielikuvan,
joka vaihtelee lukijan eli tulkitsijan mukaan. Kirjoittaja voi antaa itsestaan esi-
merkiksi rehellisen, vilpillisen, omahyvéisen ja itsekeskeisen tai reilun tyypin
mielikuvan. Tama riippuu siitd, kuinka samaa tai eri mielta lukija on tekstin Kir-
joittajan kanssa keskustelunaiheesta. Keskustelupalstojen lukijat eivét ole teke-
massa tekstianalyysid. Mielikuvat perustuvat vain tunteeseen ja intuitioon, jotka
her&avat jostakin tiedostamattomasta syystd. Tahan vaikuttavat esimerkiksi kes-
kusteluaiheen laheisyys lukijalle seka ristiriidat keskustelijoiden vélilla. (Rentola
2010: 54-55)
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7 ”TUTKIMUS SOSIAALISESTA MEDIASTA” OMAN TUT-
KIMUKSENI TUKENA

Mediatoimisto Voitto teki vuonna 2010 Internetissd haastattelututkimuksen, jossa
pyrittiin selvittdmaan, kuinka sosiaalinen media vaikuttaa kuluttajien ostokayttay-
tymiseen. Tutkimus sosiaalisesta mediasta: Blogit ja keskustelupalstat -
tutkimukseen osallistui 760 kuluttajaa, jotka olivat kuluneen vuoden aikana osta-
neet tuotteita Internetin verkkokaupoista. Vastaajat olivat 18-54-vuotiaita. Kaytin
tatd tutkimusta oman tutkimukseni tukena ja pohjatietona. (Mediatoimisto Voitto
2010.)

7.1 Tutkimuksen sisaltod

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan kuluttajien kokemuksia blogeista ja keskus-
telupalstoista; kuinka tutuksi ja luontevaksi niiden kaytté koetaan. Tutkimuksessa
tarkasteltiin myds keskustelupalstojen vaikutusta kuluttajakayttdytymiseen. Me-
diatoimisto Voiton tutkimuksessa tarkasteltiin kuluttajien luottamusta keskustelu-

palstoihin tiedonlahteena ja suositteluympéristona. (Mediatoimisto Voitto 2010.)

Kyseinen tutkimus tarjosi mielesténi vain “kylmaa” numerotietoa, ilman minkaan-
laisia selityksia ihmisten tunteille tai reaktioille. Tutkimus ei selventdnyt, miksi
keskustelupalstat vaikuttavat kuluttajien ostokdyttdytymiseen. ”Tutkimus sosiaali-
sesta mediasta” sopi kuitenkin oman tutkimukseni taustatueksi, silld Internet-
kysely todisti, ettd keskustelupalstat ovat merkittdva tiedonhakukanava. Minun

tehtévékseni jéi kertoa miten, miksi ja milloin.
7.2 Keskustelupalstojen tuttuus

Tutkimukseen osallistujista jopa 40 % oli tehnyt aloitusviesteja keskustelupalstoil-
le. Keskustelunavauksia tehneisté l&hes kaikki kommentoivat myds muiden aloit-
tamia viestiketjuja. 29 % vastanneista oli joskus lukenut keskustelupalstoja osal-
listumatta itse viestintd&dn. Kolmanneksi eniten eli 26 % vastanneista oli joskus
keskustellut foorumeilla, mutta ei ollut itse tehnyt aloitusviestia. Kaikki tutkimuk-
seen osallistuneet olivat kuulleet keskustelupalstoista. Vain 3 % ei ollut lukenut
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keskustelupalstoja lainkaan, mutta olivat silti tietoisia niiden olemassaolosta.
(Mediatoimisto Voitto 2010.)

7.3 Keskustelupalstojen vaikutukset kuluttajakayttaytymiseen seka tiedon

luotettavuus

Tutkimuksen mukaan keskustelupalstoilla ja blogeilla on vahvat vaikutukset ku-
luttajien ostokayttaytymiseen. Reilusti yli puolet vastaajista koki sosiaalisen me-
dian saaneen heidat luopumaan jonkin tuotteen ostoaikeista tai muuttamaan mieli-
pidettédan tuotteesta negatiivisemmaksi. Keskustelupalstojen ja blogien koettiin
myos vaikuttaneen positiivisesti mielipiteisiin ja vahvistaneen ostopééatosta. Eni-
ten sosiaalinen media vaikutti elektroniikan ostamiseen. Muita tuoteryhmid, joi-
den kuluttamiseen keskustelupalstat vaikuttivat, olivat kodin tavarat, elintarvik-
keet seka musiikki ja elokuvat. (Mediatoimisto Voitto 2010.)

Tutkimuksen mukaan l&hes puolet, eli 46 % haastatteluun vastanneista piti kes-
kustelupalstoja melko luotettavina tiedonléhteind. Kuitenkin vain 1% piti keskus-
telupalstoja taysin luotettavina. 46 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd keskustelu-
palstoilta saadut tiedot eivét olleet kovinkaan luotettavia. Taysin epéluotettavina
keskustelupalstoja piti 7 % vastanneista. Tutkimuksessa selvisi, ettd miehet pita-
vat keskustelupalstoilta saatuja tietoja ja suosituksia hieman luotettavampina kuin
naiset. (Mediatoimisto Voitto 2010.)
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8 TUTKIMUS

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittdd, miten sosiaalinen media ja erityisesti kes-
kustelupalstat vaikuttavat kuluttajien lomamatkan suunnitteluun. Keskustelupals-
toilla toisilleen tuntemattomat Internetin kayttajat keskustelevat ja jakavat tietoa.
Keskustelupalstoilta saatu tieto on siis usein puolueellista ja mielipiteista riippu-
vaista. Silti keskustelupalstat ovat suosittuja tiedonhakukanavia. Halusin tutki-
muksessani selvittdd, pidetddanko keskustelupalstoilta saatua tietoa luotettavana ja
millaiset asiat luotettavuuteen vaikuttavat. Mediatoimisto Voiton kvalitatiivinen
tutkimus keskustelupalstojen vaikutuksista antoi vain prosenteissa mitattavaa tie-
toa. Tahdoin omassa tutkimuksessani syventya tarkemmin tiedon luotettavuuteen

vaikuttaviin tekijoihin ja siihen, miten arkiajattelu toimii luotettavuuden suhteen.

8.1 Tutkimusmenetelméana diskurssianalyysi

Tutkimukseni perustui diskurssianalyysiin eli tekstin sisallon analysoimiseen.
Diskurssianalyysi tutkii Kielenkdyttod sosiaalisissa tilanteissa. Sana diskurssi tar-
koittaa keskustelua. Diskurssianalyysi on laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta,
jonka avulla pyritddn ymmartaméan keskustelun vaikutuksia. Sosiaalisella kom-
munikoinnilla on aina tarkoitus, ja keskustelupalstoilla se voi olla esimerkiksi
tiedonhakua tai jonkin palvelun suosittelua. Diskurssianalyysilla voidaan etsia
keskustelupalstojen keskusteluista ne sanat, ilmaisut tai viestit, jotka vaikuttavat
sithen, koetaanko saatu tieto luotettavaksi vai ei. (Pietik&inen & Mantynen 2009:
7-10)

Diskurssianalyysissa viesti tarkoittaa sosiaalista toimintaa. Kielenkayttd kertoo
Kirjoittajan maailmankuvasta, ajattelutavasta, kulttuurista, kokemuksista ja opi-
tuista toimintatavoista. Sosiaalinen viestinta on tdynné vakiintuneita merkityksia,
jotka vaikuttavat siihen, miten tietyisté asioista keskustellaan ja kuinka ne ymmar-
retddn. Tietyt toiminnat ja keskustelunaiheet voidaan kokea tabuiksi, kuten seksi-
turismi tai arvostetuiksi, kuten ekomatkailu. Namé& merkitykset ovat kuitenkin
tilannesidonnaisia, ja niihin vaikuttavat keskustelijan persoona. (Pietikdinen &
Mantynen: 2009: 11-15)
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8.2 Kieli diskurssianalyysin vélineena

Keskustelupalstoilla viestintd koostuu keskusteluista, joilla on jokin tietty aihe tai
teema. Aloitusviesti voi olla esimerkiksi kysymys, mielipidekirjoitus tai ehdotus
uuden keskustelun aihepiiriksi. Keskustelua rajaavat teema, keskustelijan tiedot,
mieltymykset, kirjoittajan henkil6kohtainen Kirjoitustyyli ja ominainen sanasto.
Myos kirjoittamattomat vuorovaikutussaannoét, kuten hyvat kaytostavat seka si-
vuston yllapitdjan Netiketti vaikuttavat keskustelun kulkuun. Yksi ja sama asiaa
voidaan ilmaista ja ymmartad vuorovaikutustilanteissa hyvin monella tavalla.
(Pietikéinen & Méantynen: 2009: 15-16)

Pyrin tutkimuksessani etsimaan keskustelupalstojen viestinnasta niitd kielellisia
tekijoitd, jotka vaikuttivat siihen, kuinka luotettavaksi viestit koetaan. Halusin
selvittad, miten Kkieli toimii sosiaalisessa mediassa, ja millaisia ovat erilaisten kie-
lellisten diskurssien syy ja seuraus -suhteet. Diskurssianalyysi oli siis laadullinen
tutkimus, jolla pyrin selvittdmaan, miten ihmiset kokivat ja kasittelivat erilaisia
viestejé. Diskurssianalyysi antoi tietoa siitd, millaisia tunteita viestittely nostatti
sek& millaisia johtop&atoksid ndistd tuntemuksista tehtiin. Minulla ei siis ollut
varsinaista tutkimusongelmaa, vaan pyrin kuvaamaan keskustelupalstoja tiedon-

ldhteina seka syventamaan ymmarrysta siitd, miten luottamus muodostuu.

