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Tiivistelméa

Markkinoinnin késitteen mukaan yrityksen tarkoituksena on havaita kohdemarkkinoidensa tarpeet
ja halut ja tiyttda ne kilpailijoita tehokkaammin. Téssd yritys voi kdyttdd apuna asiakastietoa, jonka
hyodyntédmisestd on tullut yleistd monella alalla. Asiakastiedon hyddyntdminen voi auttaa yritysta
selviytyméén tiukassa kilpailutilanteessa, jossa esimerkiksi Suomessa toimivat
valmismatkayritykset ovat tilla hetkelld. Matkailualan yrityksille luovat paineita monet alan
kilpailulliset tekijét, ja erityisesti valmismatkayrityksiéd koettelee kuluttajien lisdéntyvé itsendisyys
matkojen jérjestaimisessd. Tamén tutkielman tarkoituksena on kuvata ja ymmartéa asiakastiedon
hyodyntidmistd valmismatkayrityksissd. Tahén pyritdén neljin osaongelman avulla, joilla halutaan
selvittdd millaista asiakastietoa valmismatkayritykset kayttidvit ja millaisia tavoitteita sen
hyodyntidmiselle on asetettu, milld eri tavoilla valmismatkayritykset hyddyntévit asiakastietoa,
millaisia tietojérjestelmiad valmismatkayrityksissa kiytetdén asiakastiedon hyodyntdmisen tukena, ja
miten yritykseen liittyvit tekijit vaikuttavat asiakastiedon hyodyntdmiseen valmismatkayrityksissa.
Tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena monitapaustutkimuksena. Aineisto kerittiin neljalla
teemahaastattelulla, ja haastateltaviksi valittiin kahden suuren ja kahden pienemmén
valmismatkayrityksen edustajat.

Valmismatkayrityksissa kdytetddn asiakastiedoista eniten asiakkaiden perustietoja ja
asiakastyytyvéisyystietoja, mutta asiakastiedon hyddyntédmiselle ei ole asetettu niissa selkeitd
tavoitteita. Suurissa valmismatkayrityksissd hyodynnetddn asiakastietoa monipuolisemmin kuin
pienemmissd valmismatkayrityksissd. Suurissa valmismatkayrityksissd asiakastietoa hyddynnetdan
sekd strategisella ettd operatiivisella tasolla, mutta pienemmisséd valmismatkayrityksissé
hyddyntdminen on ldhes pelkéstdin operatiivista hydodyntamisti. Asiakastietokannat ovat
valmismatkayritysten asiakastiedon hyodyntdmisen tirkeé véline, kun taas kanta-asiakasohjelmia ei
kaytetd valmismatkayrityksissd. CRM -ohjelma on kdytdssd osassa valmismatkayrityksid, mutta se
el osoittautunut erityisen merkittavaksi tyovalineeksi. Yritykseen liittyvistd tekijoistd luottamus
teknologiseen infrastruktuuriin, organisaatiorakenteen formaalisuuden aste, paatoksenteon
keskittyneisyys seké erityisesti tiedon havaittu arvo vaikuttavat valmismatkayrityksissd
positiivisesti asiakastiedon hyodyntdmiseen.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd vaikka valmismatkayrityksissd hyodynnetédan jo
asiakastietoa, tulisi asiakastiedon hyodyntdmistéd edelleen kehittdi, jotta sen avulla saavutettaisiin
merkittaivimpid liitketoiminnallisia hyotyjd. Tutkimuksen perusteella voidaan olettaa, etté
valmismatkayritykset tulevat kehittimédn asiakastiedon hyddyntémista tulevaisuudessa.
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