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Tutkielman tavoitteena on tutkia asiakastiedon hyddyntdmisen syitd ja eettisten periaatteiden
vaikutuksia asiakastiedon hyodyntédmiseen yrityksissd. Liséksi tutkielmassa esitelldédn malli, jonka
avulla yrityksissé voitaisiin kehittdé eettinen toimintaperiaate asiakastiedon hyodyntdmisti varten.
Tutkielmaan kuuluvassa kvalitatiivisessa tapaustutkimuksessa selvitettiin, miten suurissa
suomalaisissa pdivittidistavarakaupan yrityksissd suhtaudutaan etiikan rooliin asiakastietojen
hyddyntdmiseen vaikuttavana tekijana.

Asiakkuudenhallinta nousi esiin, koska asiakkaiden tarpeet ja ostotottumukset eroavat toisistaan.
Asiakkuudenhallinnan ydin on teknologian ja liiketoimintaprosessien yhdistdminen siten, ettd niité
voidaan hyddyntédd asiakastyytyvidisyyden takaamiseksi minki tahansa kanssakdymisen yhteydessé.
Tietamykseen perustuvan asiakkuudenhallinnan tarkoitus on asiakassuhteiden ja yhteistyon
vahvistamiseksi luoda arvoon perustuvia sidoksia ja kanavatietimysti. Kyse ei ole vain
teknologisesta ratkaisusta, vaan liiketoimintamallista tai -strategiasta. Tietimykseen perustuvaa
asiakkuudenhallintaa voidaan tukea asiakasdataintegraatiolla ja asiakastietimyksenhallinnalla.

Huolimatta informaatioteknologian ridjihdysmadisestd levidmisesti viimeisten 20 vuoden aikana, ei
voida sanoa, ettd eettinen ajattelu informaatioteknologian suhteen olisi edistynyt samaan tahtiin.
Tiedonkeruuseen ja -hallintaan liittyy monia eettisid ongelmia. Eettisid kysymyksiéd voidaan
tarkastella useiden erilaisten teorioiden valossa. Téssi tutkielmassa liiketoiminnan etiikkaa
tarkasteltiin ensin yleisemmin sekd klassisten liitketoiminnan etiikan teorioiden etti modernien
normatiivisten liiketoiminnan etiikan teorioiden valossa, jonka jilkeen asiakastietojen
hyodyntidmisti vield tarkasteltiin edelld mainituista teorioista paremmin todellisiin liiketoiminnan
olosuhteisiin sopivien modernien normatiivisten liiketoiminnan etiikan teorioiden kautta.

Tutkielmaan kuuluvan tapaustutkimuksen perusteella on huomattavissa, ettd vastuullisuus on
nykyisin merkittdvé osa yritysten ulkoista viestintéd, eikéd yhdelldkddn paivittdistavarakaupan
yritykselld ole kdytdnnossd varaa jattdd vastuullisuusnidkokulmaa huomiotta. Téstd huolimatta
tutkielmassa huomattiin myds, ettd yksikéén tutkituista yrityksistd ei huomioinut asiakastietoja tai
niiden hyddyntidmisti vastuullisuusperiaatteissaan. Vaikuttaakin silté, ettd asiakastietojen
hyoédyntiminen on alue, jota piivittdistavarakaupan yritykset eivit ainakaan vield néde osana
vastuullisuutta, vaan asiakastietoja hyodynnetidin kaikessa siind mittakaavassa, missé laki sen sallii.
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