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Tekoalyn kayttd opinnaytetyossa

Opinnaytetydssa on kaytetty OpenAl:n ChatGPT:n versiota 5.2 rajatusti tydon tukena.
Tekoalya on kaytetty otsikointiin, kieliopin arviointiin ja tyon jasentelyyn. Itse
johtopaatdkset ja tuotettu teksti on toteutettu itsenaisesti ja opinnaytetyon tekijana

olen vastuussa kaikesta opinnaytetyon sisallosta.



Sisallys

Lyhenteet

—

5

6

Johdanto

Tutkimusmenetelmat

2.1
2.2

Tiedonkeruu
Tyon rajaus

Nykytila

3.1
3.2
3.3

Nykyinen palvelumalli
Kehitystarpeet
Azure ratkaisuna

Kirjallisuustutkimus

41
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

Digitalisaatio palveluliikketoiminnassa

Itsepalveluportaalit asiakaspalvelussa

Kaytettavyys, selkeys ja luottamus itsepalveluportaaleissa
Asiakasportaalin tekniset vaatimukset

Microsoft Azure App Service ratkaisuna

Teoreettinen viitekehys

Asiakasportaalin Testausvaihe

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5

Testausvaiheen tavoitteet
Testauksen toteutus
Kaytetyt testausmenetelmat
Palautteen keraaminen
Testauksen arviointikriteerit

Testausvaiheen tulokset ja havainnot

6.1
6.2
6.3
6.4

Kaytettavyys ja hakutoiminnot
Raportointi ja yleisnakymat
Talousnakymat

Kieliversiot

w

aa o b~ W

O O 00 0 N O O

11
12
12
13

13

13
14
15
15



6.5 Tikettiseuranta ja porautuminen
6.6 Visuaalinen ulkoasu ja kayttoliittyma
6.7 Yhteenveto testausvaiheen palautteesta

7 Johtopaatdkset

7.1 Asiakasportaalin lisdarvo asiakkaalle

7.2 Vaikutukset palveluprosessiin ja tyonkuviin
7.3 Kehitysehdotukset ja tulevaisuuden nakymat
7.4 Tavoitteisiin vastaaminen

7.5 Tutkimuksen luotettavuus ja rajaukset

Lahteet

16
16
17

18

18
19
19
20
22



Lyhenteet

B2B: Business to Business. Yritysten valinen liiketoiminta.
CSS: Customer self service. Asiakkaan itsepalvelu.
PaaS: Platform as a Service. Palvelualusta palveluna.

ul: User Interface. Kayttoliittyma.



1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on toteutettu ICT-palveluita tarjoavalle palveluliiketoiminnan
yritykselle, jonka palvelut perustuvat asiakkaiden tietojarjestelmien yllapitoon,
kayttajahallintaan seka IT-tukipalveluihin. Yrityksen liiketoiminnalle keskeisessa
roolissa ovat asiakasrajapinta, palvelun sujuvuus ja positiivinen
asiakaskokemus. Merkittava osa asiakasviestinnasta tapahtuu Service Deskin
kautta, jossa kasitellaan paivittdin suuri maara palvelupyyntdja yrityksen

asiakkailta.

Yrityksessa on kaynnissa kehitysprojekti, jonka tavoitteena on ottaa kayttdon
asiakasportaali asiakkaiden ja palveluntarjoajan valiseksi digitaaliseksi
asiointikanavaksi. Portaalin tavoitteena on tarjota asiakkaille keskitetty
itsepalvelukanava palvelupyyntdjen tekemiseen, seurantaan seka palveluihin
liittyvan statuksen tarkasteluun. Ratkaisuna projektissa on taustalla hyddynnetty

Microsoft Azure -ymparistda.

Opinnaytetydn tavoitteena on arvioida asiakasportaalin kayttoonoton
liiketoiminnallisia vaikutuksia yrityksen nakdkulmasta. Ty0ssa tarkastellaan
erityisesti sitd, kuinka portaali vaikuttaa asiakaskokemukseen,
palveluprosessien tehokkuuteen, tiedon lapinakyvyyteen ja henkildston
tydnkuvaan. Tavoitteena on myds tunnistaa asiakasportaalin kayttéonottoon
liittyvia hyotyja, kehitystarpeita ja skaalautuvuuden tuomia mahdollisuuksia

tulevaisuuteen.