8.3 Oma tutkimukseni

Tutkimukseni aiheena oli siis keskustelupalstojen luotettavuus keskustelufooru-
meiden kéayttdjien silmissa. Valitsemani kuusi keskustelupalstaa toimivat tutki-
musaineistonani. Tutkin ja analysoin keskustelufoorumeilla ké&ytyja, matkailuun
liittyvid keskusteluja ja pyrin etsimdéan niistd diskursseja, jotka selittdvat tiedon
luotettavuuden kokemiseen liittyvié tekijoitd. Keskustelu on sosiaalinen tapahtu-
ma, jossa sanoilla on erilaisia merkityksia ja niit4 tulkitaan monin eri tavoin. Pyrin
tutkimuksessani 16ytdméan keskustelupalstoilta niit4 toistuvia kuvioita ja Kirjoi-
tusten samankaltaisuuksia, jotka selittdvat sitd, millaiseksi saatu tieto mielletéan.
Jokaisen keskustelijan persoona vaikuttaa sosiaaliseen kanssak&ymiseen, joten

yksik&én diskurssi ei ole poikkeukseton ja taysin sédnnénmukainen.
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Tutkimusta aloittaessani en kayttanyt valmiita hypoteeseja, joita olisin lahtenyt
tutkimaan. P&étin siis lahted tutkimaan aineistoa ilman ennakko-oletuksia. Paatin
jattaa kielen rakenteen tutkimisen opinnéytetyoni ulkopuolelle. Halusin selvittéa,
millainen tieto lomamatkan suunnittelijoita kiinnostaa, ja kuinka erilaiset matkai-
lijaominaisuudet vaikuttavat tiedonhakuun ja ndin myos sithen, miten luettu tieto
otetaan vastaan. Tutkimustani tehdessd harrastin ’poimintaa” eli etsin valtavista
viestiméaarista yksittaisid kommunikaation ja vuorovaikutuksen osia, jotka vahvis-
tavat tai vahentdvat tiedon luotettavuutta. Tutkimuskohteenani ei siis ollut keskus-

telijat ja heiddn ominaisuutensa vaan kieli ja teksti sellaisenaan.
8.4 Tutkimusaineiston kerays

Tutkimusaineiston keraamisen aloitin tutustumalla Internetin keskustelupalstoihin.
Valitsin lukuisten keskustelupalstojen joukosta mielestani parhaiten tutkimukseeni
soveltuvat kuusi keskustelufoorumia. Perehdyin naihin keskustelupalstoihin huo-
lella lukemalla varmasti tuhansia viestiketjuja. Pyrin lukemaan keskusteluja tasa-
puolisesti kaikilta matkailuun liittyvilta aihealueilta, jotta otanta olisi tarpeeksi

laaja ja monipuolinen.

Lukemisen ohessa tallensin tiedon luotettavuuteen jollakin tavalla viittaavat kes-
kustelut. Poimin hyodyllisimmaét keskusteluviestit ja kategorisoin niita aihepiireit-
tain. Lisaksi tein koko ajan muistiinpanoja omista intuitioista ja havainnoista. Tein
myos erilaisia listoja ilmaisuista ja tekstin osista, jotka usein toistuivat epéluotet-
tavaksi koettujen keskusteluaiheiden ympaérilla. Kirjasin ylés millaisia olivat epa-
luotettavat kommentit ja millaisia reaktioita ne saivat aikaan. Jatkoin aineiston
kerdamistd kunnes minusta tuntui, etteivat uudet keskustelut endd antaneet uutta

tai poikkeavaa tietoa.

8.5 Tutkimusaineiston analysoiminen ja rajaaminen

Tutkimusaineiston analysoimisen aloitin huolellisella lukemisella. Kun tutkimus-
aineisto alkoi tuntua tutulta, ryhmittelin sen havaitsemieni diskurssien mukaan.
Tein jokaisesta diskurssista selvityksen, johon Kirjasin diskurssin ominaispiirteet,

esimerkkeja seké diskurssiin liittyvia ilmaisuja.
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Tutkimusaineistoa kasitellesséni jatin kaikki keskustelijoiden persoonatiedot tut-
kimuksen ulkopuolelle. Keskustelunaihe, palstan ilmapiiri ja tavat vaikuttivat pal-
jon siihen, miten paljon nimimerkin takaa keskustelevat kertoivat itsestaan. Koska
Internetissd keskustellaan melko anonyymisti, ei kaikista keskustelijoista ole saa-
tavilla saman verran henkilokohtaisia tietoja. Selkeyden takia oli siis tarke&é, etta
kasittelin kaikkia viesteja samalla tavalla, huomioimatta esimerkiksi keskustelijan

sukupuolta, ikaa tai koulutustaustaa.

Aineiston kasittelyvaiheessa rajasin sellaiset keskusteluviestit pois, joilla ilmeni
selvad provosointia tai pelleilya. Tallaiset keskustelut eivat mielestani antaneet
oikeaa kuvaa keskustelijoiden aidoista reaktioista. Karsin aineistosta pois myos
sivuston adminin eli yllapitdjan aloittamat tai vahvasti ohjaamat keskustelut, jotta
aidot reaktiot ja ajattelutavat eivat jaisi markkinoinnin alle. Mielesténi aineiston
luotettavuutta vahvisti se, ettd samat diskurssit toistuivat keskustelufoorumista

riippumatta.

8.6 Diskurssianalyysin luotettavuus

Diskurssianalyysia tehdessé luotettavuutta on huomattavan hankala mitata, silla
perinteisen mittarit, kuten validiteetti ja reliabiliteetti, eivat sovellu mittaamaan
tutkimuksen luotettavuutta. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijalla, tdssa tapauk-
sessa minulla, on aina suuri vaikutus tutkimuksen lopputuloksiin. Laadullinen
tutkimus ei koskaan voi olla taysin objektiivinen, silla tutkimuksen joka vaiheessa
nakyvét omat asenteeni, oletukseni ja ajatusmaailmani. Sen takia on hyvin tarke-
aa, ettd olen pyrkinyt tutkimukseni tuloksissa tuomaan selkeésti esille, miten olen
aineistoani kasitellyt ja miten olen tutkimukseni diskurssit muodostanut. Runsai-
den esimerkkien avulla olen pyrkinyt tuomaan esille sen, miten tiedon luotetta-
vuus ilmenee keskustelupalstoilla toisilleen tuntemattomien keskustelijoiden vélil-

la.

Diskurssianalyysin luotettavuudessa tutkimusaineiston luotettavuudella on suuri
paino. Mielestani tutkimusaineistoni luotettavuutta lisési se, ettd se oli niin sano-
tusti luonnollinen aineisto, eli sitd ei ole varta vasten tehty tutkimustani varten.

Diskurssianalyysini aineistona toimivat siis valmiit, jo olemassa olevat
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keskustelufoorumien viestiketjut, joita ei oltu tuotettu tutkimusta varten. Mieles-
tani luonnollinen kommunikointi toimi parhaiten tdmén tutkimuksen aineistoja,
koska siihen ei ole tutkimuskonteksti vaikuttanut. Nain anonyymeilld keskusteli-
joilla on ollut mahdollisuus puhua ’suunsa puhtaaksi” pelkddmaéttd muiden vasta-
mielipiteitd tai negatiivisia reaktioita. Myos “turvavili” keskustelijoiden vililld
antaa vapauden keskustella vaikeistakin aiheista rehellisesti. Tutkimuksen luotet-
tavuutta lisatakseni kerdsin aineiston usealta eri keskustelupalstalta. Nain sain

mahdollisimman laajan kuvan matkailuaiheisista keskusteluista.

