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Tutkielmassa käsitellään SaaS-järjestelmien vaatimuksia asiakastyytyväisyyden 

näkökulmasta. Tutkimus toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Tutkimuksessa 

käsitellään SaaS-järjestelmiä ja niiden vaatimusmäärittelyä. Tutkimuksessa sel-

vitetään minkälaisia vaatimuksia SaaS-järjestelmillä, on asiakkaiden näkökul-

masta. SaaS-järjestelmät ovat pilvipohjaisia palveluita, jotka toimitetaan asiak-

kaalle suoraan omaan päätelaitteeseen ja ne ovat usein selainpohjaisia. SaaS-

pohjaisien järjestelmien käyttö on lisääntynyt 2000-luvulla, ja niistä on muodos-

tunut pysyvä ratkaisu On-demand sovelluksien rinnalle. SaaS-järjestelmät ovat 

ketteriä ja niiden avulla pystytään tarjoamaan palvelut suoraan asiakkaalle 

käyttäjän näkökulmasta helposti. Järjestelmien vaatimukset vaihtelevat riippu-

en käyttäjien tarpeista, mutta tutkimuksessa etsitään yhteneväisyyksiä asiakas-

tyytyväisyyden saavuttaville SaaS-järjestelmille.  SaaS-järjestelmiä katsotaan 

palveluiden näkökulmasta ja tutkitaan niiden ominaisuuksia sekä asiakkaiden 

vaatimuksia. Tutkimuksen tuloksissa käy ilmi, että asiakastyytyväisyyteen vai-

kuttavat järjestelmän ominaisuudet ja sen tuomat hyödyt asiakkaalle. SaaS-

järjestelmien ominaisuuksista järjestelmän luotettavuus, turvallisuus ja käytet-

tävyys ovat ominaisuuksia, jotka parantavat asiakastyytyväisyyttä. Tutkimuk-

sessa käsitellään kattavasti näiden lisäksi muut ominaisuudet asiakastyytyväi-

syyden näkökulmasta. 
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ABSTRACT 
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SaaS-system requirements for customer satisfaction 
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Supervisor(s): Clements, Kati 

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. 
 

Keywords: SaaS, System requirements, customer satisfaction, cloud computing 
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1 Johdanto 

Tietojärjestelmien hyödyntäminen on lisääntynyt sekä kuluttajien että organi-

saatioiden käytössä. Tietojärjestelmien sekä internetin kehitys ovat mahdollis-

taneet pilvipohjaisetpalvelut, jotka tarjoavat uusia mahdollisuuksia ja palveluita 

organisaatioille sekä kuluttajille (Benlian & Hess, 2011, s. 232). SaaS-järjestelmät 

ovat ominaisuuksiltaan monipuolisia palveluita. Ne auttavat organisaatioita 

vähentämään suuria kertaluontoisia kustannuksia ja mahdollistavat kustannus-

ten kohdistamisen operatiivisille toimille (Godse, Mulik, 2009, s. 155). Saas-

järjestelmät tulevat koko ajan lisääntymään organisaatioiden käytössä, koska ne 

pystyvät tarjoamaan palvelut laitteesta riippumatta. Ne myös kilpailevat kette-

ryydellään perinteisiä teknologioita vastaan, jotka toimivat suoraan päätelait-

teessa. SaaS-pohjaiset palvelut pystyvät skaalautuvasti tarjoamaan palvelut 

suoraan loppukäyttäjälle. SaaS-pohjaisilla palveluilla on potentiaali syrjäyttää 

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

Tässä tutkimuksessa käsitellään asiakastyytyväisyyden vaatimuksia SaaS-

järjestelmille, jotka asiakkaat kokevat tärkeiksi. SaaS-järjestelmällä eli Software 

as a Service-palvelulla tarkoitetaan palvelua, joka toimitetaan asiakkaalle inter-

netin välityksellä suoraan omaan päätelaitteeseen. (Fox, Griffith, Joseph, Katz, 

Konwiski, Lee, Patterson, Rabkin, Stoica, 2009, s. 4) 
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Tutkimuksessa käsitellään myös vaatimusmäärittelyjä, joita SaaS-järjestelmällä 

tulee olla, jotta se on asiakkaiden käyttötarpeille sopiva. (Berenbach, Paulish, 

Kazmeier, Rudorfer, 2009, s. 20)  

Teoreettisena viitekehyksenä tutkielmassa on Delonen ja Macleanin (2002) tieto-

järjestelmien menestysmalli-teoria. Teoria perustuu tietojärjestelmien jakami-

seen kuuteen eri ulottuvuuteen, minkä avulla järjestelmän laatua voidaan arvi-

oida eri mittareilla. Mittarit sisältävät järjestelmän ulkoisia ja sisäisiä tekijöitä, 

joiden avulla järjestelmää voidaan kokonaisvaltaisesti arvioida. Tutkimusky-

symykset ovat tutkimuksessa: 

- Miten SaaS-järjestelmän ominaisuuksilla voi täyttää asiakkaan vaatimuk-

sia? 

