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Tutkielmassa késitellddn SaaS-jarjestelmien vaatimuksia asiakastyytyvdisyyden
ndkokulmasta. Tutkimus toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Tutkimuksessa
késitellddn SaaS-jdrjestelmid ja niiden vaatimusmaddrittelyd. Tutkimuksessa sel-
vitetddn minkdlaisia vaatimuksia SaaS-jdrjestelmilld, on asiakkaiden ndkokul-
masta. SaaS-jdrjestelmét ovat pilvipohjaisia palveluita, jotka toimitetaan asiak-
kaalle suoraan omaan pditelaitteeseen ja ne ovat usein selainpohjaisia. SaaS-
pohjaisien jédrjestelmien kaytto on lisdantynyt 2000-luvulla, ja niistd on muodos-
tunut pysyva ratkaisu On-demand sovelluksien rinnalle. SaaS-jdrjestelmét ovat
ketterid ja niiden avulla pystytddn tarjoamaan palvelut suoraan asiakkaalle
kayttdjan ndkokulmasta helposti. Jarjestelmien vaatimukset vaihtelevat riippu-
en kayttdjien tarpeista, mutta tutkimuksessa etsitddan yhtenevaisyyksid asiakas-
tyytyvéisyyden saavuttaville SaaS-jarjestelmille. SaaS-jarjestelmid katsotaan
palveluiden ndkokulmasta ja tutkitaan niiden ominaisuuksia sekd asiakkaiden
vaatimuksia. Tutkimuksen tuloksissa kdy ilmi, ettd asiakastyytyvdisyyteen vai-
kuttavat jdrjestelmdn ominaisuudet ja sen tuomat hyodyt asiakkaalle. SaaS-
jdrjestelmien ominaisuuksista jarjestelmdn luotettavuus, turvallisuus ja kdytet-
tdvyys ovat ominaisuuksia, jotka parantavat asiakastyytyvdisyyttd. Tutkimuk-
sessa kasitellddn kattavasti ndiden lisdksi muut ominaisuudet asiakastyytyvai-
syyden ndkokulmasta.
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The dissertation deals with the requirements of SaaS systems for satisfied cus-
tomer requirements. The research is carried out as a literature review. The
study deals with SaaS-systems and their requirements. The study examines
what kind of requirements SaaS-systems have from the point of view of end
customers. SaaS systems are cloud-based services that are delivered directly to
the customer's own terminal and are often browser-based. The use of SaaS-
based systems has increased in the 21st century and has become a permanent
solution alongside On-demand application. SaaS systems are agile and can easi-
ly provide services directly to the end user from the user's point of view. Sys-
tem requirements vary depending on user needs, but research is looking for
similarities to good SaaS systems which achieve customer satisfaction. SaaS sys-
tems are viewed from the perspective of services and their features as well as
the requirements of end users are studied. Among the features of SaaS systems,
system reliability, security, and availability are features that improve customer
satisfaction. In addition to these, the study comprehensively addresses other

characteristics from the perspective of customer satisfaction.
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1 Johdanto

Tietojdrjestelmien hyodyntdminen on lisdantynyt sekd kuluttajien ettd organi-
saatioiden kdytossd. Tietojdrjestelmien sekd internetin kehitys ovat mahdollis-
taneet pilvipohjaisetpalvelut, jotka tarjoavat uusia mahdollisuuksia ja palveluita
organisaatioille sekd kuluttajille (Benlian & Hess, 2011, s. 232). SaaS-jdrjestelmat
ovat ominaisuuksiltaan monipuolisia palveluita. Ne auttavat organisaatioita
vdhentdmddn suuria kertaluontoisia kustannuksia ja mahdollistavat kustannus-
ten kohdistamisen operatiivisille toimille (Godse, Mulik, 2009, s. 155). Saas-
jarjestelmat tulevat koko ajan lisddntymadn organisaatioiden kaytossd, koska ne
pystyviét tarjoamaan palvelut laitteesta riippumatta. Ne myos kilpailevat kette-
ryydellddan perinteisid teknologioita vastaan, jotka toimivat suoraan pdételait-
teessa. SaaS-pohjaiset palvelut pystyvit skaalautuvasti tarjoamaan palvelut
suoraan loppukayttdjdlle. SaaS-pohjaisilla palveluilla on potentiaali syrjayttad

On-demand-palvelut tulevaisuudessa kokonaan (Cusumano, 2010, s. 27).

Téassa tutkimuksessa Kkisitellddn asiakastyytyvdisyyden vaatimuksia SaaS-
jarjestelmille, jotka asiakkaat kokevat tdrkeiksi. SaaS-jdrjestelmalld eli Software
as a Service-palvelulla tarkoitetaan palvelua, joka toimitetaan asiakkaalle inter-
netin vdalitykselld suoraan omaan pddtelaitteeseen. (Fox, Griffith, Joseph, Katz,

Konwiski, Lee, Patterson, Rabkin, Stoica, 2009, s. 4)
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Tutkimuksessa kasitelldaan myo6s vaatimusmaddrittelyjd, joita SaaS-jarjestelmalla
tulee olla, jotta se on asiakkaiden kayttotarpeille sopiva. (Berenbach, Paulish,

Kazmeier, Rudorfer, 2009, s. 20)

Teoreettisena viitekehyksend tutkielmassa on Delonen ja Macleanin (2002) tieto-
jarjestelmien menestysmalli-teoria. Teoria perustuu tietojdrjestelmien jakami-
seen kuuteen eri ulottuvuuteen, minkd avulla jarjestelmén laatua voidaan arvi-
oida eri mittareilla. Mittarit sisdltdvat jarjestelmén ulkoisia ja sisdisid tekijoitd,
joiden avulla jdrjestelmdd voidaan kokonaisvaltaisesti arvioida. Tutkimusky-

symykset ovat tutkimuksessa:

- Miten SaaS-jdrjestelman ominaisuuksilla voi tayttaad asiakkaan vaatimuk-

sia?