8.7 Tutkimukseen kuuluvat keskustelupalstat

Valitsin tutkimukseeni kuusi suomalaista keskustelupalstaa. Naméa palstat ovat
joko keskittyneet kokonaan matkailuun tai ovat matkailuun liittyvia keskustelu-
foorumien alueita. Valitsin keskustelupalstat niin, ettd sain mahdollisimman laajan
kasityksen keskusteluaiheista seka kayttaytymisesta viestiketjuissa. Valintakritee-
reind oli myos tarpeeksi vilkas viestien vaihdanta, foorumin toimivuus seka asial-
lisuus. Esimerkiksi iltapaivélehtien keskustelupalstat olivat liian asiattomia sopi-

akseen tutkimukseni aineistoksi.

Mielestani tutkimukseen soveltuvan keskustelupalstan ominaisuuksia olivat sel-
keys, jarjestelmallinen rakenne seké viestittelijoiden asiallinen kaytds ja asiaan
paneutunut viestittely. Hyvin tehdyt Internetsivustot olivat mukavia lukea ja help-
poja hahmottaa. Keskustelupalstojen viestiketjut olivat tutkimusaineistoni, joten
halusin niiden olevan mahdollisimman informatiivisia. Tarkoitukseni ei kuiten-
kaan ollut vertailla keskustelupalstoja keskenaan, vaan mahdollisimman objektii-
visesti etsid keskustelupalstoilta ne tekijat, jotka vaikuttavat tiedon luotettavuu-

teen tiedonhakijan nakdkulmasta.

8.7.1 Matkaopas — keskustelufoorumi

Matkaopas-aikakauslehden Internet-sivuilta 16ytyy keskustelufoorumi, jolla leh-
den lukijat ja muut Internetin kayttajat voivat keskustella matkailuun liittyvista
aiheista. Keskustelufoorumilla keskustellaan niin lentoyhtididen luotettavuudesta
kuin parhaista hotelleista rantalomakohteissa. Keskusteluja ei ole ryhmitelty erik-

seen, vaan kaikki perustetut keskustelut l16ytyvat samalta alueelta. Matkaopas-



39

lehden keskustelufoorumi on tutkimukseni ainut keskustelupalsta, jolle ei ole
mahdollista rekisteroitya ja luoda omaa nimimerkkid. (Keskustelut — Matkaopas-
lehti)

8.7.2 Kaksplus — matkailuosio

Kaksplus-aikakauslehden Internet-sivujen keskusteluosio on varsinkin perheellis-
ten naisten suosiossa. Keskustelufoorumilla voi etsié ja jakaa tietoa sek& mielipi-
teitd&n muun muassa kasvatukseen ja perheeseen liittyvissa asioissa. Keskustelu-
foorumilta I0ytyy Vapaa-aika niminen osio, jonne matkailukeskustelut on sijoitet-
tu. Matkailufoorumilla keskustellaan mieltd askarruttavista asioista, kuten turval-
lisen matkakohteen valinnasta tai toimivimmasta lentoyhtiosta. Kaksplus-sivuston
matkailukeskusteluja ei ole ryhmitelty erikseen aihealueittain. (Matkailu — Kaksp-

lus)

8.7.3 Pallontallaajat

Pallontallaajat-sivuston keskustelupalstalta 16ytyy paljon erilaisia keskusteluja,
niin matkakohteen kuin matkustustavankin mukaan jaoteltuna. Talta erityisesti
omatoimimatkailijoiden suosimalta foorumilta 16ytyy keskusteluja muun muassa
terveydestd, turvallisuudesta ja moottoripyorareissuista. Keskustelufoorumilta voi
etsid myos matkaseuraa. Keskustelufoorumin lisaksi Pallontallaajat-sivusto tarjo-
aa linkkivinkkeja lentolippujen ja majoituksen l6ytdmiseen. Lisaksi sivustolta

I0ytyy tietokanta, joka kattaa Euroopan maat. (Keskustelu — Pallontallaajat.net)

8.7.4 Plaza — Matkalaukku

Plaza.fi sivusto on Internetportaali, joka siséltdd useita erilaisia funktioita. Portaa-
lista voi kuka tahansa Internetin kéyttdja lukea ajankohtaisia uutisia, erilaisia ar-
tikkeleja mm. viihteen ja tekniikan parista sek& keskustella ldhes mistd tahansa
aiheesta. Keskusteluaiheet on ryhmitelty aihepiireittdin. Plazan Matkalaukku-
foorumilta 16ytyy useita eri keskustelualueita, kuten Yleistd matkailusta, Ranta-
lomat, Lasten kanssa sekd Omatoimimatkat. N&illa alueilla keskustelut on ryhmi-
telty vield esimerkiksi matkakohteen tai aktiviteetin perusteella. (Matkalaukku —

Plaza)
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8.7.5 Rantapallo

Rantapallo on Internetissa oleva monipuolinen matkailuyhteisd, missé nettisurfai-
lija voi helposti etsid matkailuun liittyvia uutisia ja artikkeleita. Rantapallo-
verkosto tarjoaa linkkivinkkeja niin lennoista, majoituksesta kuin loma-
aktiviteeteistd. Rantapallosta 10ytyy myos tietoa akkilahdoista. Keskustelufooru-
min puolella keskustelut on jaoteltu yleiseen keskusteluun sekd maaosittain omiin

alueisiinsa. (Matkailukeskustelua — Rantapallo.fi)

8.7.6 Suomi24

Suomi24 on Suomen suurin verkkoyhteisd. Suomi24 tarjoaa keskustelufoorumin-
sa lisdaksi muun muassa uutisia, sahkopostin, chatin, Tori- nimisen nettikauppa-
paikan sek& seuranhakupalvelun. Suomi24:n keskustelufoorumilta 16ytyy 23 eri-
laista keskusteluaihepiirig, jotka on jaoteltu vield tarkemmin omiin ryhmiinsa.
Esimerkkejd keskusteluaihepiireistd ovat muun muassa Koti ja rakentaminen,
Viihde ja kauneus, Urheilu ja kuntoilu, Eduskuntavaalit sek& Suhteet. Matkailu
keskustelualue on jaoteltu useaan omaan ryhmaéansa esimerkiksi matkakohteen,
aktiviteetin tai matkustustavan perusteella. Suomi24:n matkailufoorumilla voi
keskustella unelmalomastaan, majoitusmahdollisuuksista ja lasten kanssa matkus-

tamisesta. (Matkailu — Suomi24)
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9 TUTKIMUSTULOKSET: KESKUSTELUPALSTOJEN SI-
SALTO

Keskustelupalstoilla keskustellaan vaihtelevista aiheita. Viestiketjuissa kysellaan
muilta keskustelijoilta suositteluja matkakohteen tai hotellin valintaan. Palstoilla
keskustellaan parhaimmista rinkkamalleista, matkavakuutuksista sekd kameran
ostamisesta kohdemaasta. Pienten lasten vanhemmat kyselevat muiden vanhempi-
en kokemuksia lastenrattaiden kanssa matkustamisesta. Keskustelupalstoilta etsi-
tddn myos tarkkoja tietoja viisumiasioita seka lentokenttakaytanndista. Keskuste-
lupalstat yhdistavat matkailusta kiinnostuneita ihmisia ja foorumeilta etsitadan jopa
matkaseuraa. Keskustelupalstat voivat toimia lahes tietokannan tavoin, josta aihe-
alueita selaamalla voi 16yt44 tarvitsemansa tiedon tai perustaa uuden keskustelun

tiedonjakoa varten.

9.1 Ainutlaatuisen, kokemusperaisen tiedon hakeminen

Keskustelupalstojen vetovoima tiedonlahteend perustuu pitkalti nopeuteen, help-
pouteen, reaaliaikaisuuteen ja laajaan verkostoitumiseen. Keskustelupalstojen
huomattavin valtti on mahdollisuus jakaa kokemusperaista ja olettaen puolueeton-
ta ja voittoa tavoittelematonta tietoa. Suuri osa keskusteluista on aloitettu otsikol-
la, jossa toivotaan luettavaksi kokemuksia jostain tietystd matkakohteesta tai ma-
joitusmahdollisuudesta. Keskustelijat haluavat kuulla muiden viestittelijoiden

omakohtaisia, rehellisia kokemuksia, joihin ei vaikuta raha tai muu hyoty.