Tutkimus toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Lähteinä käytetään tieteellisiä 

julkaisuja ja yliopiston tietokantoja. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on vasta-

ta tutkimuskysymyksiin ja analysoida aiheesta julkaistua kirjallisuutta.  
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2 SaaS-järjestelmät 

SaaS-järjestelmät tarjoavat palvelut suoraan päätelaitteeseen asiakkaalle. Palve-

luntarjoaja ylläpitää palvelua, joten asiakkaan ei tarvitse huolehtia ylläpidosta. 

Usein hinnoittelu on kuukausipohjaista eikä suurta ensimmäistä investointia 

tarvita, koska SaaS-järjestelmillä investoidaan jo valmiiseen palveluinfrakstruk-

tuuriin (Nitu, 2009, s. 19). Tässä luvussa käsitellään tarkemmin SaaS-

järjestelmien ominaisuuksia ja määritelmää. 

2.1 SaaS-järjestelmien määritelmä 

SaaS-järjestelmien palvelut määritellään Mell:n, ja Grancen mukaan (2001) käyt-

täjälle toimitetuksi omaan päätelaitteeseen. Sovellukset ja palvelut ovat saatavil-

la asiakkaalle internet-selaimen kautta tai päätelaitteeseen asennetulla sovelluk-

sella. Käyttäjä ei itse hallitse käyttöliittymän alla olevia ominaisuuksia SaaS-

palvelusta lukuunottamatta käyttöliittymän käyttöön liittyviä asetuksia. Toisen 

määritelmän mukaan SaaS-järjestelmät toimivat verkossa ja tarjoavat palvelut 

nettiselaimen kautta asiakkaille. SaaS-järjestelmät pitävät sisällään kolme ker-

rosta, jotka ovat käyttöliittymä, liiketoiminnan logiikka ja data. Asiakkaat mak-

savat kuukausipohjasta käyttömaksua eikä suurta kertainvestointia tarvita (Sun, 

Zhang, Chen, Zhang, Lian, 2007, s. 559).  SaaS-järjestelmille on usein yhteistä, 

että ne sisältävät liiketoiminnan ja teknologisen ratkaisun SaaS-palvelun muo-
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dossa. SaaS-järjestelmistä löytyy eri määritelmiä. (Mäkilä, Järvelä, Rönkkö, Nis-

silä, 2010, s. 116).  Mäkilä, Ym. (2010) kuitenkin löytävät kirjallisuudesta viisi 

yhdistävää tekijää, mitkä löytyvät kaikista SaaS-määritelmistä: 

• Järjestelmää käytetään nettiselaimen kautta. 

• Järjestelmää ei ole erikseen kustomoitu jokaiselle asiakkaalle. 

• Järjestelmä ei vaadi fyysisiä laiteasennuksia toimituksen yhteydessä. 

• Järjestelmä ei vaadi monimutkaista asennusta tai integrointia. 

• Järjestelmän hinta määräytyy sen käytön mukaan. 

Järjestelmien määrittelyjen eroja voidaan selittää myös niiden hinnoittelumal-

lien perusteella. Hinnoittelumalleja on SaaS-järjestelmillä erilaisia eri asiakkaille. 

Suoraan käyttömäärästä maksaminen, jolloin käyttöä mitataan eri merkiksi ajal-

la, kutsutaan pay per use-malliksi, jossa käyttäjä maksaa suoraan käyttämäs-

tään ajasta SaaS-palvelussa. (Armbrust, Ym, 2010) Tämän mallin mukaan hyö-

tyjä ovat, että 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-järjestelmiä voidaan myös vuokrata tai lisensoida suoraan asiakkaalle. 