Tutkimus toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Lahteind kidytetddn tieteellisia
julkaisuja ja yliopiston tietokantoja. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on vasta-

ta tutkimuskysymyksiin ja analysoida aiheesta julkaistua kirjallisuutta.



2 SaaS-jdrjestelmait

SaaS-jdrjestelmdt tarjoavat palvelut suoraan pddtelaitteeseen asiakkaalle. Palve-
luntarjoaja ylldpitdad palvelua, joten asiakkaan ei tarvitse huolehtia ylldpidosta.
Usein hinnoittelu on kuukausipohjaista eikd suurta ensimmadistd investointia
tarvita, koska SaaS-jdrjestelmilld investoidaan jo valmiiseen palveluinfrakstruk-
tuuriin (Nitu, 2009, s. 19). Tdssd luvussa késitellidn tarkemmin SaaS-

jdrjestelmien ominaisuuksia ja madritelmaa.

2.1 SaaS-jarjestelmien mairitelma

SaaS-jdrjestelmien palvelut mééaritelldaan Mell:n, ja Grancen mukaan (2001) kayt-
la asiakkaalle internet-selaimen kautta tai pditelaitteeseen asennetulla sovelluk-
sella. Kayttdja ei itse hallitse kdyttoliittyméan alla olevia ominaisuuksia SaaS-
palvelusta lukuunottamatta kayttoliittyman kadyttoon liittyvid asetuksia. Toisen
madritelmdn mukaan SaaS-jdrjestelmdt toimivat verkossa ja tarjoavat palvelut
nettiselaimen kautta asiakkaille. SaaS-jarjestelmaét pitavit sisdllaan kolme ker-
rosta, jotka ovat kdyttoliittymd, liiketoiminnan logiikka ja data. Asiakkaat mak-
savat kuukausipohjasta kdyttomaksua eikd suurta kertainvestointia tarvita (Sun,
Zhang, Chen, Zhang, Lian, 2007, s. 559). SaaS-jdrjestelmille on usein yhteistd,

ettd ne sisdltavat liiketoiminnan ja teknologisen ratkaisun SaaS-palvelun muo-
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dossa. SaaS-jdrjestelmistd 16ytyy eri maaritelmia. (Makild, Jarveld, Ronkko, Nis-

sild, 2010, s. 116). Makild, Ym. (2010) kuitenkin loytavat kirjallisuudesta viisi

o Jdrjestelmdd kdytetddn nettiselaimen kautta.

e Jarjestelmdad ei ole erikseen kustomoitu jokaiselle asiakkaalle.

o Jdrjestelmad ei vaadi fyysisid laiteasennuksia toimituksen yhteydessa.
e Jdrjestelmad ei vaadi monimutkaista asennusta tai integrointia.

e Jarjestelmdn hinta médrdytyy sen kayton mukaan.

Jarjestelmien mddrittelyjen eroja voidaan selittdd myos niiden hinnoittelumal-
lien perusteella. Hinnoittelumalleja on SaaS-jarjestelmilld erilaisia eri asiakkaille.
Suoraan kayttomddrastd maksaminen, jolloin kdyttod mitataan eri merkiksi ajal-
la, kutsutaan pay per use-malliksi, jossa kdyttdja maksaa suoraan kdyttamas-
tddn ajasta SaaS-palvelussa. (Armbrust, Ym, 2010) Tamdn mallin mukaan hyo-
tyjd ovat, ettd alkuinvestointia ei ole lainkaan ja valmista IT-infrastruktuuria ei
tarvita organisaatiossa. Haittoja ovat tietoturvauhat ja se, ettei hinta ei tarjoa
joustavuutta asiakkuuden mukaan, vaan on sama kaikille (Ojala, 2013, s. 5).
SaaS-jdrjestelmid voidaan myo6s vuokrata tai lisensoida suoraan asiakkaalle.
SaaS-jdrjestelmdn vuokrauksessa jdrjestelmdn ohjelmistoa vuokrataan suoraan
asiakkaalle. Hinta on ennalta mdédritelty ja neuvoteltu vuokrauksen kestosta
riippuen (Armbrust, Ym., 2010). Ojalan (2013) mukaan tdama malli tuo etuja
toimittajalle muun muassa joustavien hinnoittelumallien muodossa ja laajojen
asiakaskuntien muodossa sekéd haittoja olevan kustannuskulujen jadminen toi-

mittajalle, jos ohjelmisto ei tuota tarpeeksi myyntia.
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2.2 SaaS-jdrjestelmien ominaisuuksia

SaaS-jdrjestelmien kdyttoonotto tuo organisaatioihin joustavuutta. Niiden kéayt-
toonoton jdlkeen organisaation ICT-henkilokunnan ei tarvitse olla yhta paljon
keskittynyt vain jdrjestelmien teknologioihin, vaan se mahdollistaa organisaati-
on keskittymisen enemmain sen ydinliiketoimintaan. SaaS-jarjestelmien kayt-
toonotto vaatii enemman liiketoimintaan tehtdvaa tyotd kuin kehitystyotd jar-
jestelmiin liittyen (Loukis, Janssen, Mintchev, 2019, s. 41). Onnistunut SaaS-
jarjestelmien kdyttoonotto ja niiden hyodyntdminen edistdd organisaatioiden
innovatiivista sekd operatiivista kykya. (Loukis, Ym, 2019, s. 44) Lewis (2013, s.
4) esittelee SaaS-jdrjestelmien ominaisuuksia, jotka tekevit niistd houkuttelevia

vaihtoehtoja organisaatioille. (Taulukko 1)
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Taulukko 1. SaaS-jarjestelmien keskeisid ominaisuuksia (Lewis, 2013)

e Saatavuus: Palvelut ovat helposti saatavilla ja kayttdjillda on padsy
sovellukseen miltd tahansa laitteelta.