Keskustelupalstoilta etsitdan usein tietoa, jota ei ole painettu matkailuesitteisiin tai
matkaoppaisiin. Keskustelupalstojen avulla halutaan |6ytda totuus siloteltujen
mainostekstien takaa. Muiden matkailijoiden kokemukset saattavat tarjota hyodyl-
lista tietoa, jota ei ole huomattu laittaa painettuun mainostekstiin tai matkaoppai-
siin. Vinkki hyvasta ostospaikasta tai syrjdisesta uimarannasta saattaa antaa suu-
ren hyddyn lomamatkaansa suunnittelevalle lomalaiselle. Keskustelupalstat voivat

tarjota nippelitietoa, mika ei koskaan paatyisi matkaoppaisiin.
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9.2 Keskustelupalstat ”virallisina” tiedonléihteini

Keskustelupalstoilta haetaan usein kdytannon vinkkeja, jotka auttavat lomamatkan
suunnittelussa sek& matkustusvaiheessa. Keskustelijat hakevat keskustelupalstoilta
varsin tarkeita ja virallisia tietoja, kuten apua viisumin hakemiseen tai tietoa esi-
merkiksi tuontirajoituksista. Téallaiset tiedot olisivat tarkistettavissa virallisista
instituutioista, kuten tullilta tai konsulaateista. Silti tiedonhaun helppous houkutte-
lee etsimaén tietoa keskustelupalstoilta, jotka ovat varsin epavirallisia tiedonlah-
teitd. Itsendinen matkailija, joka suunnittelee matkaansa ilman matkanjérjestajan
tukea, saattaa torméaté vaikeaselkoisiin sdadoksiin ja lakipykaliin. Tallin on help-
po kaantyd muiden matkailijoiden puoleen varmistaakseen, ettd on ymmartanyt
oikein sekd kuullakseen muiden kokemuksia. Tallaisissa tilanteissa saatu ”’selko-
kielinen” tieto on varsin epéluotettavaa, silla kysymykseen vastanneet keskusteli-

jat saattavat muistaa vaarin tai saddokset ovat voineet muuttua.

Muiden Internetin kayttdjien puoleen saatetaan kaantya myos siksi, ettd tietoa ei
ole ollut saatavilla omalla &idinkielelld. Virallinen asiateksti voi olla vaikeasti
ymmarrettdvad, vaikka muutoin matkailuenglannilla pérjaisi. Kun matkailija on
epavarma omasta ymmartamisestadn, tuntuu kokeneempien matkailijoiden tuki
tarkealtd. Matkailun lisddnnyttyd lomamatkalaiset ovat uskaltautuneet entistd
enemman kayttdmaan ulkomaalaisia lentoyhtiditd ja muita matkailupalveluita.

Talléin myos eri maiden kdytannot saattavat tuottaa ymmarrysvaikeuksia.

9.3 Matkailijatyypit tiedonhaussa

Keskustelupalstoilla viestitddn usein nimimerkkien takaa, joten anonyymeisté
Kirjoittajista ei kukaan muu keskustelupalstan osallinen voi tietdd kuin juuri sen
verran, kuin Kirjoittaja itse paljastaa. Silti keskustelijoiden parissa on huomatta-
vissa psykograafiset matkailijatyypit. Psykograafiset ominaisuudet vaikuttavat

siihen, millaista tietoa palstoilta haetaan.

Psykosentrikot luottavat lomamatkaa suunnitellessaan pitkalti matkanjarjestajaan
ja heidan mainontaansa. Psykosentrikot hakevat usein keskustelupalstoilta tietoja

jo ostamastaan matkapaketista ja sen osista, kuten hotellista ja sen l&hialueiden
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palveluista sek& matkatoimiston tarjoamista retkistd. Psykosentrikot haluavat
kuulla muilta keskustelijoilta positiivisia kommentteja ja vahvistuksen sille, etta
tuli tilattua hyva matka. Useat negatiivisista matkailukokemuksista matkanjarjes-
tajan tai hotellin osalta Kirjoittavat ovat psykosentrikkoja, silld he ovat allosen-

trikkoja tarkempia siing, etté tilattu matka on odotusten mukainen.

Allosentrikot ovat uskaliaampia matkailijoita ja ovat kiinnostuneita tiedoista, jot-
ka auttavat heitd suunnittelemaan itse oman lomamatkansa. Allosentrikot etsivét
tietoja esimerkiksi interrailista, hyvista vaellusreiteisté tai halvoista majapaikoista
syrjaisemmilld seuduilla. Allosentrikot myos mielelldén jakavat kokemuksiaan
jalkeenpdin. Allosentrikoiden kommenteissa on néhtévissa se, etta he eivat valita
pienista epdonnistumisista matkoillaan, vaan ottavat ne kokemuksina ja haasteina

vastaan.

9.4 Matkailutrendit keskustelupalstoilla

Matkailutrendit nakyvat keskustelupalstoilla. Eri medioissa pyorineet mainokset,
matkailulehtien julkaisut sekd matkailuun liittyvat uutiset nakyvat keskustelupals-
toilla. Keskustelijat hakevat usein tietoa matkanjirjestdjien “uutuuskohteista”,

joista ei vield ole paljoa tietoa saatavilla, varsinkaan suomenkielisisté lahteista.

Myos pitkdaikaiset matkailutrendit puhuttavat, kuten ekomatkailu. Kiivaimmat
keskustelut kdyd&an usein juuri omantunnon asioita kuten hiilijalanjaljesta seka
siitd, onko eettisesti oikein matkustaa katsomaan harkataisteluja. Televisiossa
pyorivat matkailuun liittyvat sarjat, kuten Madventures sekd Matkaoppaat heratta-
vat keskustelua niin positiivisessa kuin negatiivisessakin mielesséd. Matkailuoh-
jelmat avartavat maailmaa, mutta samalla saattavat myds aiheuttaa paheksuvia

reaktioita.

9.5 Keskustelupalstat ajankohtaisina tiedonlahteina

Keskustelupalstat eldvat vahvasti nykyhetkessd, silla sosiaalinen media tarjoaa
Internetin kayttdjille mahdollisuuden tuottaa sisaltoéd koska tahansa, missé tahan-

sa. Keskustelupalstat elavat uutisten tahdissa; juuri julkaistut uutiset ovat nopeasti
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my0s keskustelupalstoilla puheenaiheena. Esimerkiksi lentojen peruutukset ja
matkustamiseen liittyvat lakot ovat tunteita heréttavia keskustelunaiheita.

Valitettavasti mediassa suurimmat uutiset liittyvat usein negatiivisiin asioihin ja
nain myos keskustelupalstoilla. Matkailua rajoittavat kansainvaliset konfliktit,
luonnonkatastrofit ja muut onnettomuudet péaatyvét nopeasti keskustelupalstoille.
Varsinkin hadéan hetkelld téllaisista teemoista keskustellessa omat mielipiteet ja
olettamukset muotoillaan faktoiksi ja néin tiedon luotettavuus karsii.

Keskustelupalstat tarjoavat hyodyllistd ajankohtaista tietoa. Painetut matkaoppaat
ja matkailumainokset eivat parjaa Internetille reaaliajassa. Juuri matkoilta palan-
neilla saattaa olla tietoa dkkindisistda muutoksista, joita ei vield ole matkanjarjesta-
jillakaan. Tieto juuri aloitetusta rakennustyomaasta suositulla hotellialueella tai
vinkki nopeammasta reitisté tietyon kiertdmiseksi voi helpottaa muiden matkaili-

joiden lomaa.

9.6 Keskustelupalstojen kayttd ostoprosessin eri vaiheissa

Keskustelupalstoja kaytetddn ostoprosessin eri vaiheissa. Monet keskustelijat ha-
luavat kuulla muiden viestittelijéiden kokemuksia eri matkakohteista omaa lo-
maansa suunnitellessaan ja tarjontaan tutustuessaan. He saattavat antaa joitain
kriteereja matkalleen, mutta ovat silti avoimia kaikille suosituksille. Toisaalta taas
kohdemaa saattaa olla jo paatetty, mutta tarkempi matkakohde on viel& paattamat-
ta.

Matkat tilataan usein kuukausia etuk&teen, joten ennen matkaa matkailijalla on
hyvin aikaa suunnitella lomaansa. T&ll6in etsitdan tietoa matkakohteen ruokailu-
ja ostosmahdollisuuksista seka tapahtumatarjonnasta. Monet keskustelijat heraa-
vat tdssé vaiheessa kyselemdan muiden matkailijoiden kokemuksia varaamastaan
hotellista. Monet keskustelufoorumit ovat hyvin yhteiséllisi4, joten palstoilla saa-
tetaan kuuluttaa muita samaan aikaan matkustavia.