SaaS-järjestelmän vuokrauksessa järjestelmän ohjelmistoa vuokrataan suoraan 

asiakkaalle. Hinta on ennalta määritelty ja neuvoteltu vuokrauksen kestosta 

riippuen (Armbrust, Ym., 2010).  Ojalan (2013) mukaan tämä malli tuo etuja 

toimittajalle muun muassa joustavien hinnoittelumallien muodossa ja laajojen 

asiakaskuntien muodossa sekä haittoja olevan kustannuskulujen jääminen toi-

mittajalle, jos ohjelmisto ei tuota tarpeeksi myyntiä.  
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2.2 SaaS-järjestelmien ominaisuuksia 

SaaS-järjestelmien käyttöönotto tuo organisaatioihin joustavuutta. Niiden käyt-

töönoton jälkeen organisaation ICT-henkilökunnan ei tarvitse olla yhtä paljon 

keskittynyt vain järjestelmien teknologioihin, vaan se mahdollistaa organisaati-

on keskittymisen enemmän sen ydinliiketoimintaan. SaaS-järjestelmien käyt-

töönotto vaatii enemmän liiketoimintaan tehtävää työtä kuin kehitystyötä jär-

jestelmiin liittyen (Loukis, Janssen, Mintchev, 2019, s. 41). Onnistunut SaaS-

järjestelmien käyttöönotto ja niiden hyödyntäminen edistää organisaatioiden 

innovatiivista sekä operatiivista kykyä. (Loukis, Ym, 2019, s. 44) Lewis (2013, s. 

4) esittelee SaaS-järjestelmien ominaisuuksia, jotka tekevät niistä houkuttelevia 

vaihtoehtoja organisaatioille. (Taulukko 1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



11 

Taulukko 1.  SaaS-järjestelmien keskeisiä ominaisuuksia (Lewis, 2013) 

• Saatavuus: Palvelut ovat helposti saatavilla ja käyttäjillä on pääsy 
sovellukseen miltä tahansa laitteelta. 

• Automaattinen integraatio järjestelmien välillä: Järjestelmät mah-
dollistavat työskentelyn samanaikaisesti sekä samanaikaisesti 
päivittyvän tiedon pohjalta. 

• Joustavuus: Organisaatiot pystyvät joustavasti käyttää ja ottaa 
pois käytöstä järjestelmien resursseja käytön vaativuuden mu-
kaan. 

• Edullisemmat IT-infrastruktuuri kulut: Palvelun hinta määräytyy 
käytön mukaan, eivätkä ne aiheuta suuria alkuinvestointeja. 

• Luotettavuus: SaaS-palveluiden tuottajat takaavat ja vastaavat jär-
jestelmän toimivuudesta eikä organisaation tarvitse tätä itse teh-
dä. 

• Pienemmät riskit: Organisaatiot pystyvät SaaS-palveluiden avulla 
kokeilemaan, mitkä palvelut ovat tärkeitä ja miten niitä pystytään 
parhaalla tavalla hyödyntämään. 

• Skaalautuvuus: Palveluita pystytään hankkimaan ja vähentämään 
käyttömäärien mukaan. 

 

 

Cong, Chen, Liu, Zhang (2010, s. 276–278) määrittelevät SaaS-järjestelmien omi-

naisuuksia omassa tutkimuksessa ja tutkimuksessa nousee esille seuraavat 

ominaisuudet SaaS-järjestelmissä: 
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• Palvelukeskeisyys: Järjestelmä on helposti saatavilla ja käyttöliit-

tymä on käytännöllinen käyttäjien tarpeet huomioiden. 

• Irrallinen yhdistäminen ohjelmoinnissa: Järjestelmän eri tasot ovat 

infrastruktuurisesti erillään toisistaan, joka tarkoittaa, että järjestelmän 

tasot toimivat toisistaan riippumatta. 

• Korkea sietokyky virheille: Järjestelmillä on erilaisia metodeja, jolla    

järjestelmän virheet pystytään korjaamaan. Virheet SaaS-järjestelmissä 

ovat usein joko palveluntarjoajan verkossa tai asiakkaan palvelimessa. 

Algoritmien ja eri metodien avulla nämä virheet pystytään tehokkaasti 

paikantamaan. 

• Liiketoiminakeskeisyys: SaaS-järjestelmät pyrkivät vastaamaan 

suoraan käyttäjän tarpeisiin. Järjestelmä ei myöskään vaadi suurta kerta-

luontoista kustannusta, vaan sen käyttö määrää palvelulle hinnan.  

• Käyttäjäkokemus: Käyttäjäkokemus on yksi arvioitava kriteeri jär-

jestelmän laadusta.  

• Laadukas järjestelmäturvallisuus: Laadukas järjestelmäturvallisuus 

takaa järjestelmän tietoturvan ja SaaS-järjestelmillä se saavutetaan irralli-

sella järjestelmän yhdistämisellä ja palvelinten suojaamisella. 

• Virtualisointi: Virtualisoinnilla pysytään SaaS-järjestelmillä luo-

maan palveluiden kestävämpää järjestelmää. 

