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Informaatioteknologia muuttaa matkailumarkkinoita

FREW, ANDREW J., MARTIN HITZ & PETER
O’CONNOR (2003; toim.). Information and commu-
nication technologies in tourism 2003. 476 s. Springer,
Wien & New York.

aloitettiin kirjaston hyllyjen matkaoppaita ja matka-
toimistojen esitteita selailemalla. Matkatoimistoilla ja
niiden varikk#illa esitteilld on toki yhé térked osa etenkin
ulkomaille suuntautuvien seuramatkojen markkinoin-
nissa. Viime vuosina matkan suunnittelu ja osin myos
toteutus ovat kuitenkin siirtyneet yha enemman virtuaali-
seen maailmaan monen muun toiminnan lailla. Internetin
avulla maailma on entisestaankin globalisoitunut.

Matkailuun liittyvat sivustot ovat Internetin tarkeim-
pia. Etenkin séhkoisen kaupan palveluista huomattavan
suuri osuus liittyy tavalla tai toisella matkailuun. Koh-
teiden esittely, aikataulut, pakettimatkojen, lento-, laiva-,
juna- ja bussilippujen, hotellihuoneiden ja vuokra-auto-
jen varaus ja myynti ovat yhd varmemmin hoidettavissa
Internetin kautta. Rajan vetaiminen on vaikeaa: millainen
tieto ei liittyisi matkailuun? Matkailijoilla on erilaisia tar-
peita ja kiinnostuksen kohteita, joista he haluavat tietoa.
Kokonaan oma lukunsa on se tieto, jota matkailuyrittajat
ja palveluiden tarjoajat haluavat asiakkaistaan tai poten-
tiaalisista kohderyhmistaan. Lahes kaikki tieto (etenkin
matkailuun liittyvd) on paikannettavissa maastossa ja
kartalla tiettyyn paikkaan, joten sen kisittely voidaan
hoitaa paikkatietomenetelmin. TAma tarjoaa maantietei-
lijalle mielenkiintoisia tutkimuskohteita.

Frew’n, Hitzin ja O’Connorin toimittama kirja on
kokoelma artikkeleita, jotka perustuvat Helsingin tana
vuonna isanndimassa ENTER-konferenssissa pidettyihin
esitelmiin. Kymmenennen kerran jarjestetty konferenssi
pyrkii jakamaan tietoutta eri alojen matkailun tutkijoiden
kesken. Tavoitteena on kytkea alat toisiinsa uusimpien
informaatio- ja kommunikaatioteknologisten sovellusten
ja menetelmien avulla.

Monet kirjan 50 artikkelista kasitteleviat erilaisia mo-
biilipalveluita. Mukana on myos joitakin nettiyhteisojen
yllapitamia verkkopalveluita, sovellusten kaytettavyys-
tutkimuksia, opastus- ja neuvontapalvelujen esittelyja,
hotellien tietojarjestelmien esittelya ja niin edelleen. Teos
kuuluu Springer-kustantamon Computer Science -otsak-
keen alle, mutta artikkeleiden ote on hyvin tutkimus- ja
markkinointipainotteinen. Turismissahan on lopulta kyse
litkketoiminnasta.

Teos kasittelee monenlaisia palveluita ja sovelluksia
tapaustutkimusten ja esimerkkien kautta. Perinteiset,
HTML-kielella (Hypertext Markup Language) kooda-
tut yksisuuntaiset matkakohteiden esittelysivut alkavat
vahitellen vaistya kehittyneempien, interaktiivisten pal-
veluiden tielta. Sahkoposti oli ensimmaiinen askel kohti
interaktiivisuutta ja sahkoista kaupankayntia. Internet on
periaatteessa kaikkien ulottuvilla, joten se sopii alustaksi
palveluille, joiden yllapitoon voi osallistua suuri joukko
asialle vihkiytyneita tai satunnaisia avustajia. Nettiyhtei-
sOja on perustettu mita erilaisimpien aihepiirien ymparil-
le. Myods matkailua ja jopa yksittaisia matkakohteita ja
niihin liittyvia asioita varten on perustettu omia sivustoja.
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Naihin tuottavat sisaltoa matkailuyrittajien lisaksi asi-
akkaat ja paikalliset asukkaat. Tallaisten palveluiden
tietosisalto onkin usein paljon todenmukaisempaa kuin
matkatoimistojen, yritysten ja esitteiden mainostekstit.
Useita myynti- ja varauspalvelujakin on jo siirretty
verkkoon.