e Automaattinen integraatio jdrjestelmien vililld: Jarjestelméat mah-
dollistavat tyoskentelyn samanaikaisesti sekd samanaikaisesti
pdivittyvan tiedon pohjalta.

e Joustavuus: Organisaatiot pystyvat joustavasti kadyttdd ja ottaa
pois kdytostd jdrjestelmien resursseja kdyton vaativuuden mu-
kaan.

e Edullisemmat IT-infrastruktuuri kulut: Palvelun hinta madaraytyy
kayton mukaan, eivatka ne aiheuta suuria alkuinvestointeja.

e Luotettavuus: SaaS-palveluiden tuottajat takaavat ja vastaavat jar-

jestelmdn toimivuudesta eikd organisaation tarvitse tdtd itse teh-
da.

e Pienemmit riskit: Organisaatiot pystyvit SaaS-palveluiden avulla
kokeilemaan, mitkd palvelut ovat tarkeitd ja miten niitd pystytaan
parhaalla tavalla hyodyntamdaan.

e Skaalautuvuus: Palveluita pystytdan hankkimaan ja vihentdmé&an
kayttomddrien mukaan.

Cong, Chen, Liu, Zhang (2010, s. 276-278) maéaérittelevit SaaS-jarjestelmien omi-
naisuuksia omassa tutkimuksessa ja tutkimuksessa nousee esille seuraavat

ominaisuudet SaaS-jarjestelmissa:
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J Palvelukeskeisyys: Jdrjestelmd on helposti saatavilla ja kayttoliit-
tyma on kdytannollinen kadyttdjien tarpeet huomioiden.

J Irrallinen yhdistdminen ohjelmoinnissa: Jarjestelmdn eri tasot ovat
infrastruktuurisesti erillddn toisistaan, joka tarkoittaa, ettd jdrjestelmdn
tasot toimivat toisistaan riippumatta.

e  Korkea sietokyky virheille: Jarjestelmilld on erilaisia metodeja, jolla
jarjestelmdn virheet pystytddn korjaamaan. Virheet SaaS-jdrjestelmissa
ovat usein joko palveluntarjoajan verkossa tai asiakkaan palvelimessa.
Algoritmien ja eri metodien avulla ndmé virheet pystytddn tehokkaasti
paikantamaan.

e  Liiketoiminakeskeisyys: SaaS-jdrjestelmidt pyrkivdt vastaamaan
suoraan kayttdjan tarpeisiin. Jarjestelmd ei myoskddn vaadi suurta kerta-
luontoista kustannusta, vaan sen kdytto maarad palvelulle hinnan.

o  Kayttdjakokemus: Kayttdjakokemus on yksi arvioitava kriteeri jar-
jestelmén laadusta.

e  Laadukas jarjestelmaturvallisuus: Laadukas jarjestelméturvallisuus
takaa jdrjestelman tietoturvan ja SaaS-jdrjestelmilld se saavutetaan irralli-
sella jarjestelman yhdistamiselld ja palvelinten suojaamisella.

J Virtualisointi: Virtualisoinnilla pysytddn SaaS-jdrjestelmilld luo-

maan palveluiden kestdvampad jarjestelmaa.

Lewisin (2013) mddritelmédssd sekd Congin, ym (2010) maééritelmissd SaaS-
jarjestelmien ominaisuuksille korostuu liiketoiminnan edistaminen helppokayt-
toiselld jarjestelmalld kayttdjan nakokulmasta, jarjestelmén skaalautuvuus kayt-
tdgjan kayttomddran mukaan ja luotettava jérjestelmdn toiminta. SaaS-
jarjestelmien lisdksi SaaS-palveluiden ominaisuudet tdahtddvit korkeaan suori-
tuskykyyn sekd korkeaan palvelukapasiteettiin kadyttotarpeen mukaan ilman
suuria kertaluontoisia investointeja. (Goeleven, Katsaros, Jukan, Rimal, 2011, s.

11)
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3  Asiakastyytyviisyys ja asiakkaiden vaatimukset

Tdssd luvussa mddritetddn asiakastyytyvdisyyden késite sekd asiakkaiden vaa-
timusten madritelma. Kasitteet méadritellddn yleiselld tasolla, sekd rinnastetaan

niitd SaaS-jarjestelmien kannalta asiakastyytyvdisyyteen ja asiakasvaatimuksiin.