 Lewisin (2013) määritelmässä sekä Congin, ym (2010) määritelmissä SaaS-

järjestelmien ominaisuuksille korostuu liiketoiminnan edistäminen helppokäyt-

töisellä järjestelmällä käyttäjän näkökulmasta, järjestelmän skaalautuvuus käyt-

täjän käyttömäärän mukaan ja luotettava järjestelmän toiminta. SaaS-

järjestelmien lisäksi SaaS-palveluiden ominaisuudet tähtäävät korkeaan suori-

tuskykyyn sekä korkeaan palvelukapasiteettiin käyttötarpeen mukaan ilman 

suuria kertaluontoisia investointeja. (Goeleven, Katsaros, Jukan, Rimal, 2011, s. 

11)  
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3 Asiakastyytyväisyys ja asiakkaiden vaatimukset 

Tässä luvussa määritetään asiakastyytyväisyyden käsite sekä asiakkaiden vaa-

timusten määritelmä. Käsitteet määritellään yleisellä tasolla, sekä rinnastetaan 

niitä SaaS-järjestelmien kannalta asiakastyytyväisyyteen ja asiakasvaatimuksiin. 

3.1 Asiakastyytyväisyyden määritelmä 

Asiakastyytyväisyys määritellään lopputuloksena, joka syntyy palvelun tai 

tuotteen ostamisen jälkeen, ja miten hyvin tuote tai palvelu vastaa odotuksia 

ostopäätöksen jälkeen. Asiakastyytyväisyys täyttyy, kun tuote tai palvelu vas-

taa odotuksiaan hintaansa nähden sekä toimii luvatulla tavalla (Churchill, 

Surprenant, 1982, s. 143). Asiaskastyytyväisyydellä pystytään myös saamaan 

isompia tuottoja organisaatiolle. Erittäin korkealla asiakastyytyväisyydellä on 

korrelaatio asiakasuskollisuuteen, joka tuo enemmän myyntiä organisaatiolle, 

mitä kautta liiketoiminta on myös kannattavampaa (Bowen, Chen, 2001, s. 215). 

Positiivisen asiakastyytyväisyyden on tutkittu lisäävän asiakassuhteen kestoa ja 

palveluntarjoajan vaihtaminen on epätodennäköisempää, kun asiakas on tyyty-

väinen saamaansa palveluun tai tuotteeseen (Sung, Tai, 2009 s. 61). Uudemmas-

sa tutkimuksessa liittyen teknologian sekä IT-alan organisaatioihin on myös 

löydetty tekijöitä, jotka edistävät asiakastyytyväisyyttä. Parasuran, Zeithaml, 

Berryn (1988) mukaan seuraavat tekijät lisäävät asiakastyytyväisyyttä:  
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• Palvelun luotettavuus: Palvelun täytyy olla luotettava ja toimittava hy-

vin, jotta se täyttää asiakastyytyväisyyden 

• Palvelun helppokäyttöisyys ja ymmärrettävyys: Palvelun täytyy tämän 

tekijän kannalta olla käytettävä ja ymmärrettävä kokonaisuus 

• Empaattisuus: Tämä tekijä mittaa sitä, kuinka henkilökohtaiseksi asiakas 

kokee asiakassuhteen ja miten palveluntarjoaja välittää asiakkaasta 

• Aineellisuus: Tekijä käsittelee minkälainen mielikuva asiakkaalla on pal-

veluntarjoajan fasiliteeteistä ja aineellisista resursseista, ja minkälaisen 

palvelun asiakas saa omaa rahallista investointia vastaan. 

• Luotettavuus: Miten asiakas luottaa palveluntarjoajaan kykyyn toimittaa 

palvelu erilaisissa tilanteissa.  

Vaikka teoria on vanha, Huangin, Leen ja Chenin (2019) tekemässä tutkimuk-

sessa tämä todettiin edelleen paikkaansa pitäväksi teoriaksi. Tutkimus tehtiin 

teknologia-alan yritysten asiakastyytyväisyydestä. SaaS-palveluntarjoajille 

asiakastyytyväisyys on tärkeä osa liiketoimintaa, sillä asiakastyytyväisyys joh-

taa suurempiin käyttömääriin, mikä on kannattavampaa toimintaa organisaa-

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

3.2 Asiakkaiden vaatimusten määritelmä 

Asiakkaiden vaatimuksia voidaan määritellä asiakkaan vaatimina ominaisuuk-

sina, jota tuotteesta tai palvelusta tulee löytyä, jotta se täyttää asiakkaan toiveet 