Keskusteluja kdydadn myos ostoprosessin lopussa, eli silloin kun matkalta on jo
palattu kotiin. Talléin kerrotaan omista kokemuksista ja saatetaan antaa palautetta
ennen matkaa aloitettuun keskusteluun. Monet keskustelevat matkailusta ympaéri

vuoden, vaikka eivat olisi lahddssa matkalle.
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9.7 Tiedonhaun ajankohta

Keskustelupalstoilta etsitddn siis tietoa monenlaisiin tarpeisiin ja vaihtelevissa
vaiheissa lomamatkaa suunniteltaessa. Yleisesti ottaen keskustelupalstoilla eletdan
jonkin verran etuajassa suunniteltuun lomamatkaan néhden. Keskustelupalstoilta
saatetaan etsid tietoa jopa vuotta aikaisemmin. Monet Internetin kayttajat alkavat
suunnittelemaan lomaansa heti, kun seuraavan loman ajankohta on selvilla. In-
nokkaimmat matkailijat aloittavat suunnittelun jopa heti edellisen lomamatkansa

jalkeen.

Moni keskustelija elda palstoilla omaa tulevaisuuden haavematkaansa. Keskusteli-
jat lukevat matkakertomuksia ja hakevat tietoa matkakohteesta, josta unelmoivat.
Matkaa ik&é&n kuin hekumoidaan jo paljon ennen virallisen ostoprosessin alkua.

Keskustelupalstoilla on havaittavissa tiettyja sysayksid. Huonot sdéennusteet kesa-
lomien ajaksi saattavat lisata keskustelua akkilahddista. Suurten matkanjarjestaji-
en esitteiden ilmestyminen seka esimerkiksi talvilomamatkojen myynnin alkami-
nen nakyvat keskusteluteemoissa. N&in ollen maaliskuun lopulle sijoittuvaa lomaa
saatetaan suunnitella jo edeltdvand keséna. Lisaantynyttd tiedonhakua on havaitta-
vissa erityisesti silloin, kun jonkin tietty tekija vaikuttaa suureen osaan kansaa.
Tasta esimerkkina pyhat, joiden yhteydessa useampi lomapaivé, kuten joulu ja
paéasidinen. Toinen esimerkki tiedonhakua lisdavasta tekijastd on veronpalautus-
paiva loppuvuodesta, jolloin lomamatkaa suunnittelevilla saattaa olla ylimaaréista

rahaa matkakassaan.

9.8 Keskustelupalstojen kulttuurit ja normit

Tutkimusta tehdesséni paatin jattdd keskustelupalstojen vaikutukset ja erot opin-
néaytetyoni ulkopuolelle. En siis ole esimerkiksi vertaillut keskustelupalstojen luo-
tettavuutta keskendan. Keskustelupalstoilla on kuitenkin selkedsti omat kulttuurin-
sa ja norminsa, joiden mukaan palstoilla keskustellaan. Normit vaikuttavat esi-
merkiksi sithen, milla tyylill4 vaikeista asioista keskustellaan. Kohteliaisuus ja
toisten keskustelijoiden kunnioittaminen, arvomaailma ja se, kuinka henkilékoh-

taisia asioita kerrotaan, vaihtelee suuresti keskustelupalstojen kesken. Rekisteroi-
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tyneet keskustelijat koetaan usein luotettavimmiksi ja tdma nakyy myos keskuste-

lujen parempana ilmapiirina.

Keskustelupalstojen yllapidolla on suuri vaikutus foorumien toimintaan ja siihen,
millainen viestittely on sallittua. Yll&pito seuraa vaihtelevalla tarkkuudella kes-
kustelujen kulkua ja rajoittaa rasistisista seka muutoin loukkaavaa keskustelua.
Mainostuksen salliminen ja se, miten siihen reagoidaan, vaihtelee keskustelupals-
toittain. Yllapidon tarkkuudella on vaikutusta siihen, millainen ilmapiiri keskuste-

lupalstoilla vallitsee.

Keskustelupalstojen kulttuuri ja normit perustuvat usein arvoihin. Keskustelupals-
toilla on nédhtavissa suomalainen noyryys ja vaatimattomuus. Monille keskusteli-
joille on tarke&d, etté luotettava tieto on kerrottu sen informaatioarvon takia, eika
oman mahtavan matkakokemuksen mainostamisen vuoksi. Sanavalinnoilla saman
kommentin saa kerrottua leveilevasti tai vain hyvéana vinkkina muille matkailijoil-

le, jotta heidankin lomansa onnistuisi yhta hyvin.
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10 TUTKIMUSTULOKSET: DISKURSSIT KESKUSTELU-
PALSTOILLA

Tutkimukseni tuloksena pystyin muodostamaan kahdeksan erilaista diskurssia,
jotka olivat havaittavissa kaikilla tutkimillani keskustelupalstoilla. Olen mééritel-
Iyt, vaikuttavatko kyseiset diskurssit tiedon uskottavuuteen positiivisesti vai nega-
tiivisesti, sekd millaisia vaikutuksia ndilla diskursseilla on keskustelupalstojen
kayttajiin.

10.1 Perusteltu tieto — positiivinen diskurssi

Tarkein ja toistuvin diskurssi oli perusteltu tieto. Hyvat perustelut lisésivat huo-
mattavasti tiedon uskottavuutta. Esimerkkitapauksessa viestiketjun aloittaja on
ldhddssa kiertamaan Vietnamia ja kaipaa vinkkeja viisumin hakuun. Luotettavaksi
koettu keskustelija kertoi omasta kokemuksestaan viisumin haussa ja liitti viestiin
suoria weblinkkej& viisumin hakuohjeisiin seka Vietnamin lahetyston sivuille.
Néin viestittelijat pystyivat vahvistamaan omaa kokemusperaisté tietoaan viralli-

silla lahteilla.

Myos pelkk& omakohtainen, hyva tai huono kokemus koettiin luotettavaksi, mika-
li se oli perusteltu riittavasti. Tarkeint& perusteluissa oli se, ettd keskustelija pystyi
avaamaan omaa mielipidettddn ja kertomaan, miten han sen oli muodostanut.
“Hotellin aamupala oli loistava! Valikoima oli laaja ja tuoreita hedelmid oli joka
aamu tarjolla. Liséksi ruoka-allergikot oli otettu hyvin huomioon.” Tallaiset
kommentit ovat paljon informatiivisempia, kuin lyhyet toteamukset, jotka eivét
kerro keskustelijan motiiveista mitdan. Hyvét perustelut lisdavat sekd harkittua

ettd harkitsematonta luottamusta.

Hyvin perusteltu, luotettavaksi koettu viesti oli usein Kirjoitettu kuvailevalla teks-
tityylilla. Seikkaperdiset, monet kannat huomioon ottavat mielipidekirjoitukset
olivat kaikista informatiivisimpia ja ndin ollen ne koettiin luotettaviksi tiedonl&h-
teiksi. Monet téllaiset viestit oli Kirjoitettu matkakertomuksen tyylisesti, joten
omakohtaiset kokemukset kuvattiin monipuolisesti ilman, ettd yksittdinen koke-

mus pystyi tekemaan matkakokemuksesta positiivisen tai negatiivisen.
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Suurin osa keskustelupalstojen viesteista liittyi jollakin tapaa mielipiteisiin. Ja
mielipideasioita on tunnetusti paras kiistelld. Mielipide-eroihin vaikuttavat esi-
merkiksi koulutus, elinymparistd, normit, elamantapa seka persoonallisuus. Hyvét
perustelut kuitenkin lisasivat keskustelupalstojen mukavaa ilmapiirid. N&in kes-
kustelut pysyivat positiivisempina ja tilaa 10ytyi vaihteleville mielipiteille. ”Aivan
superkivaa kuulla henkilokohtaisia kokemuksia ja saada ajan tasalla olevaa tie-
toa.” Hyvin perustellut kokemukset ja mielipiteet saattoivat olla niin vakuuttavia,
ettd useat keskustelijat kertoivat tehneensd ostopaatoksen keskustelupalstojen
rohkaisemina. Mielestani tallaisen sosiaalisen vaikuttamisen teho oli merkittavin

todiste siitd, miksi hyvat perustelut olivat niin tarkeita.