Matkailua palvelevat organisaatiot ovat rakentaneet
omia palveluitaan ja portaalejaan tyovalineiksi eri sek-
toreiden toimijoille ja yksityisille asiakkaille. Naiden
kautta ohjautuu paljon kavijoita seka yksittaisten koh-
teiden nettipalveluihin ettd itse matkakohteisiin. Joskus
tallaisten verkostojen paallekkaisyys tai limittaisyys on
ongelma, silla palvelun siséllon kattavuus yleensd kirsii,
jos samalla alueella toimii useita samaa tarkoitusta varten
perustettuja palveluita. Jos kussakin verkostossa mukana
olevat palvelut tai yritykset esitelladan vain verkoston
omilla sivuilla, asiakas saattaa tyyty4 ensin loytamaansa
tietoon eika saa kuvaa kokonaisuudesta.

Kartta-, opastus- ja aikataulupalvelut ovat yleisia
verkkopalveluita. Mobiilien paatelaitteiden kayton li-
saantyessd ja palveluiden laadun parantuessa nama tule-
vat yha tarkeammiksi ja kayttokelpoisemmiksi, silla pal-
veluita voidaan hakea silloin, kun ne ovat kayttajalleen
ajankohtaisia, ajasta tai paikasta riippumatta. Asiakkaan
sijainti voidaan jo nyt ottaa palveluissa huomioon.

Kuluttajat haluavat nykydan palveluiltaan entista
enemman interaktiivisuutta ja dynaamisuutta — sivujen ja
palveluiden pitdisi olla paremmin raataloityja asiakkaan
kiinnostuksen mukaan ja ne pitéisi paivittaa valittomasti
muutosten tapahduttua. Tassa riittad suunnittelijoille
tyota. Yhden, “’jokaiselle jotakin” -palvelun sijaan pitaisi
tehda erilaiset sivut erilaisille asiakkaille. Tahankin on
saatu apua uudesta tekniikasta.

Palveluiden pohjalle tarvitaan valtavat ja kattavat
tietovarastot. Niiden keruu ja yllapito on tyolasta. Aina ei
edes ole selvaa, kenen vastuulle tietojen yllapito kuuluu.
Kaupalliset yritykset keraavat varmasti toimintansa tuek-
si tarvitsemansa tiedot, mutta talloin voi olla vaikeuksia
saada ne vapaaseen kayttoon. Julkinen sektori voisi tasta
syysta olla parempi tietojen yllapitdja, mutta varoja tal-
laiseen tyohon on vaikea saada. Eri lahteista kerattavien
tietojen harmonisointia tarvitaan, jotta saadaan helpom-
min tuotettua kayttokelpoista yleisdataa. Sovelluksia
kehitetaan jatkuvasti automatisoimaan tatakin tyota.

Nettisivujen sisalto “viisastuu” koko ajan, silla nii-
jatkuvasti. Tata piilotettua luokittelutietoa kaytetaan
avuksi tiedonhakujen yhteydessd. Nykyajan tietokone
tuntee kayttajan tarpeet ja osaa tunnistaa ja suodattaa ta-
mén hakemaa tietoa entistd tarkemmin. HTML-kielisten
sivujen jalkeen on tullut uusia tapoja tuottaa materiaalia
www-selaimelle. XML-kielella (Extended Markup Lan-
guage) toteutetuille sivuille voidaan suodattaa tietoja
tietokannoista asiakkaan hakukriteerien tai hanen tun-
nettujen ominaisuuksiensa mukaan. Nyt ei www-sivulla
enaa olekaan “jokaiselle jotakin”, vaan juuri se tieto jota
kayttaja etsii, tai se mita palvelun tuottaja haluaa tarjota
juuri kyseiselle asiakkaalle.

Tiedon keruu on nyt avainasemassa. Jotta yritys pys-
tyisi tarjoamaan asiakkaille tietoa ja palveluita siina muo-
dossa kuin he niitd haluavat, on niiden ollut pakko alkaa
kerata hyvin yksityiskohtaista tietoa asiakkaistaan. Tieto-
jakerataan asiakastietokantoihin ja kdytetddn mainontaan
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jamarkkinointiin seka nettisivujen ja palveluiden sisallon
raataloimiseen asiakkaan profiilin mukaiseksi. Tietoja
kerataan systemaattisesti, mielipidekyselyilla, ostosten
tai lisamateriaalin tilaamisen yhteydessa, joskus jopa
asiakkaan huomaamatta. Niiden perusteella yritys voi
joko profiloida tyypilliset asiakasryhmansa tai kayttaa
yksittaisen asiakkaan tietoja tismadmarkkinointiin. Téssa
ollaan jo hankalien eettisten ja oikeudellisten tietoturva-
kysymysten darella.