3.1 Asiakastyytyvdisyyden mddritelma

Asiakastyytyvdisyys maddritelldan lopputuloksena, joka syntyy palvelun tai
tuotteen ostamisen jdlkeen, ja miten hyvin tuote tai palvelu vastaa odotuksia
ostopddtoksen jdlkeen. Asiakastyytyvdisyys tdyttyy, kun tuote tai palvelu vas-
taa odotuksiaan hintaansa ndhden sekd toimii luvatulla tavalla (Churchill,
Surprenant, 1982, s. 143). Asiaskastyytyvdisyydelld pystytddn myos saamaan
isompia tuottoja organisaatiolle. Erittdin korkealla asiakastyytyvdisyydelld on
korrelaatio asiakasuskollisuuteen, joka tuo enemmén myyntid organisaatiolle,
mitd kautta liiketoiminta on my6s kannattavampaa (Bowen, Chen, 2001, s. 215).
Positiivisen asiakastyytyvdisyyden on tutkittu lisddvan asiakassuhteen kestoa ja
palveluntarjoajan vaihtaminen on epatodenndkoéisempdd, kun asiakas on tyyty-
vdinen saamaansa palveluun tai tuotteeseen (Sung, Tai, 2009 s. 61). Uudemmas-
sa tutkimuksessa liittyen teknologian sekd IT-alan organisaatioihin on myos
lIoydetty tekijoitd, jotka edistdvat asiakastyytyvdisyyttd. Parasuran, Zeithaml,

Berryn (1988) mukaan seuraavat tekijit lisddvat asiakastyytyvdisyytta:
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e Palvelun luotettavuus: Palvelun tdytyy olla luotettava ja toimittava hy-

vin, jotta se tdyttdd asiakastyytyvdisyyden

e Palvelun helppokéyttoisyys ja ymmadrrettavyys: Palvelun taytyy taman

tekijan kannalta olla kdytettdva ja ymmarrettdva kokonaisuus

e Empaattisuus: Tdma tekijd mittaa sitd, kuinka henkilokohtaiseksi asiakas

kokee asiakassuhteen ja miten palveluntarjoaja vailittdd asiakkaasta

e Aineellisuus: Tekijad kasittelee minkilainen mielikuva asiakkaalla on pal-
veluntarjoajan fasiliteeteistd ja aineellisista resursseista, ja minkélaisen
palvelun asiakas saa omaa rahallista investointia vastaan.

e Luotettavuus: Miten asiakas luottaa palveluntarjoajaan kykyyn toimittaa

palvelu erilaisissa tilanteissa.

Vaikka teoria on vanha, Huangin, Leen ja Chenin (2019) tekemadssd tutkimuk-
sessa tdmd todettiin edelleen paikkaansa pitdvidksi teoriaksi. Tutkimus tehtiin
teknologia-alan yritysten asiakastyytyvdisyydestd. SaaS-palveluntarjoajille
asiakastyytyvdisyys on tdrked osa liiketoimintaa, silld asiakastyytyvdisyys joh-
taa suurempiin kdyttomaariin, mikd on kannattavampaa toimintaa organisaa-

tiolle. (Goo, Huang, Hart, 2008, s. 492-493)

3.2 Asiakkaiden vaatimusten miiritelma

Asiakkaiden vaatimuksia voidaan maédritelld asiakkaan vaatimina ominaisuuk-
sina, jota tuotteesta tai palvelusta tulee 16yty4, jotta se tdyttdd asiakkaan toiveet
ja vaatimukset tuotteesta tai palvelusta. (Griffin, Hauser, 1993, s. 3) SaaS-
jarjestelmien osalta asiakkaiden vaatimuksia voidaan madaéritelld erilaisilla ko-
konaisuuksilla. Asiakastyytyvdisyyden saavuttamiseksi tulee tdyttdd ensin asi-
akkaiden vaatimukset (Lam, Shankar, Murthy, 2004, s. 298). Gooden, Linin,
Tsain ja Jiangin (2015) mukaan SaaS-jdrjestelmien keskeisid vaatimuksia asia-

kastyytyvdisyyden tdyttamiseksi ovat: palvelun laatu, palveluntarjoajan vas-



15

tauskyky, koettu hyoty SaaS-jarjestelmastd, jarjestelméan turvallisuus ja tietotur-
va, Palveluntarjoajan luotettavuus ja jdrjestelman suorituskyky. Etenkin jarjes-
telméan turvallisuus on tekijd, mistd ei ole aikaisemmin tehty empiiristd tutki-
musta. Jadrjestelmédn turvallisuus lisdd asiakkaan halua sitoutua SaaS-
jarjestelmddan (Goode, ym, 2015, s. 79). SaaS-jdrjestelmien vaatimuksille on myos
olennaista palveluntarjoajan joustavuus ja avoin viestintd asiakkaan kanssa.
Asiakastyytyvdisyyden edellytyksid eivét ole pelkdstddn SaaS-jarjestelmén toi-
minalliset ominaisuudet, vaan myos toimittajan palvelu ja sen laatu jdrjestel-
mé&n toiminnallisten ominaisuuksien ulkopuolella (Chou, Chiang, 2013). Delo-
nen ja McLeanin (2003) mukaan tietojdrjestelmien menestysmallin mukaan

asiakastyytyvdisyyden ja sen tuoman hyodyt saavutetaan neljilla eri tekijalla:

e Tiedon laatu: Miten laadukasta on tietojdrjestelman sisdlto sekd sen kau-
palliset materiaalit.

e Palvelun laatu: Miten hyvin SaaS-jdrjestelmédn palveluntarjoaja pystyy
palvelemaan asiakasta erilaisissa tilanteissa sekd luomaan arvoa asiak-
kaalle.

o Jdrjestelmédn laatu: Miten laadukas jédrjestelmd on toiminnallisilta ominai-
suuksiltaan.