ja vaatimukset tuotteesta tai palvelusta. (Griffin, Hauser, 1993, s. 3) SaaS-

järjestelmien osalta asiakkaiden vaatimuksia voidaan määritellä erilaisilla ko-

konaisuuksilla. Asiakastyytyväisyyden saavuttamiseksi tulee täyttää ensin asi-

akkaiden vaatimukset (Lam, Shankar, Murthy, 2004, s. 298). Gooden, Linin, 

Tsain ja Jiangin (2015) mukaan SaaS-järjestelmien keskeisiä vaatimuksia asia-

kastyytyväisyyden täyttämiseksi ovat: palvelun laatu, palveluntarjoajan vas-
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tauskyky, koettu hyöty SaaS-järjestelmästä, järjestelmän turvallisuus ja tietotur-

va, Palveluntarjoajan luotettavuus ja järjestelmän suorituskyky. Etenkin järjes-

telmän turvallisuus on tekijä, mistä ei ole aikaisemmin tehty empiiristä tutki-

musta. Järjestelmän turvallisuus lisää asiakkaan halua sitoutua SaaS-

järjestelmään (Goode, ym, 2015, s. 79). SaaS-järjestelmien vaatimuksille on myös 

olennaista palveluntarjoajan joustavuus ja avoin viestintä asiakkaan kanssa. 

Asiakastyytyväisyyden edellytyksiä eivät ole pelkästään SaaS-järjestelmän toi-

minalliset ominaisuudet, vaan myös toimittajan palvelu ja sen laatu järjestel-

män toiminnallisten ominaisuuksien ulkopuolella (Chou, Chiang, 2013). Delo-

nen ja McLeanin (2003) mukaan tietojärjestelmien menestysmallin mukaan 

asiakastyytyväisyyden ja sen tuoman hyödyt saavutetaan neljällä eri tekijällä: 

• Tiedon laatu: Miten laadukasta on tietojärjestelmän sisältö sekä sen kau-

palliset materiaalit. 

• Palvelun laatu: Miten hyvin SaaS-järjestelmän palveluntarjoaja pystyy 

palvelemaan asiakasta erilaisissa tilanteissa sekä luomaan arvoa asiak-

kaalle. 

• Järjestelmän laatu: Miten laadukas järjestelmä on toiminnallisilta ominai-

suuksiltaan. 

• Käyttötarkoitukset: Miten asiakas haluaa järjestelmää käytettävän ja mi-

ten järjestelmä vastaa näihin käyttötarkoituksen vaatimuksiin 
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4 SaaS-järjestelmien vaatimukset asiakastyytyväi-

syyden näkökulmasta 

Tässä luvussa vastataan tutkimuskysymykseen sekä kootaan kirjallisuuskat-

sauksen keskeisimmät kohdat. SaaS-järjestelmät ovat ketteriä järjestelmiä, jotka 

mahdollistavat monipuoliset palvelut helposti loppukäyttäjän päätelaitteiseen 

ilman monimutkaisia asennuksia ja ne kilpailevat perinteisiä on-demand järjes-

telmiä vastaan (Cusucano, 2007; Mell, Grance 2001). SaaS-järjestelmillä on eri-

laisia ominaisuuksia, jotka mahdollistavat järjestelmien käytön asiakkaalle käyt-

tötarpeen mukaan mahdollistaen organisaation keskittymisen omaan ydinliike-

toimintaan. (Loukis ym, 2019) SaaS-järjestelmien vastaavat asiakastyytyväisyy-

den täyttämisen kriteerejä. (Taulukko 2). Taulukossa vertaillaan tietojärjestel-

mien ominaisuuksia sekä asiakastyytyväisyyden määritelmää ja asiakastyyty-

väisyyden täyttämistä. Taulukossa käytetään asiakastyytyväisyyden vaatimuk-

sia, sekä rinnastetaan ne SaaS-järjestelmin vaatimuksiin asiakastyytyväisyyden 

näkökulmasta.  
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Taulukko 2 SaaS-järjestelmien ominaisuuksien yhteys asiakkaiden vaatimuksiin ja asiakas-

tyytyväisyyden täyttämiseen 

Järjestelmien ominaisuus Asiakastyytyväisyyden  
vaatimus 

Asiakastyytyväisyyden  
täyttäminen 

Julkaisija 

Saatavuus Palvelun helppokäyt-
töisyys 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimuksena on help-
pokäyttöinen ja saata-
villa oleva järjestelmä. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Lewis (2013) 
 
Asiakastyytyväisyyden 
täyttäminen Fox, ym. (2009) 

Automaattinen integraatio 
järjestelmien välillä 

Järjestelmän suoritus-
kyky 

Järjestelmän suoritus-
kyky on mahdollista 
järjestelmän suunnitte-
lun ansiosta. 