10.2 Perustelematon tieto — negatiivinen diskurssi

Perustelematon tieto nakyi keskustelupalstoilla perustellun tiedon vastakkaisena
diskurssina eli vahentamalla selvasti tiedon luotettavuutta. Perustelemattomuus
nakyi erityisesti negatiivisista asioista keskustellessa, kuten tyytymattomissa mat-
kailukokemuksissa. Mikéli jonkin keskustelijalla on huono kokemus jostakin koh-
teesta, yksittaisen toteamuksen koetaan riittavan: “Karmea maa. Alkdid hyvit ih-
miset matkustako sinne ”. Taman tyyppiset kommentit eivét kertoneet mitéan vies-
tittelijan kokemuksista tai tuntemuksista. Keskustelijan mielipiteeseen oli siis
saattanut vaikuttaa vain sadekausi tai jokin yksittdinen huono kokemus, mika ei
tietenk&an tekisi koko maasta huonoa matkustuskohdetta. ”7urha moittia ilman

perusteluja” oli yleinen kommentti haukkuviesteihin.

Keskusteluaiheen etéisyys keskustelijoista tuntui vaikuttavan siihen, kuinka paljon
perusteluja kaivattiin. Mikali keskustelunaiheena oli esimerkiksi jokin kotimainen
matkailukohde, luotettiin lyhyisiinkin kommentteihin suhteellisen helposti ilman
perusteluja. Jos taas keskustelun aiheena oli jonkin kaukomaan kohde, vaadittiin
kommenteilta enemmaén perusteluja. Tahén oli syynd varmasti se, ettd kulttuu-
rierot ja kaytantojen erilaisuus mietityttivat keskustelijoita. Kielimuuri ja etéisyys
kohteeseen vaikuttivat siihen, etteivat keskustelupalstoilta saadut tiedot olleet niin

helposti tarkistettavissa.
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Keskustelupalstoilla ké&vi ilmi, ettd perustelematon tiedon jakaminen laittoi monet
lukijat miettimaan kirjoittajan tarkoitusperid, mika taas vei huomion itse tiedolta.
Monet keskustelijat saattoivat jattaa perustelut pois huomaamattaan. Tuntematto-
masta lahteestd luetun tiedon levittdminen oli yleistd. Tutkimuksen tai uutisen
hyoty kérsi, jos ldhde ei ollut tiedossa. Huolimattomasti muotoiltu kommentti
saattoi intuition kautta heréttdd epamaéardisia mielikuvia. Téallaiset viestit koettiin
epéluotettaviksi, silla muut lukijat eivat pystyneet hahmottamaan Kirjoittajan tar-

koitusperié tai edes asiaa, jonka hén oli halunnut ilmaista.
10.3 Mustavalkoinen tieto — negatiivinen diskurssi

Keskustelupalstoilta 16ytyi paljon mustavalkoista tietoa. Tuolloin omaa mielipi-
dettd perusteltiin, mutta tieto ilmaistiin niin, etta asiasta ilmenee vain puolet to-
tuudesta. Kirjoittaja paljasti tietoisesti tai tiedostamattaan vain ne osat, jotka ovat
hénen kantansa mukaiset. Mustavalkoinen tieto paljasti siis vain sen verran, mité
Kirjoittaja tahtoi muiden keskustelijoiden ymmartavan. Mustavalkoinen tieto liittyi
useimmiten negatiivisiin matkailukokemuksiin, joiden taustalla saattoivat olla
poliittiset tai uskonnolliset kannat tai esimerkiksi liian suuret odotukset matkan
suhteen.

Mustavalkoisen tiedon esittajat syyllistyivét helposti yleistdmiseen seka suostutte-
luun. Useat kirjoittajat selkeésti ajattelivat, ettd koska heill& oli huono lomakoke-
mus, kenenkaan muunkaan ei pitdisi matkustaa kyseiseen paikkaan. Rivien vélista
oli havaittavissa, ettd kyseiset keskustelijat saattoivat pitda itsedan matkanjarjesta-
jan huijaamina uhreina, ja vaativat muita keskustelijoita olemaan samaa mielta.
Tallainen viestittely koettiin usein epéluotettavaksi ja harhaanjohtavaksi, silla
viestit miellettiin puolitotuuksiksi tai parannelluiksi versioiksi oikeista tapahtu-
mista. Hyvin usein tallaisten tilanteiden takana oli muiden keskustelijoiden mie-
lestd se, ettei kirjoittaja ole ottanut huomioon esimerkiksi kulttuurieroja tai omaa
vastuutaan kuluttajana. Viha tai pettymys oli saattanut sumentaa kirjoittajan ajat-
telun niin, ettei han ole osannut ottaa huomioon muita nakdkantoja. Esimerkkita-
pauksessa Kirjoittaja on aloittanut keskustelun otsikolla “Varokaa Madeiraa!”

petyttyddn matkanjérjestajaan. Kirjoittajan on tullut mielestddn huijatuksi, silla
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hanta ei ollut informoitu Madeiran maaston korkeuseroista. Téahan keskusteluun
tulvi paljon viesteja, joissa korostettiin kuluttajan omaa vastuuta ottaa selvaa mat-
kakohteensa olosuhteista.

Mustavalkoinen tieto oli usein esitetty ohjailevaan tyyliin, eli Kirjoittaja tahtoi
ohjata muiden keskustelijoiden mielipiteitd haluamansa kannan suuntaan. Moni
matkanjarjestajaan tyytymaton kirjoittaja selkeasti halusi saada omaa kantaansa
tukevia ja hyvéksyvia viestejd, seké vahvistusta sille, ettd hédn on oikeassa. Musta-
valkoinen tieto ei kuitenkaan vélttdmatta aina ollut Kirjoitettu tahallisesti ohjaile-
vaksi tai manipuloivaksi. Selektiivista havainnointia tapahtuu koko ajan eli kokija
ei itse huomaa, millaisiin asioihin h&n kiinnittdd huomiota ja mitk& asiat jattaa
huomiotta. Mielialalla on vaikutusta siihen, millaiset asiat miellyttavét tai arsytta-

vat kokijaa.
10.4 Ennakkoluuloinen tieto — negatiivinen diskurssi

Ennakkoluuloinen tieto koettiin mustavalkoisen tiedon tavoin epaluotettavaksi,
silla tiedot oli usein esitetty yhdesta rajoittuneesta nakokulmasta, ilman kunnolli-
sia perusteluja. Ennakkoluuloisen tiedon jakamista oli havaittavissa sellaisten
viestijoiden parissa, jotka eivat itse olleet koskaan vierailleet kyseisessd matka-
kohteessa. "En menisi vaikka maksettaisiin.” Ennakkoluuloisilla keskustelijoilla
oli vahvoja ennakkoasenteita, jotka usein perustuivat kuulopuheisiin, kulttuu-
rieroihin tai median luomaan kuvaan. Media usein korostaa ja painottaa negatiivia
uutisia, joten paéallimmaéiseksi mielikuvaksi jostakin matkakohteesta voi jaada
esimerkiksi satunnaiset varkaudet tai luonnonkatastrofi. Positiiviset uutiset kun
harvoin ylittavat uutiskynnysta.

Ennakkoluuloinen tieto esitettiin usein hyokkaavassd muodossa. Viesteissé kéaytet-
tiin paljon voimasanoja ja nimittelyd. Korostaminen, kuten huutomerkkien runsas
kéytto ja asioiden selkea liioittelu ja yleistaminen nékyivét lahes jokaisessa selke-
asti ennakkoluuloisessa viestisséd. Korostamisella ja karjistamiselld oli selvasti
yritetty saada viestille lisd& huomiota. Esimerkiksi yleistdmisell& saatiin koko maa
tuomittua yhden rikoksen avulla: “Hdlytys, hdlytys! Gambiassa rydstetddn vii-
dakkoveitselld!”. Osa viesteistd oli suoranaista vihapuhetta ja propagandamaista

suostuttelua tiettyyn ajattelumalliin. Ennakkoluuloisen tiedon yleisimpi& piirteité
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oli oman mielipiteen esittdmisen varmana tietona: “Thaimaahan ei kannata mis-
sddn nimessd matkustaa yksin. Rahat kddnnetddn 95% todenndkoisyydelld”. En-
nakkoluuloinen teksti oli onneksi helposti tunnistettavissa, ja monet keskustelijat
kommentoivatkin tiedon olevan liian subjektiivista. Varsinkin ennakkoluuloisen
tiedon kohdalla keskustelijoilta vaadittiin tarkkaa informaatiolukutaitoa, silla mie-
lipidetta oli saatettu perustella huolellisesti. Joskin perustelut saattoivat olla rasis-
tisia ja muutoin loukkaavia. Vastakommenteissa nakyi normien vaikutus ajattelu-
tapoihin ja siihen, ettd ennakkoluuloisen keskustelijan viesteja pidettiin turhina ja