o Kayttotarkoitukset: Miten asiakas haluaa jarjestelmédd kaytettdvan ja mi-

ten jarjestelmd vastaa ndihin kayttotarkoituksen vaatimuksiin
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4  SaaS-jdrjestelmien vaatimukset asiakastyytyvdi-

syyden nikoékulmasta

Téassd luvussa vastataan tutkimuskysymykseen sekd kootaan kirjallisuuskat-
sauksen keskeisimmit kohdat. SaaS-jarjestelmét ovat ketterid jarjestelmid, jotka
mahdollistavat monipuoliset palvelut helposti loppukdyttdjan pddtelaitteiseen
ilman monimutkaisia asennuksia ja ne kilpailevat perinteisid on-demand jérjes-
telmid vastaan (Cusucano, 2007; Mell, Grance 2001). SaaS-jadrjestelmilld on eri-
laisia ominaisuuksia, jotka mahdollistavat jarjestelmien kayton asiakkaalle kayt-
totarpeen mukaan mahdollistaen organisaation keskittymisen omaan ydinliike-
toimintaan. (Loukis ym, 2019) SaaS-jdrjestelmien vastaavat asiakastyytyvdisyy-
den tdyttamisen kriteerejd. (Taulukko 2). Taulukossa vertaillaan tietojdrjestel-
mien ominaisuuksia sekd asiakastyytyvdisyyden maééritelmad ja asiakastyyty-
vdisyyden tayttamistda. Taulukossa kdytetddn asiakastyytyvéaisyyden vaatimuk-
sia, sekd rinnastetaan ne SaaS-jarjestelmin vaatimuksiin asiakastyytyvdisyyden

nikokulmasta.
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Taulukko 2 SaaS-jarjestelmien ominaisuuksien yhteys asiakkaiden vaatimuksiin ja asiakas-

tyytyvdisyyden tayttamiseen

Jarjestelmien ominaisuus

Asiakastyytyvdisyyden

vaatimus

Asiakastyytyvdisyyden
tdyttdminen

Julkaisija

Saatavuus

Palvelun helppokayt-
toisyys

Asiakastyytyvdisyyden
vaatimuksena on help-
pokdyttdinen ja saata-
villa oleva jarjestelma.

Asiakastyytyvdisyyden
vaatimus: Lewis (2013)

Asiakastyytyvdisyyden
tayttaminen Fox, ym. (2009)

Automaattinen integraatio
jérjestelmien valilla

Jarjestelmdn suoritus-

kyky

Jarjestelmdn  suoritus-
kyky on mahdollista
jarjestelmdn suunnitte-
lun ansiosta.

Asiakastyytyvdisyyden
vaatimus: Lewis (2013)
Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Tsain & Jiang
(2015)

Joustavuus Empatia Palveluntarjoaja toimit- | Asiakastyytyvdisyyden
taa palvelua kdyttotar- | vaatimus: Lewis (2013)
peen mukaan, eikd
asiakas maksa ylimaa- | Asiakastyytyvdisyyteen
rdistd kaytosta. vastaaminen: Armbrust,
ym. (2010)
Edullisemmat kulut Aineellisuus Jarjestelmd ei vaadi | Asiakastyytyvdisyyden

suurta kertainvestoin-
tia ja se tekee asiakkaal-
le pienemmit kulut.

vaatimus: Lewis (2013)
Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Nitu (2009)

Luotettavuus Palvelun luotettavuus | Palvelun luotettavuus | Asiakastyytyvdisyyden
on tdrkedd ja se mah- | vaatimus: Parasuran, ym.
dollistaa  asiakkaalle | (1982)
lilketoiminnan  kehit- | Asiakastyytyvidisyyden vas-
tdmisen. taaminen: = Loukis, ym.
(2019)
Pienemmiait riskit Palveluntarjoajan luo- | Jdrjestelmien avulla | Asiakastyytyvdisyyden
tettavuus riski investoinneista tai | vaatimus: Parasuran, ym.
jarjestelmdn  palvelu- | (1982)

katkoissa ei ole asiak-
kaalla, vaan palvelun-
tarjoajalla.

Asiakastyytyviisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010)

Helppokayttoisyys

Palvelun helppokayt-
toisyys ja ymmarretta-

Vyys

Saadakseen asiakas
tdayden hyoddyn jdrjes-
telmaéstd, tarvitsee jar-
jestelmédn olla helppo-
kayttoinen sen loppu-
kayttijille.

Asiakastyytyvdisyyden
vaatimus:  Huang,
(2019)

ym.

Asiakastyytyviisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010)
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Skaalautuvuus Palvelun laatu Palvelu skaalautuu asi- | Asiakastyytyvdisyyden
akkaan tarpeiden mu- | vaatimus: Tsain, ym. (2015)
kaan.

Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Goeleven (2011)

Kayttokokemus Koettu hyoty Kayttokokemus vaikut- | Asiakastyytyvdisyyden
taa palveluun sitout- | vaatimus: Deloan, Mclean
tamiseen ja asiakastyy- | (2003)
tyvéisyyteen.

Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Goo, ym. (2018)
Turvallisuus Jarjestelman  turvalli- | Turvallinen jdrjestelmd | Asiakastyytyvdisyyden
suus mahdollistaa  niiden | vaatimus: Cong, ym. (2010)
kdyton, sekd organisaa-
tion tiedon kulun. Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Tsain, ym. (2015)
Virtualisointi Jarjestelmén toimivuus | Virtualisoinnilla  saa- | Asiakastyytyvdisyyden

daan jdrjestelméstd ra-
kenteellisesti parempi
ja toimivampi.

vaatimus: Churchill, ym.
(1982)

Asiakastyytyvdisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010)

SaaS-jdrjestelmille on useita eri vaatimuksia asiakastyytyvidisyyden nakokul-

masta ja ominaisuuksia vastaamaan ndihin vaatimuksiin. Alla taulukon tulok-

set eritelldan.