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

Joustavuus Empatia Palveluntarjoaja toimit-
taa palvelua käyttötar-
peen mukaan, eikä 
asiakas maksa ylimää-
räistä käytöstä. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Lewis (2013) 
 
Asiakastyytyväisyyteen 
vastaaminen: Armbrust, 
ym. (2010) 

Edullisemmat kulut Aineellisuus Järjestelmä ei vaadi 
suurta kertainvestoin-
tia ja se tekee asiakkaal-
le pienemmät kulut. 

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

Luotettavuus Palvelun luotettavuus Palvelun luotettavuus 
on tärkeää ja se mah-
dollistaa asiakkaalle 
liiketoiminnan kehit-
tämisen. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Parasuran, ym. 
(1982)  
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Loukis, ym. 
(2019) 

Pienemmät riskit Palveluntarjoajan luo-
tettavuus 

Järjestelmien avulla 
riski investoinneista tai 
järjestelmän palvelu-
katkoissa ei ole asiak-
kaalla, vaan palvelun-
tarjoajalla. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Parasuran, ym. 
(1982) 
 
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010) 

Helppokäyttöisyys Palvelun helppokäyt-
töisyys ja ymmärrettä-
vyys 

Saadakseen asiakas 
täyden hyödyn järjes-
telmästä, tarvitsee jär-
jestelmän olla helppo-
käyttöinen sen loppu-
käyttäjille. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Huang, ym. 
(2019) 
 
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010) 
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SaaS-järjestelmille on useita eri vaatimuksia asiakastyytyväisyyden näkökul-

masta ja ominaisuuksia vastaamaan näihin vaatimuksiin. Alla taulukon tulok-

set eritellään. 

Taulukossa on yhteensä 11 asiakastyytyväisyyden vaatimusta ja 11 SaaS-

järjestelmän ominaisuutta, jotka vastaavat asiakastyytyväisyyden vaatimuksiin. 

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

telmien välillä, joustavuus, edullisemmat kulut, luotettavuus, pienemmät riskit, 

helppokäyttöisyys, skaalautuvuus, käyttökokemus, turvallisuus ja virtualisointi. 

(Taulukko 2)  

Skaalautuvuus Palvelun laatu Palvelu skaalautuu asi-
akkaan tarpeiden mu-
kaan. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Tsain, ym. (2015)  
 
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Goeleven (2011) 

 
Käyttökokemus 

 
Koettu hyöty 

 
Käyttökokemus vaikut-
taa palveluun sitout-
tamiseen ja asiakastyy-
tyväisyyteen. 

 
Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Deloan, Mclean 
(2003)  
 
 
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Goo, ym. (2018) 

Turvallisuus Järjestelmän turvalli-
suus 

Turvallinen järjestelmä 
mahdollistaa niiden 
käytön, sekä organisaa-
tion tiedon kulun. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Cong, ym. (2010)  
 
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Tsain, ym. (2015) 

Virtualisointi 
 

Järjestelmän toimivuus Virtualisoinnilla saa-
daan järjestelmästä ra-
kenteellisesti parempi 
ja toimivampi. 

Asiakastyytyväisyyden 
vaatimus: Churchill, ym. 
(1982) 
  
Asiakastyytyväisyyden vas-
taaminen: Cong, ym. (2010) 
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Järjestelmän saatavuus asiakkaan käyttötarpeiden mukaan lisää asiakastyyty-

väisyyttä, koska järjestelmää pystytään käyttämään käyttötarpeen mukaan. 

(Fox, ym. 2009) Saatavuus parantaa asiakkaan käyttökokemusta ja parantaa ko-

ettua hyötyä asiakkaalle. Palveluntarjoaja hyötyy tästä asiakkaan sitoutumisena 

järjestelmään. (Goo, ym. 2018) Automaattinen integrointi järjestelmien välillä 

parantaa järjestelmän suorituskykyä ja luotettavuutta. (Tsain & Jiang, 2015) Vir-

tualisoinnilla SaaS-järjestelmään saadaan parempi suorituskyky, koska raken-

teellisesti järjestelmällä on tällöin parempi suorituskyky (Cong, ym. 2010) Suori-

tuskyvyn ja luotettavuuden parantuminen parantaa asiakastyytyväisyyttä. 