Ennen tietokoneiden ja maailmanlaajuisten tieto-
verkkojen aikaa kukaan ei olisi tosissaan alkanut kerata
yksityiskohtaista tietoa asiakkaistaan, saati sitten mah-
dollisista asiakkaistaan. Tiedon tallennus ja yllapito olisi
ollut aivan liian vaivalloista saatuun hyotyyn nahden.
Nyt on toisin: kaikki tieto kelpaa. Nykytekniikka antaa
keinot tiedon keraamiseen, kasittelyyn, tallentamiseen ja
hyodyntamiseen. Jos kerattya aineistoa ei itse tarvita, sen
voi myyda. Asiakastiedoista onkin tullut haluttua kauppa-
tavaraa. Tietoturvan kannalta olennaisia kysymyksia
ovat mita tietoa keratdan, mihin sita kaytetdan, kenelle
sita luovutetaan edelleen ja onko tiedon keraajalla tai
kayttajalla asiakkaan suostumus sen kayttoon tai edelleen
luovuttamiseen. Lahtokohta pitdisi olla, ettd asiakas saa
toiveen vastaisesti.

Yritykset tarjoavat usein palveluja tai erikoishintoja
vastineeksi tiedoista. Hyvasta esimerkistd Suomessa
kayviat kauppaketjujen tarjoamat hintaedut kanta-asiakas-
kortin haltijoille. Jotta asiakkaat saataisiin luovuttamaan
tarkeita tietoja itsestaan (esim. kulutustottumuksistaan),
taytyy heidan ja yrityksen valilla vallita luottamus. Jos
tama luottamus menetetaan, halukkuus tietojen antami-
seen laskee, eli tietoja ei joko luovuteta tai asiakas alkaa
vaaristella luovuttamiaan tietoja, esimerkiksi antamalla
vaaria henkilotietoja tai tekaistun sahkopostiosoitteen
roskapostin pelossa. Teoksessa esitellaan tutkimus, jon-
ka mukaan yllattavan monet yritykset eivat suuremmin
piittaa asiakkaan luottamuksen sdilymisestd. Sahkoisen
maksamisen turvallisuutta ei edes yriteta parantaa, kerat-
tya tietoa ei suojata riittavan hyvin, tietoa pidetadn yrityk-
sen omaisuutena eiké asiakkaalle anneta mahdollisuutta
oikaista virheellisia tietoja tai edes tutustua itseaan kos-
keviin tietoihin. Niiden poistaminen rekistereista ei aina
onnistu vaikka asiakas sita vaatisi. Joissakin tapauksissa
on voitu jopa osoittaa, ettd tietoja on kaytetty asiakkaalta
kysymatta, vastoin hanen kieltoaan tai eri tarkoitukseen
kuin hénelle on kerrottu. Tietoja on myos toimitettu
muille osapuolille ilman asiakkaan suostumusta. Tal-
laista asennetta on vaikea ymmartaa, silla kadonneen
luottamuksen myota heikkenevit myos aineiston kaytet-
tavyys, siitd saatu hyoty, palvelun luotettavuus ja laatu
seka yrityksen maine.

Tietokantoja yhdistelemalld saadaan muodostettua
paljon uutta ja joskus arkaluonteistakin tietoa naennaisen
mitattomista tiedonsiruista. Kun tietoihin onnistutaan liit-
tamaan vield yksittdisen ihmisen sijainti, mukaan tulee
kokonaan uusi ulottuvuus. Jo kodin osoitteen avulla saa-
daan yhdistettya lukematon maara erilaisia tietokantoja
yksittaiseen henkiloon. Jos mukaan saadaan yksittaisen
ihmisen reaaliaikainen sijainti, ollaan jo tekemisissa
hyvin kéyttokelpoisen ja halutun aineiston kanssa. Sen
suojaaminen vaarinkaytolta on erityisen tarkeaa. Tal-
laista tietoa ei tulisi kerata kuin erityisen perustelluissa
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tapauksissa. Sijaintiin perustuvissa palveluissa, kuten
mobiilipalveluissa, tarkka tieto asiakkaan sijainnista on
valttimaton.

Suomessakin on useita esimerkkeja arveluttavista
hankkeista, joissa kerataan asiakkaista monenlaisia tie-
toja hyvinkin tarkkaan. Aina eivét hankkeiden suunnitte-
lijatkaan ole pystyneet aivan aukottomasti perustelemaan
kerattavan tiedon tarvetta tai todistamaan, ettei aineistoja
kaytettaisi vadrin tai etteivat ne paasisi asiattomiin kasiin.
Paakaupunkiseudun yhteistyovaltuuskunta (YTV) joutui
tietosuojakysymyksissd sekd asiakkaidensa ettd viran-
omaisten silmatikuksi otettuaan kayttoon matkakortti-
jarjestelman, jolla voidaan seurata kaikkien paakaupunki-
seudulla liikkuvien sijaintia aina kun he matkustavat
julkisilla liikennevilineilla. On hyvin vaikea perustella,
mihin niin tarkkaa yksilokohtaista tietoa tarvitaan — sen
kasittelyssa on ainakin varottava, ettei se joudu variin
késiin.