Taulukossa on yhteensd 11 asiakastyytyvdisyyden vaatimusta ja 11 SaaS-

jarjestelman ominaisuutta, jotka vastaavat asiakastyytyvaisyyden vaatimuksiin.

(Taulukko 2) ominaisuudet ovat: Saatavuus, automaattinen integraatio jarjes-

telmien valilld, joustavuus, edullisemmat kulut, luotettavuus, pienemmait riskit,

helppokayttoisyys, skaalautuvuus, kdyttokokemus, turvallisuus ja virtualisointi.

(Taulukko 2)
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Jarjestelmdn saatavuus asiakkaan kayttotarpeiden mukaan lisdd asiakastyyty-
vdisyyttd, koska jdrjestelmdd pystytddn kayttamdan kayttotarpeen mukaan.
(Fox, ym. 2009) Saatavuus parantaa asiakkaan kayttokokemusta ja parantaa ko-
ettua hyotyd asiakkaalle. Palveluntarjoaja hyotyy tdstd asiakkaan sitoutumisena
jarjestelmddan. (Goo, ym. 2018) Automaattinen integrointi jdrjestelmien valilla
parantaa jarjestelman suorituskykyd ja luotettavuutta. (Tsain & Jiang, 2015) Vir-
tualisoinnilla SaaS-jdrjestelmddn saadaan parempi suorituskyky, koska raken-
teellisesti jarjestelmadlld on tdlloin parempi suorituskyky (Cong, ym. 2010) Suori-
tuskyvyn ja luotettavuuden parantuminen parantaa asiakastyytyvdisyyttd.
(Lewis, 2013) SaaS-jarjestelmien riskit ovat myos pienemmadt, koska suurta al-
kuinvestointia ei tarvita IT-infrastruktuuriin ei tarvita. (Cong, ym. 2010) Asiak-
kaan ndkokulmasta tdméd tekee pienemmat taloudelliset riski ja investointina
pienemman riskin. (Parasuran, ym. 1982) Taméd vaatii asiakkaalta pienempid
taloudellisia kokonaisinvestointeja jdrjestelmiin, ja SaaS-jdrjestelmdt tuovat

kayttosddstoja On-demand palveluihin verrattuna. (Nitu, 2009)

Jarjestelman helppokayttoisyys lisdd asiakastyytyvdisyyttd, koska onnistunut
kayttoonotto ja jarjestelméan kaytto lisdd asiakkaan hyotya jarjestelmaéstd. (Cong.,
ym. 2010) kdytettdvyyden parantuminen lisid my0s asiakastyytyvdisyyttd, kos-
ka asiakas saa enemmin hyotyéd jarjestelmdstd itselleen. (Lewis, 2013) Asiak-
kaan vaatimuksena on turvallinen jdrjestelmd, koska usein niissd kisitelldan
tietoa, joka ei ole julkista. (Cong, ym. 2010) Turvallinen jdrjestelm& on perus-
edellytys asiakastyytyvdisyydelle asiakastyytyvdisyyden ndkokulmasta. Tur-
vallinen SaaS-jarjestelmad lisdd asiakastyytyvdisyyttd. (Tsain, ym. 2015) Asiakas-
tyytyvdisyyden ndkokulmasta SaaS-jarjestelmien skaalautuvuus on tdrkeda.
Asiakastyytyvdisyyden ndkokulmasta kdyton méddraan suhteutettu jarjestelma
lisdd asiakastyytyvdisyyttd. (Tsain, ym. 2015) SaaS-jdrjestelmien skaalautuvuus
antaa edellytykset luoda skaalautuvan jarjestelméan kdyton, sekd maksamisen

osalta. (Goeleven, 2011)
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SaaS-jdrjestelmilld on useita eri ominaisuuksia, joilla pystytddn vastaamaan ja
parantamaan asiakastyytyvdisyyttd. Asiakastyytyvdisyyteen on erilaisia vaati-

muksia, joihin ne pystyvét vastaamaan ominaisuuksilla.
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5 Yhteenveto

Tietojdrjestelmatieteen kirjallisuudessa on ollut paljon tutkimusta SaaS-
jarjestelmistd sekd niiden ominaisuuksista. Kirjallisuuden pohjalta SaaS-
jarjestelmdt on pystytty madritteleméddn sekd luokittelemaan niiden keskeisim-
mit ominaisuudet. Tietojdrjestelmitieteen kirjallisuudessa on myos huomattu
asiakastyytyvdisyyden merkitys ja sen merkitys SaaS-palveluntarjoajien liike-

toiminnan kannalta.

SaaS-jdrjestelmien maéédritelmd kuvaa jdrjestelmien toiminnallisuutta ja rajaa
ominaisuuksille ominaispiirteet. SaaS-jarjestelmien maaritelméssd, joka oli yh-
tenevd tietojdrjestelmdtieteen kirjallisuuden kanssa tuli ilmi seuraavat maari-
telmat: Jarjestelma toimii selainpohjaisesti, jarjestelméd ei ole tarkasti kustomoi-
tu jokaista asiakasta varten, jdrjestelma ei vaadi asennusta pddtelaitteelle, jérjes-
telmdn hinta mdardytyy kdyton mukaan ja SaaS-jarjestelmit eivat vaadi laite-
toimituksia toimituksen yhteydessd. SaaS-jarjestelmit ovat ketterid jarjestelmid,
jotka mahdollistavat kadyton sovellettuna organisaation liiketoiminnan tarpei-
siin.