tietoja vaarina.
10.5 Kuultu tieto — positiivinen tai negatiivinen diskurssi

Kuultu tieto saattoi vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti siihen, millaiseksi
keskustelupalstoilta saatu tieto miellettiin. Kuultu tieto lisasi tiedon luotettavuutta
silloin, kun keskustelija osasi perustellen verrata omaa kokemustaan seka kuultua
tietoa. Vertailua tehtiin muun muassa vertaamalla omia matkakokemuksia jostain
kuultuun tietoon: “"Meiddn lomallamme satoi koko viikon, mikd tietysti latisti tun-
nelmaa. Tuttava pariskunta kavi samalla matkalla kuukautta my6hemmin, jolloin
sddt olivat jo paljon paremmat. Saaristoretki oli kuulemma mahtava”. Toisen
henkilon kokemuksia eteenpdin kerrottaessa oli tarkead, ettd Kirjoittaja painotti
tietojen tai kokemuksien olevan jonkun muun kertomia. Nain muut keskustelijat
olivat tietoisia asiasta ja pystyivéat punnitsemaan tiedon luotettavuutta eri néko-

kulmasta.

Keskustelupalstoilla kerrotut kuulopuheet olivat kuitenkin melko epdvarmaa tie-
toa, mikéli ne perustuivat pelkastaan jonkun muun kokemuksiin. Tallgin kertojalla
ei ollut tiedossa kokijan motiiveja. Omaa henkilokohtaista mielipidettaan kerrot-
taessa viestittelija pystyi perustellen analysoimaan omaa kokemustaan ja tunte-
muksiaan. “"Kaveri kivi Kreetalla ja kertoi kreikkalaisten olevan epdkohteliaita,

ndin myés varmasti Rodoksella.”
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10.6 Vanha tieto — negatiivinen diskurssi

Tiedon ajantasaisuus oli yksi keskustelupalstojen arvostetuista piirteista. Keskus-
telupalstojen kayttajien tuli kuitenkin olla tarkkoja, ettd saavat oikeasti ajantasais-
ta tietoa. Keskustelufoorumit tallentavat viestiketjut, joten niille Kirjoitetut viestit
ovat luettavissa viel&d vuosia mychemmin. Talléin keskustelijan on huomioitava
viestin Kkirjoitusaika, mika yleensé on luettavissa viestin yhteydesta. Keskustelu-
palstojen kayttajat ovat kuitenkin melko tottuneita selaamaan vanhoja keskustelu-
ja, joten he osasivat suhteuttaa tiedon tahan péivaan. Monet keskustelijat heratte-
livat vanhoja keskusteluja uudelleen kayntiin pyytamalla paivitettya tietoa. Esi-
merkin viestiketjussa on kéayty keskustelua jonkin matkakohteen hintatasosta esi-
merkkihintoineen. “Edellinen viesti on vuodelta 2003. Millainen hintataso maas-
sa on tand pdivdnd? "

Vanha tieto saattoi kuitenkin olla todella harhaanjohtavaa, mikali kirjoittaja ei
kerro, kuinka kaukaa hénen kertomansa kokemus on. Viestijan kertoma kokemus
voi olla vuodelta 2003, mutta han ei huomaa mainita asiaa. “Aivan, viela 5 vuotta
sitten tuo oli totta. Tand paivana tyylikkaassa paikassa saat mainitsemallasi
summalla juuri ja juuri pddruoan.” Monet keskustelijat eivét tyytyneet vain yh-
teen vastaukseen vaan pyysivat keskustelupalstoilla lisda vastauksia kysymyksiin-
sé. Luotettavuuden kokemusta lisasi siis se, etta kysyja sai punnittavakseen monia
mielipiteitd ja nédkokulmia. Samanlaisten kokemusten kuuleminen useammasta

lahteesta vahvisti omaa mielipidetta.

10.7 Mainostava tieto — negatiivinen diskurssi

Mainostava tieto oli yksi yleisimmisté tiedon luotettavuutta nakertavista diskurs-
seista. Varsinkin keskustelupalstojen pitké&aikaiset lukijat olivat herkkiad epéile-
mé&én mainostusta heti, kun keskustelija innostui kehumaan jotakin matkailupalve-
lua monisanaisesti. Keskustelupalstoilla oli havaittavissa jatkuva taistelu omakoh-
taisten kokemusten sek& mainostuksen valilla. Monien keskustelijoiden mielestd
mainostus ei kuulunut lainkaan keskustelupalstoille, sill& sieltd tulisi heiddn mie-
lestd&n saada vain aitoja kokemuksia aidoilta matkailijoilta. “Kai jokainen itsedicin

kehuu. Mainokset ovat aivan eri asia kuin ihmisten kaytadnnon kokemukset josta-



53

kin matkatoimistosta ja sen matkoista. Vain matkalla ollut tietdd, kuinka hyvin

1

mainonta pitdd oikeasti paikkansa.’

Mainostuksen yleinen paheksuminen keskustelupalstoilla liittyi varmasti siihen
pelkoon, etta joku hyotyisi keskustelijoiden tiedon jakamisesta ja hakemisesta
rahallisesti. Lisaksi ihmisten sahkopostit tayttyvat helposti mainostavasta roska-
postista. Tamén takia selked mainostaminen ja alekoodien jakaminen keskustelu-
palstoilla koetaan arsyttévaksi. Lisdksi Internet-virusten ja nettihuijausten lisaan-
nyttyd ihmiset ovat tulleet tietoisemmiksi vieraiden weblinkkien epéluotettavuu-
desta. Monet keskustelijat pitivat keskustelupalstoja omina valtakuntinaan, missa
kuluttajilla on oikein keskustella keskenddn mista tahansa. Taman takia yksi sel-
ked reagointitapa mainostukseen oli olla reagoimatta mitenkaan. Suurin osa sel-
keistd mainosviesteista jdi tdysin ilman kommentteja. Monet lukijat kertoivat kat-
sovansa matkailumainoksia mieluummin suoraan matkanvélittdjan omilta, luotet-

taviksi koetuilta nettisivuilta.

Kehuviestin sijainnilla viestiketjussa tuntui olevan suuri merkitys sen suhteen,
kuinka luotettavaksi se koettiin. Mikali keskustelija vastasi johonkin suoraan suo-
sittelupyyntoon tai mielipidekysymykseen, vastauksen motiiveja ei niinkaan epail-
ty. Mutta jos keskustelija koki olevansa niin tyytyvainen johonkin matkailupalve-
luun, etta aloitti sille oman viestiketjun, epdiltiin viestin luotettavuutta paljon her-
kemmin. Myds suosittelun muoto vaikutti luotettavuuden kokemiseen. Mikaéli
keskustelija keskittyi suosittelussaan kehumaan itse yritysta ja sen toimintaa, koet-
tiin viesti helposti epéluotettavaksi. “Taidat olla yrityksen palkkalistoilla kun noin
kehut.” Mikali keskustelija keskittyi yrityksen sijaan pohtimaan omia kokemuksi-
aan kuluttaja, koettiin viesti omakohtaiseksi kokemukseksi, vaikka viestissé olisi
samaan tapaan mainittu yritys ja sen toiminta. Keskustelupalstojen aktiiviset kes-
kustelijat nayttivat huomaavan heti, jos joku erehtyi mainostamaan samaa palve-
lua useammassa eri keskustelussa. Myds tdma véhensi tiedon luotettavuutta kes-

kustelijoiden parissa.
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10.8 Tiedon jakajan uskottavuus — negatiivinen diskurssi

Monilla keskustelupalstoilla tuntui olevan paljon uskollisia, matkailusta todella
kiinnostuneita kayttdjia. Monet keskustelupalstat olivat hyvin yhteiséllisia, joten
ahkerat kirjoittajat muistettiin. Tdman vuoksi yksittdisten kirjoittajien, niin nimi-
merkkia kayttavien kuin anonyymienkin poikkeava kaytds huomattiin helposti.
Kehuskelu ja omien matkailukokemuksien painottaminen koettiin arsyttavaksi.
”Oletkohan oikeasti kdynyt missddn?” Yleisen epaluuloa herattava ilmio oli liika
viestiketjujen aloittaminen ja jokaisen keskustelualueen valtaaminen. Lisaksi sa-
mojen mielipidekirjoitusten levittely useille eri keskustelupalstoille huomattiin
nopeasti ja nostatti negatiivisia kokemuksia muiden keskustelijoiden parissa. Tal-
lainen toiminta antoi keskustelijalle huonon maineen ja vahensi hanen viestiensé
luotettavuutta. ~Tuo sama keksitty tarina I6ytyy jo useammasta viestiketjusta. Al-

kdd uskoko tapavalittajaa!”