(Lewis, 2013) SaaS-järjestelmien riskit ovat myös pienemmät, koska suurta al-

kuinvestointia ei tarvita IT-infrastruktuuriin ei tarvita. (Cong, ym. 2010) Asiak-

kaan näkökulmasta tämä tekee pienemmät taloudelliset riski ja investointina 

pienemmän riskin. (Parasuran, ym. 1982) Tämä vaatii asiakkaalta pienempiä 

taloudellisia kokonaisinvestointeja järjestelmiin, ja SaaS-järjestelmät tuovat 

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

Järjestelmän helppokäyttöisyys lisää asiakastyytyväisyyttä, koska onnistunut 

käyttöönotto ja järjestelmän käyttö lisää asiakkaan hyötyä järjestelmästä. (Cong., 

ym. 2010) käytettävyyden parantuminen lisää myös asiakastyytyväisyyttä, kos-

ka asiakas saa enemmän hyötyä järjestelmästä itselleen. (Lewis, 2013) Asiak-

kaan vaatimuksena on turvallinen järjestelmä, koska usein niissä käsitellään 

tietoa, joka ei ole julkista. (Cong, ym. 2010) Turvallinen järjestelmä on perus-

edellytys asiakastyytyväisyydelle asiakastyytyväisyyden näkökulmasta. Tur-

vallinen SaaS-järjestelmä lisää asiakastyytyväisyyttä. (Tsain, ym. 2015) Asiakas-

tyytyväisyyden näkökulmasta SaaS-järjestelmien skaalautuvuus on tärkeää. 

Asiakastyytyväisyyden näkökulmasta käytön määrään suhteutettu järjestelmä 

lisää asiakastyytyväisyyttä. (Tsain, ym. 2015) SaaS-järjestelmien skaalautuvuus 

antaa edellytykset luoda skaalautuvan järjestelmän käytön, sekä maksamisen 

osalta. (Goeleven, 2011)  
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SaaS-järjestelmillä on useita eri ominaisuuksia, joilla pystytään vastaamaan ja 

parantamaan asiakastyytyväisyyttä. Asiakastyytyväisyyteen on erilaisia vaati-

muksia, joihin ne pystyvät vastaamaan ominaisuuksilla. 
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5 Yhteenveto 

Tietojärjestelmätieteen kirjallisuudessa on ollut paljon tutkimusta SaaS-

järjestelmistä sekä niiden ominaisuuksista. Kirjallisuuden pohjalta SaaS-

järjestelmät on pystytty määrittelemään sekä luokittelemaan niiden keskeisim-

mät ominaisuudet. Tietojärjestelmätieteen kirjallisuudessa on myös huomattu 

asiakastyytyväisyyden merkitys ja sen merkitys SaaS-palveluntarjoajien liike-

toiminnan kannalta.  

SaaS-järjestelmien määritelmä kuvaa järjestelmien toiminnallisuutta ja rajaa 

ominaisuuksille ominaispiirteet. SaaS-järjestelmien määritelmässä, joka oli yh-

tenevä tietojärjestelmätieteen kirjallisuuden kanssa tuli ilmi seuraavat määri-

telmät: Järjestelmä toimii selainpohjaisesti, järjestelmää ei ole tarkasti kustomoi-

tu jokaista asiakasta varten, järjestelmä ei vaadi asennusta päätelaitteelle, järjes-

telmän hinta määräytyy käytön mukaan ja SaaS-järjestelmät eivät vaadi laite-

toimituksia toimituksen yhteydessä. SaaS-järjestelmät ovat ketteriä järjestelmiä, 

jotka mahdollistavat käytön sovellettuna organisaation liiketoiminnan tarpei-

siin. 

SaaS-järjestelmien ominaisuuksia on kirjallisuudessa kuvattu monipuolisesti. 

Ominaisuuksia on kuvattu sekä toiminallisten että asiakastyytyväisyyden kan-

nalta laajasti. Keskeisimpiä vaatimuksia asiakastyytyväisyydelle on, mitä SaaS-

järjestelmät pystyvät täyttämään ovat: kustannustehokkuus, järjestelmänlaatu ja 

käyttötarpeita vastaavat toiminnallisuudet, palveluntarjoajan asiantuntevuus ja 
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kokemus ja järjestelmän turvallisuus. Kun SaaS-järjestelmä täyttää nämä vaati-

mukset, asiakas saa järjestelmästä lisäarvoa omalle liiketoiminnalleen. Asiak-

kaalle jää aikaa innovoida ja kehittää omaa liiketoimintaansa. SaaS-järjestelmät 

eivät ole siis vain järjestelmiä, vaan ne ovat myös suhteellisen tehokas työkalu 

kehittää liiketoimintaa niitä hyödyntävässä organisaatiossa. 