SaaS-jdrjestelmien ominaisuuksia on kirjallisuudessa kuvattu monipuolisesti.
Ominaisuuksia on kuvattu sekd toiminallisten ettd asiakastyytyvédisyyden kan-
nalta laajasti. Keskeisimpid vaatimuksia asiakastyytyvdisyydelle on, mitd SaaS-
jarjestelmat pystyvit tayttdamadan ovat: kustannustehokkuus, jarjestelménlaatu ja

kayttotarpeita vastaavat toiminnallisuudet, palveluntarjoajan asiantuntevuus ja
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kokemus ja jdrjestelmdn turvallisuus. Kun SaaS-jarjestelmd tdyttdd nama vaati-
mukset, asiakas saa jdrjestelmdstd lisdarvoa omalle liiketoiminnalleen. Asiak-
eivét ole siis vain jdrjestelmid, vaan ne ovat myos suhteellisen tehokas tyokalu

kehittad liiketoimintaa niitd hyodyntdviassd organisaatiossa.

Asiakastyytyvdisyyden vaatimukset ovat kuvattu tutkimuksessa. Asiakastyy-
tyvdisyyden vaatimuksen pohjan muodostaa asiakkaan ennakko-odotukset
tuotteesta ja sen koetun hyddyn, kun jarjestelmd on kdytossd. Jarjestelman laatu
palvelun laatu, jarjestelmdn turvallisuus ovat vaatimuksia asiakastyytyvdisyy-
delle ja niiden pohjalta asiakastyytyvdisyys muodostuu. Asiakastyytyvdisyy-
delld SaaS-palveluntarjoajat pystyvét parantamaan omaa liiketoimintaa ja te-

kemaéén siitd kannattavampaa.

Asiakastyytyvdisyyden vaatimusten tdyttymisen mddrittelyssd nousivat esille
asiakastyytyvdisyyden vaatimuksen kriteerit. Hyvélld asiakastyytyvdisyydellad
on monia positiivisia vaikutuksia SaaS-palveluntarjoajan liiketoimintaan. Asia-
kastyytyvdisyys korreloi asiakasuskollisuuteen sekd uusasiakashankitaan suosi-
tusten muodossa. Asiakastyytyvdisyys on merkittivd tekija SaaS-
palveluntarjoajien liiketoiminnassa, eiké sitd kannata olla huomioimatta palve-
luntarjoajan liiketoiminnan kehityksessd. Asiakastyytyvdisyyden mahdollistaa
onnistunut SaaS-jdrjestelmd, mutta samaan aikaan jédrjestelmén kehityksen tulisi
tapahtua huomioiden asiakkaiden vaatimukset. T&lloin jarjestelméan kehitys
tukee palveluntarjoajan liiketoimintaa ja tuottaa pidempiaikaisia sekd tuotta-

vampia asiakassuhteita.

Kirjallisuuskatsauksen tulokset maéaérittelevit asiakastyytyvdisyyden tdyttymi-
selle SaaS-jarjestelmien erilaisia ominaisuuksia. Ndmé ominaisuudet vastaavat
asiakastyytyvdisyyden vaatimuksia. Nditd ominaisuuksia, jotka tayttavét asia-
kastyytyvdisyyttd ovat: Skaalautuvuus, luotettavuus, kdytettdavyys, turvallisuus,
riskien minimaalinen mddrd, Pienemmat kustannukset, virtualisointi, jousta-
vuus, valmiit integraatiot jarjestelmien valilld ja saatavuus. Namé& ominaisuudet

loydettiin merkittdvammaksi asiakastyytyvédisyyden tdyttamisen kannalta.
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Taman kirjallisuuskatsauksen pohjalta lisdtutkimusta voisi tehdd SaaS-
palveluntarjoajien toimista asiakastyytyvédisyyden parantamiseksi. Tutkimusta
asiakassuhteen vaatimuksista, sekd niiden tdyttamisestd 16ytyy, mutta tutki-
musta toimenpiteistd, joita SaaS-palveluntarjoajat tekevit asiakastyytyvdisyy-
den tayttamiseksi ei 16ydy. T&td asiaa voisi tutkia kvantitatiivisin menetelmin ja
kartoittaa, millaisia toimenpiteitd SaaS-palveluntarjoajat tekevét tdyttddkseen
asiakastyytyvdisyyden vaatimukset. SaaS-jarjestelmdt kehittyvit jatkuvasti ja
niiden méiritelmaé olisi mahdollista tutkia uudelleen, koska viimeisimmat tut-
kimukset ovat noin 7 vuotta vanhoja. Tdssd ajassa SaaS-jdrjestelmien madritel-
mdd ja ominaisuuksia voisi tutkia uudestaan ja mddritelld niille mahdollisesti

uusia madritelmid ja ominaisuuksia.

Huomioitavaa arvioidessa timan tutkimuksen tuloksia. Tama tutkimus on teh-
ty kirjallisuuskatsauksena, eikd omaa tutkimusta ole tehty omien vdiitteiden tu-
kemiseksi. Lahdeaineistona on kaytetty tietojdrjestelmitieteen tutkimusta, eikd
kaikelle ole aivan yksimielistd selitystd. Tutkimuksessa on kadytetty yleisimpid
maddritelmid termien kanssa, ja ne saattavat tulevaisuudessa vield muuttua,
koska tutkittava aihe SaaS-jarjestelmét kehittyvit jatkuvasti. Tutkimustulokset
ovat myos otettu erillisistd tutkimuksista ja luotu niistd kokonaisuus SaaS-
jdrjestelmien vaatimuksille ja asiakastyytyvdisyyden tdyttymiselle. Tutkimuk-
sissa saattaa olla eroa aihealueiden kanssa ja koottuna yhteen ne saattavat erota

tutkimustilanteissa eri menetelmilld ja konteksteilla.