Muita keskustelijoita jollakin tapaa véhéatteleva tai halventava puhetapa oli yksi
keskustelupalstoilla eniten narkastystd aiheuttaneista ja keskustelijan luotettavuut-
ta vdhentdnyt tekijd. Esimerkiksi toisen mielipiteen tdaydellinen tyrmadminen
"Hopé hopo, ei ole noin” kommenteilla koettiin loukkaavaksi. Kiihkeimmissa
keskusteluissa keskustelijat saattoivat syyllistya toisten viestijoiden solvaamiseen,
esimerkiksi vahéattelemélla &lykkyytté tai epdilemalld lukutaitoa, mikéli eivat vain
olleet keskusteluaiheesta samaa mieltd. "No kato Googlesta. Keskiverto ihminen
tietdd, ettei Suomesta ollut suoraa lentoa Santorinille” ja “Kannattaisiko jédddd
kotiin, jos et tuotakaan tiedd” tyyliset kommentit veivéat keskusteluilta kaiken
luotettavuuden.

Tutkimukseni aikana huomasin my6s sen, miten sydamen asia matkailu monelle
keskustelijalle oli. Mielipideasioista keskustellessa riitaa syntyi todella helposti,
silla omia mielipiteitd on helppo laukoa tuntemattomalle ihmiselle nimimerkin
suojista: “Jalkapallon perdssd matkustaa vain juntit”. Omatoimimatkat vastaan
pakettimatkat —taistelu oli havaittavissa jokaisella keskustelufoorumilla. T&ssé
asiassa kaytiinkin karvaimmat riidat, kun keskustelijoiden matkailutottumukset
eivat miellytténeet toisia. Keskustelemisen helppous ja Internetin antama suoja

saivat monen keskustelijan unohtamaan hyvét kaytdstavat ja muiden mielipiteiden
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kunnioituksen. “Naiivit ovat kai hyvin vahan matkustelleet, kerran kdyneet Ruot-
sin-laivalla” ja “Mielenkiintoista, ettd joku pitid kyseistd matkakohdetta hyvind
paikkana”. Tiedon jakajien uskottavuutta sdivat juuri tdman tyyppiset, muihin
keskustelijoihin kohdistetut vahattelyt.

10.9 Johtopéaatokset

Tiedon luotettavuus koostuu monista asioita. Hyvét perustelut antavat muille kes-
kustelijoille mahdollisuuden paastda mukaan Kirjoittajan ajatuksen juoksuun ja
sithen, mitd han on tuntenut ja miten muodostanut mielipiteensd. Kirjoittajan
avoin asenne muita mielipiteité ja ndkokulmia kohtaan seké arvostava ja kohtelias
kaytos lisdavat tiedon ja tiedon kertojan luotettavuutta. Hyvilla linkkivinkeilla
pystyy auttamaan luotettavasti tiedonhakijoita. Myods huolitelluilla viesteillda on
positiivinen vaikutus siihen, kuinka luotettavaksi tieto mielletadn. Ajatuksella
Kirjoitettu, hyvin perusteltu ja siististi muotoiltu kommentti antaa kirjoittajastaan

sen kuvan, ettd hén on ajatellut asiaa ja oikeasti kiinnostunut aiheesta.

Tiedon luotettavuutta vahentda perustelemattomuus sek& rajoittunut tapa katsoa
asioita. Toisen mielipiteiden tyrmaaminen ja muiden keskustelijoiden ajatusten
vaheksyminen vievat tiedolta luotettavuuden. Lyhyet tokaisut, huonosti muotoil-
lut, epdjohdonmukaisesti Kirjoitetut kommentit eivat anna muille keskustelijoille

juuri mitdan kayttokelpoista tietoa.

Tutkimusta tehdessani 16ysin huomattavasti useampia negatiivisia diskursseja,
kuin positiivisia, eli seitsemén kahdeksasta diskurssista. Olen kuitenkin sitd miel-
té4, ettd tdman yksi positiivinen eli perusteltu tieto oli kommunikaation ja vuoro-
vaikutuksen kannalta se kaikista merkittavin. Hyvat perustelut tekivat keskustelu-
palstoista ylip&atdnsd toimivan ja hyodyllisen tiedonléhteen. llman perusteluja
tiedolla ei olisi mink&anlaista informatiivista arvoa. Syy siihen, ettd negatiivisia
diskursseja l10ytyi noin paljon, on ndkemykseni mukaan se, ettd negatiiviset asiat
nousevat helpommin esille suuresta tekstimadrasta. Neutraaleiksi tai positiivisiksi
koetut tekijat viestien luotettavuudessa jatetddn helpommin huomiotta, kun taas

voimakkaat negatiiviset tuntemukset nostetaan herkemmin esille.
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Matkailu on vapaa-ajan kayttog, ja sen takia matkustaminen liittyy vahvasti tun-
teisiin. Tunnesyyt vaikuttavat vahvasti tyytyvaisyyden kokemiseen ja siihen, mi-
ten matkailija jakaa kuluttajakokemuksensa keskustelupalstoilla. Mielestani epa-
luotettavaa tietoa ei levitetty keskustelupalstoilla tahallisesti. Monelle kauan odo-
tettu lomamatka oli vuoden kohokohta. Tarkat suunnitelmat ja suuret odotukset
vaikuttivat siihen, etté jokin yksittdinen suunnitelmien vastainen tapahtuma saattoi
tuntua taydelliseltd epdonnistumiselta. Suuri pettymys heikensi realistista ajattelua

ja rajasi nakokulmien ymmartamista.
10.10 Pohdintoja keskustelupalstojen vaikutuksista yritysmaailmaan

Mielestani keskustelupalstoista on sekd hyotya ettd haittaa yrityksille. Toisaalta
keskustelupalstat voivat tarjota yrittdjille mahdollisuuden saada palautetta ilman,
etta palautteeseen on vaikuttanut asiakkaan tietoisuus vastauksien saajasta. Kes-
kustelupalstat voivat siis tarjota luonnollista tietoa asiakkaiden mielipiteestd ja
parannusehdotuksia. Juuri aloittava tai toimintamalliaan muuttava yritys voi kes-

kustelupalstojen avulla saada vinkkié asiakkaiden tarpeista sekd mieltymyksista.

Toisaalta keskustelupalstat saattavat lisata yrityksen negatiivista mainetta. Varsin-
kin negatiiviset asiakaskokemukset paatyvat helposti keskustelupalstoille puita-
vaksi. Usein on todettu, ettd tyytyméaton asiakas kertoo huonon kokemuksen
eteenpdin useille, mutta positiivista kokemusta ei muisteta mainita. Tdma nakyy
my0s keskustelupalstoilla. Suositun keskustelupalstan avulla tyytymatén asiakas
pystyy levittaméaén huonoja kommentteja paljon lahipiiriddn kauemmaksi, jopa

tuhansille lukijoille.

Kaésittelin tutkimuksessani mainostamisen diskurssia, joka usein vaikutti negatii-
visesti tiedon luotettavuuteen muun muassa piilomainonnan pelkona. Mielesténi
keskustelupalstoja voi kuitenkin ké&yttaa yrityksen mainostamiseen, joskin lukijoi-
den ehdoilla. Mielestani mainos tulisi muotoilla selkedsti mainostavaksi tekstiksi
eik& asiakkaan mielipidekirjoitukseksi, jotta lukijoiden ei tarvitse epdilld Kirjoitta-
jan motiiveja ja peléta tulevansa huijatuksi. Lisdksi mainoksen paikkaa tulisi miet-
tid tarkoin, sill& keskustelupalstojen ilmapiirit ja kulttuurit vaihtelevat paljon. Toi-

silla foorumeilla suhtaudutaan hyvin Kriittisesti mainostamiseen, toisilla taas mai-
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nostusta nakyy paljon ja osa keskustelualueista saattaa olla jonkin matkanjérjesta-
jan yllapitamia. Yrityksien tulisi kuitenkin olla varovaisia mainostaessaan keskus-
telupalstoilla, silla siella keskustelijat kokevat olevansa péaroolissa. Keskustelu-
palstat koetaan kuluttajien omiksi vuorovaikutuspaikoiksi, joissa yritykset ovat

ulkopuolisia vaikuttajia.
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