Tutkimus toteutetaan laadullisena kehitystyona, jonka aineisto perustuu
asiakasportaalin testausvaiheen havaintoihin, kayttajapalautteeseen seka
projektin aikana kaytyihin keskusteluihin. Ty6 rajautuu tarkastelemaan
asiakasportaalin kayttdonoton alkuvaihetta ja ensimmaisesta testausjaksosta

saatuja tuloksia.



2 Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa kasitelldan opinnaytetydssa kaytettyja tutkimusmenetelmia ja
aineiston keraamista. Luvussa kuvataan, mihin tieto pohjautuu ja miten sita on

hyddynnetty tyon eri vaiheissa.

2.1 Tiedonkeruu

Opinnaytetydn aineisto on keratty toisiaan taydentavista lahteista
kehitysprojektin aikana. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusdatan
tiedonlahteena ovat toimineet yrityksen yhteyshenkilon kanssa kaydyt Microsoft
Teams -palaverit, joissa on kasitelty projektin etenemista, kayttdonoton vaiheita,
kehitystydn aikana tehtyja havaintoja ja tavoitteita seka lapikayty

asiakastestauksesta saatu palaute.

Teknisen taustan ymmartamiseksi tyéta varten on myods perehdytty Microsoft
Learn -ymparistossa julkaistuun Azure-ymparistéon. Naiden lahteiden avulla on
muodostettu kokonaiskuva asiakasportaalin toteutuksesta ja liiketoiminnallisista

vaikutuksista.

2.2 Tyon rajaus

Opinnaytetydssa tarkastellaan asiakasportaalin kayttdonoton alkuvaihetta seka
ensimmaisesta testausjaksosta saatuja havaintoja. Ty rajautuu arvioimaan
portaalin liiketoimintavaikutuksia asiakaskokemuksen, palveluprosessien ja

tehokkuuden nakokulmista.

TyOssa ei kasitella portaalin koko teknista toteutusta, ohjelmistokehityksen
yksityiskohtia eika kaikkia projektin myohempia kehitysvaiheita. Tarkastelu
perustuu tyon aikana saatavilla olevaan aineistoon, kayttajapalautteeseen ja
projektin alkuvaiheen havaintoihin.



3 Nykytila

Tassa luvussa tarkastellaan yrityksen asiakasrajapinnan nykytilaa ennen
asiakasportaalin kayttdonottoa. Luvussa kuvataan kaytdssa ollut palvelumalli ja
arvioidaan asiakaskokemusta. Lisaksi tarkastellaan niita toiminnallisia syita,
joiden perusteella digitaalisen asiakasportaalin kehittdaminen on nahty

ajankohtaisena ratkaisuna.

3.1 Nykyinen palvelumalli

Yrityksen asiakasrajapinnan keskeisena toimintamallina on toiminut Service
Desk, jonka kautta asiakkaat ovat voineet tehda palvelupyyntéja puhelimitse ja
sahkopostitse. Service Desk vastaanottaa yhteydenotot, kirjaa tukipyynnot
jarjestelmaan ja ohjaa ne edelleen kasiteltaviksi asiantuntijoille. Toimintamalli
on mahdollistanut henkildkohtaisen ja raataldidyn asiakaslahtbisen palvelun

seka joustavan yhteistyon.

Nykyisessa toimintamallissa on kuitenkin ollut tunnistettavissa myos
kehitystarpeita. Suuri osa palveluprosesseista on perustunut manuaaliseen
tydhon, kuten sahkopostien kasittelyyn, tukitikettien kirjaamiseen seka
asiakkaiden erillisiin tiedusteluihin palvelupyyntdjen etenemisesta yrityksessa.
Tama sitoo asiantuntijoita rutiinitehtaviin ja voi hidastaa palveluprosessien

etenemistd kasvavissa palvelumaarissa.