Sijaintiin perustuvissa palveluissa (location-based
services) on usein kysymys tietojen suodattamisesta
joidenkin kriteerien mukaan. Sijaintia voidaan kayttaa
tiedonhaun suotimena samalla tavalla kuin palvelun
kayttaja voi valita tiettyja kriteerej4, tai ohjelma voi kayt-
tda aiemmin kayttajasta tallentamiaan ominaisuuksia,
joiden perusteella haku tietokannasta tehdaan. Matkan
suunnittelun tapauksessa ohjelmalle annetaan kuviteltu
sijainti matkakohteessa, mink4 perusteella se osaa hakea
esimerkiksi kohteen alueella sijaitsevat hotellit kayttajan
valintojen tai kayttajasta tehdyn profiilin perusteella. Oi-
keasta sijaintiin perustuvasta palvelusta on kyse silloin,
kun palvelu kéayttaa haun kriteerind kédyttajan todellista
sijaintia. Kayttajan ei tarvitse aina edes tietda sijaintiaan,
silla jarjestelmasta riippuen paikannus voi tapahtua lait-
teessa olevan gps-vastaanottimen tai matkapuhelimen
solupaikannuksen avulla. Haun tulokset voidaan esittaa
karttapohjalla tai listauksina, kuten www-linkkilistana
paatelaitteen naytolla. Tarkeimpia sijaintiin pohjautuvia
palveluita ovat liikenne-, kartta- ja opastuspalvelut, ra-
vintola- ja majoituspalvelut, tieverkon kuntoon liittyva
tiedotus ja saapalvelut.

Matkailu on maailmanlaajuinen ilmio, mutta uusimpien
IT-sovellusten suhteen kehitys on eri puolilla maapalloa
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aivan eri vaiheissa. On luonnollista, ettd suhteellisen
kallista tekniikkaa ja kehittynyttd osaamista vaativien
jarjestelmien suunnittelu, rakentaminen ja omaksuminen
jakavat nekin maailmaa kehittyneisiin ja kehitysmaihin.
Tama ei saa jarruttaa jarjestelmien kehittimistd. Mie-
luummin pitaa pyrkia luomaan lisdéa mahdollisuuksia,
joiden avulla alemmassa kehitysvaiheessa olevat maat
voivat kuroa etumatkaa kiinni.

Séahkoisen tiedonhallinnan tehokkuus ja sithen perus-
tuvat monipuoliset palvelut ovat muuttaneet kysynnan ja
tarjonnan kenttda. Palveluiden ja joskus matkakohteiden-
kin sijainnin merkitys vahenee. Matkatoimistoissa ei
enda tarvitse kayda, vaan palveluiden tarjoajat 1oytyvat
verkkosovellusten avulla ja asiakkaat saavat yhteyden
niihin suoraan. Suorat yhteydet vihentavat véliportaan
toimijoiden tarvetta ja muuttavat niiden roolia. Matka-
toimistot ovat joutuneet tekem@ddn uusia strategioita
toimintansa pohjaksi panostamalla yhda enemman pal-
veluun, tasmamarkkinointiin ja pitkalle jalostettuihin
teemapaketteihin. Ensiarvoisen tarkedad menestymisen
kannalta on, ettd palvelut ovat asiakaslahtoisia ja hyo-
dyllisia asiakkaille. Menestyva tuote on kyseessa vasta
silloin, kun siitd on hyotyd myos yrityksille tai muille
palvelun tarjoajille.

Lahivuosina nahdaan varmasti niin menestystuotteita
kuin surkeita epdonnistumisiakin. Jatkossa tutkimus
tuottaa lisatietoa, jolla pystytaan parantamaan matkailua
palvelevien sovellusten laatua ja kaytettavyytta. Standar-
dien puuttuminen on haitannut ja kokonaan estanyt tieto-
jen yhteiskayttoa. Toinen suuri ongelma on ollut se, etta
rahoitus ja tyopanokset on usein suunnattu yksittaisiin ja
paikallisiin hankkeisiin, jolloin kokonaisuuden koordi-
nointi on ollut heikkoa. Valtakunnallisten, Euroopan uni-
onin ja maailmanlaajuisten vastuutahojen tulisi suunnata
voimavaroja nykyista paremmin suurten linjojen luomi-
seen, silla paikallisten hankkeiden menestys edellyttaa
yhtendisen perusinfrastruktuurin tukea.
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