24



25

LAHTEET

Armbrust, M., Fox, A., Griffith, R., Joseph, A. D., Katz, R., Konwinski, A., et al.

(2010). A view of cloud computing. Communications of the ACM, 53(4), 50-58.

Benlian, A., & Hess, T. (2011). Opportunities and risks of software-as-a-service:

Findings from a survey of IT executives. Decision Support Systems, 52(1),

232-246. doi:https:/ /doi.org/10.1016/7.dss.2011.07.007

Berenbach, B., Paulish, D., Kazmeier, J., & Rudorfer, A. (2009). Software & sys-

tems requirements engineering: In practice McGraw-Hill, Inc.

Bowen, J. T., & Chen, S. (2001). The relationship between customer loyalty and
customer satisfaction. International Journal of Contemporary Hospitality Man-

agement,

Chou, S., & Chiang, C. (2013). Understanding the formation of software-as-a-
service (SaaS) satisfaction from the perspective of service quality. Decision

Support Systems, 56, 148-155. doi:https:/ /doi.org/10.1016/j.dss.2013.05.013

Churchill Jr, G. A., & Surprenant, C. (1982). An investigation into the determi-

nants of customer satisfaction. Journal of Marketing Research, 19(4), 491-504.

Cusumano, M. (2010). Cloud computing and SaaS as new computing plat-

torms. Communications of the ACM, 53(4), 27-29.


https://doi.org/10.1016/j.dss.2011.07.007
https://doi.org/10.1016/j.dss.2013.05.013

26
DeLone, W. H., & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of in-
formation systems success: A ten-year update. Journal of Management Infor-

mation Systems, 19(4), 9-30.

Fox, A., Griffith, R., Joseph, A., Katz, R., Konwinski, A., Lee, G., et al. (2009).
Above the clouds: A berkeley view of cloud computing. Dept.Electrical

Eng.and Comput.Sciences, University of California, Berkeley,

Rep.UCB/EECS, 28(13), 2009.

Godse, M., & Mulik, S. (2009a). An approach for selecting software-as-a-service
(SaaS) product. Paper presented at the 2009 IEEE International Conference on

Cloud Computing, pp. 155-158.

Godse, M., & Mulik, S. (2009b). An approach for selecting software-as-a-service
(SaaS) product. Paper presented at the 2009 IEEE International Conference on

Cloud Computing, pp. 155-158.

Gong, C., Liu, J., Zhang, Q., Chen, H., & Gong, Z. (2010). The characteristics of
cloud computing. Paper presented at the 2010 39th International Conference

on Parallel Processing Workshops, pp. 275-279.

Goo, J., Huang, C. D., & Hart, P. (2008). A path to successful IT outsourcing;
Interaction between service-level agreements and commitment. Decision

Sciences, 39(3), 469-506.



27
Goode, S, Lin, C., Tsai, J. C., & Jiang, J. J. (2015). Rethinking the role of security
in client satisfaction with software-as-a-service (SaaS) providers. Decision

Support Systems, 70, 73-85.

Griffin, A., & Hauser, J. R. (1993). The voice of the customer. Marketing Sci-

ence, 12(1), 1-27.

Huang, P., Lee, B. C., & Chen, C. (2019). The influence of service quality on cus-
tomer satisfaction and loyalty in B2B technology service industry. Total

Quality Management & Business Excellence, 30(13-14), 1449-1465.

Kim, S.S., & Son, J. (2009). Out of dedication or constraint? A dual model of
post-adoption phenomena and its empirical test in the context of online

services. MIS Quarterly, , 49-70.

Lam, S. Y., Shankar, V., Erramilli, M. K., & Murthy, B. (2004). Customer value,
satisfaction, loyalty, and switching costs: An illustration from a business-to-
business service context. Journal of the Academy of Marketing Science, 32(3),

293-311.

Loukis, E., Janssen, M., & Mintchev, 1. (2019). Determinants of software-as-a-

service benefits and impact on firm performance. Decision Support Sys-

tems, 117, 38-47.

Makild, T., Jarvi, A., Ronkkd, M., & Nissild, J. (2010). How to define software-as-
a-service-an empirical study of finnish saas providers. Paper presented at

the International Conference of Software Business, pp. 115-124.



28
Mcsi, M. (2009). Configurability in SaaS (software as a service) applications. Pa-
per presented at the Proceedings of 2nd Annual Conference on India Software

Engineering Conference, pp. 19-26.

Mell, P., & Grance, T. (2011). The NIST definition of cloud computing.

Ojala, A. (2012). Software-as-a-service revenue models. IT Professional, 15(3), 54-

59.

Rimal, B. P., Jukan, A., Katsaros, D., & Goeleven, Y. (2011). Architectural re-
quirements for cloud computing systems: An enterprise cloud ap-

proach. Journal of Grid Computing, 9(1), 3-26.

Sun, W., Zhang, K., Chen, S., Zhang, X., & Liang, H. (2007a). Software as a ser-
vice: An integration perspective. Paper presented at the International Confer-

ence on Service-Oriented Computing, pp. 558-569.

Sun, W., Zhang, K., Chen, S., Zhang, X., & Liang, H. (2007b). Software as a ser-
vice: An integration perspective. Paper presented at the International Confer-

ence on Service-Oriented Computing, pp. 558-569.

Vaquero, L. M., Rodero-Merino, L., Caceres, J., & Lindner, M. (2008). No title. A

Break in the Clouds: Towards a Cloud Definition,

Zeithaml, V. A,, Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1988). Communication and
control processes in the delivery of service quality. Journal of Marke-

ting, 52(2), 35-48.