Asiakkaan nakokulmasta haasteena on ollut palvelupyyntdjen kasittelyn
rajallinen lapinakyvyys ja porautuvuus tiketteihin. liman erillista yhteydenottoa
asiakkaalla ei ole ollut aina mahdollisuutta reaaliaikaiseen nakymaan asioiden
tilanteeseen, raportointiin tai palveluiden statuksen seurantaan. Lisaksi kasvava
asiakasmaara ja palvelusopimusten monipuolistuminen lisdavat tarvetta

toimintamalliin, joka skaalautuu nykytilaa tehokkaammin.



Nykyinen toimintamalli on palvellut yrityksen tarpeita hyvin, mutta
toimintaympariston muuttuessa sen rinnalle on noussut tarve tehokkaammille

digitaalisille toimintatavoille.

3.2 Kehitystarpeet

Naihin kehitystarpeisiin vastaamiseksi yrityksessa kaynnistettiin kehitysprojekti
asiakasportaalin toteuttamiseksi. Projektin tavoitteena on rakentaa digitaalinen
asiointikanava, jonka kautta asiakkaat voivat toteuttaa viestintaa, tehda

palvelupyyntdja, seurata niiden etenemista seka tarkastella palveluihin liittyvaa

tietoa selkean ja keskitetyn kayttoliittyman kautta.

Portaalin kayttdonotolla tavoitellaan parempaa asiakaskokemusta, tiedon
saavuttavuuden lisdamista seka palveluprosessiin liittyvan manuaalisen tydn
vahentamista. Samalla tavoitteena on luoda toimintamalli, joka tukee yrityksen
kasvutavoitteita, resurssien ohjaamista tehokkaammin ja palveluliiketoiminnan

jatkokehittamista.

Nykytila

e Service Desk Tilannetiedustelut
Asiakas Sahkoposti/puhelu Vastaus asiakkaalle
I 2 J | ja tiketin kirjaus J [ J \\ erikseen

Tuleva malli

Palvelupyynto

. Asiakasportaali s Tilanne paivittyy Asiakas seuraa
} Asiakas ‘ 2477 autgmg:::;:esti portaaliin etenemista itse

Kuva 1. Asiakasportaalin vaikutus palveluprosessiin nykytilan ja tavoitetilan
vertailuna.



3.3 Azure ratkaisuna

Yrityksessa valittiin yhteistydssa valikoitujen asiakasyritysten kanssa Microsoft
Azure -ymparistd asiakasportaalin toteutusalustaksi sen tarjpaman
joustavuuden, skaalautuvuuden ja valmiiden pilviratkaisujen vuoksi. Azure
mahdollistaa nopean sovellusten kayttéonoton ja kehittamisen ilman
infrastruktuurin paikallista yllapitoa, mika tukee projektin ketteraa toteutusta.
Lisaksi alustan yhteensopivuus muiden Microsoft-palveluiden kanssa seka
valmiit ratkaisut kayttajahallintaan ja tunnistautumiseen, kuten mahdollisuus
kirjautua jarjestelmaan kayttajan omalla tydsahkopostilla, tukivat sen valintaa

osaksi projektia.

4 Kirjallisuustutkimus

Tassa luvussa tarkastellaan asiakasportaaliin ja sen toteutukseen liittyvaa
kirjallisuutta seka aiempaa tutkimustietoa. Luvussa kasitellaan digitalisaatiota ja
sen vaikutuksia palveluliiketoimintaan, itsepalveluportaaleja asiakaspalvelun
kanavana seka niiden kaytettavyyteen, luotettavuuteen ja tekniseen
toteutukseen liittyvia tekijoita. Lisaksi luvussa esitellaan Microsoft Azure App

Service asiakasportaalin teknisena toteutusalustana.