Asiakastyytyväisyyden vaatimukset ovat kuvattu tutkimuksessa. Asiakastyy-

tyväisyyden vaatimuksen pohjan muodostaa asiakkaan ennakko-odotukset 

tuotteesta ja sen koetun hyödyn, kun järjestelmä on käytössä. Järjestelmän laatu 

palvelun laatu, järjestelmän turvallisuus ovat vaatimuksia asiakastyytyväisyy-

delle ja niiden pohjalta asiakastyytyväisyys muodostuu.  Asiakastyytyväisyy-

dellä SaaS-palveluntarjoajat pystyvät parantamaan omaa liiketoimintaa ja te-

kemään siitä kannattavampaa.  

Asiakastyytyväisyyden vaatimusten täyttymisen määrittelyssä nousivat esille 

asiakastyytyväisyyden vaatimuksen kriteerit. Hyvällä asiakastyytyväisyydellä 

on monia positiivisia vaikutuksia SaaS-palveluntarjoajan liiketoimintaan.  Asia-

kastyytyväisyys korreloi asiakasuskollisuuteen sekä uusasiakashankitaan suosi-

tusten muodossa. Asiakastyytyväisyys on merkittävä tekijä SaaS-

palveluntarjoajien liiketoiminnassa, eikä sitä kannata olla huomioimatta palve-

luntarjoajan liiketoiminnan kehityksessä. Asiakastyytyväisyyden mahdollistaa 

onnistunut SaaS-järjestelmä, mutta samaan aikaan järjestelmän kehityksen tulisi 

tapahtua huomioiden asiakkaiden vaatimukset. Tällöin järjestelmän kehitys 

tukee palveluntarjoajan liiketoimintaa ja tuottaa pidempiaikaisia sekä tuotta-

vampia asiakassuhteita.  

Kirjallisuuskatsauksen tulokset määrittelevät asiakastyytyväisyyden täyttymi-

selle SaaS-järjestelmien erilaisia ominaisuuksia. Nämä ominaisuudet vastaavat 

asiakastyytyväisyyden vaatimuksia. Näitä ominaisuuksia, jotka täyttävät asia-

kastyytyväisyyttä ovat: Skaalautuvuus, luotettavuus, käytettävyys, turvallisuus, 

riskien minimaalinen määrä, Pienemmät kustannukset, virtualisointi, jousta-

vuus, valmiit integraatiot järjestelmien välillä ja saatavuus. Nämä ominaisuudet 

löydettiin merkittävämmäksi asiakastyytyväisyyden täyttämisen kannalta. 
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Tämän kirjallisuuskatsauksen pohjalta lisätutkimusta voisi tehdä SaaS-

palveluntarjoajien toimista asiakastyytyväisyyden parantamiseksi. Tutkimusta 

asiakassuhteen vaatimuksista, sekä niiden täyttämisestä löytyy, mutta tutki-

musta toimenpiteistä, joita SaaS-palveluntarjoajat tekevät asiakastyytyväisyy-

den täyttämiseksi ei löydy. Tätä asiaa voisi tutkia kvantitatiivisin menetelmin ja 

kartoittaa, millaisia toimenpiteitä SaaS-palveluntarjoajat tekevät täyttääkseen 

asiakastyytyväisyyden vaatimukset. SaaS-järjestelmät kehittyvät jatkuvasti ja 

niiden määritelmää olisi mahdollista tutkia uudelleen, koska viimeisimmät tut-

kimukset ovat noin 7 vuotta vanhoja. Tässä ajassa SaaS-järjestelmien määritel-

mää ja ominaisuuksia voisi tutkia uudestaan ja määritellä niille mahdollisesti 

uusia määritelmiä ja ominaisuuksia. 

Huomioitavaa arvioidessa tämän tutkimuksen tuloksia. Tämä tutkimus on teh-

ty kirjallisuuskatsauksena, eikä omaa tutkimusta ole tehty omien väitteiden tu-

kemiseksi. Lähdeaineistona on käytetty tietojärjestelmätieteen tutkimusta, eikä 

kaikelle ole aivan yksimielistä selitystä. Tutkimuksessa on käytetty yleisimpiä 

määritelmiä termien kanssa, ja ne saattavat tulevaisuudessa vielä muuttua, 

koska tutkittava aihe SaaS-järjestelmät kehittyvät jatkuvasti. Tutkimustulokset 

ovat myös otettu erillisistä tutkimuksista ja luotu niistä kokonaisuus SaaS-

järjestelmien vaatimuksille ja asiakastyytyväisyyden täyttymiselle. Tutkimuk-

sissa saattaa olla eroa aihealueiden kanssa ja koottuna yhteen ne saattavat erota 

tutkimustilanteissa eri menetelmillä ja konteksteilla.  
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