4.1 Digitalisaatio palveluliiketoiminnassa

Digitalisaatio on muuttanut yritysten tapaa tuottaa palveluita, yllapitaa
asiakassuhteita ja kehittaa sisaisia toimintaprosessejaan. Palveluliiketoiminnan
digitalisaatio ei tarkoita pelkastaan yksittaisten tydvaiheiden siirtamista
sahkoiseen muotoon vaan laajempaa muutosta siina, kuinka palveluita
tuotetaan, johdetaan ja kehitetaan asiakaslahtoisesti. Digitaalisten ratkaisujen
avulla yritykset voivat parantaa palveluiden saavutettavuutta, nopeaa
tiedonkulkua ja tehostaa toimintaansa. Samalla digisiirtyma vaikuttaa yritysten
teknologiaan, liiketoimintaprosesseihin ja organisaation toimintatapoihin. Taman

vuoksi digitalisaatio liittyy myds strategiseen kehittdmiseen, kilpailukyvyn



vahvistamiseen ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Yrityksiltd se edellyttaa

kykya hyddyntaa uusia digiratkaisuja osana palvelutuotantoa. (Kraus ym. 2021.)

Palveluliiketoiminnassa digitalisaatio korostuu asiakasrajapinnan kehittymisena.
Perinteisten palvelukanavien rinnalle on noussut digitaalisia asiointikanavia,
joiden kautta asiakkaat voivat tarkastella palveluitaan ja seurata asioidensa
etenemista itsenaisesti. Tallaiset ratkaisut lisdavat palvelun lapinakyvyytta ja

parantavat asiakkaan kokemaa hallinnan tunnetta. (Lundqvist & Sandén 2024.)

ICT-palveluliiketoiminnassa digitalisaatio liittyy usein asiakaskokemuksen
kehittamiseen, palveluiden saavutettavuuteen ja palveluprosessien
tehostamiseen. Asiakkaan itsepalveluratkaisut eli CSS-ratkaisut (Customer Self
Service) voivat tarjota kayttajille ajasta ja paikasta riippumattoman kanavan
palveluiden kayttamiseen ja helpottaa palveluihin kasiksi padasemista.
Palveluntarjoajan nakokulmasta itsepalvelu vahentaa palveluhenkildston roolia
yksittaisten tapahtumien kasittelyssa ja tukee resurssien tehokasta
kohdennusta. (Jantti & Lindstrém 2025.)

4.2 lItsepalveluportaalit asiakaspalvelussa

Itsepalveluportaalit ovat digitaalisia palvelukanavia, joiden kautta asiakkaat
voivat hoitaa asioitaan itsenaisesti ilman suoraa yhteydenottoa
asiakaspalveluun. Portaalissa asiakas voi esimerkiksi tehda palvelupyyntgja,
seurata kasittelya, tarkastella palveluun liittyvia tietoja sekd hyddyntaa ohjeita ja

portaalista I0ytyvia tukimateriaaleja. (Jantti & Lindstrom 2025.)

Itsepalveluportaali voi parantaa asiakastyytyvaisyytta. Asiakas voi jattaa
palvelupyynndn syntyneesta tarpeesta ja tyypillisesti itsepalvelukanavat ovat
saatavilla 24/7, milloin asiakas voi hoitaa asioitaan myos tyypillisten
palveluaikojen ulkopuolella. Lisaksi itsepalveluportaaliin annetut tiedot ja
palvelupyynnot tallentuvat jarjestelmaan, mika voi vahentaa tarvetta selittada
asia useaan kertaan eri asiakaspalvelijoille. Tama sujuvoittaa prosessia ja tekee

siitd asiakkaalle helpommin hallittavaa. (Jantti & Lindstrom 2025.)



Yirtyksen nakdkulmasta itsepalveluportaali tuottaa rakenteellisesti tietoa
asiakkaiden palvelutarpeista, yhteydenottojen maarasta ja palveluiden kaytosta.
Kerattya tietoa voidaan hyddyntaa jatkossa palveluprosessien kehittamiseen,
resurssien kohdentamiseen ja yleisimpien ongelmakohtien tunnistamiseen,
mika parantaa asiakaspalvelun laatua toimien asiakaslahtdisen jatkuvan

kehittamisen periaatteella. (Jantti & Lindstrom 2025.)

Talousnakymat

\ Tikettiseuranta Raportointi

Asiakasportaali

Ohjeet ja
( ’ tukimateriaalit

‘ Palvelupyynnét
‘ Kayttajahallinta

Kuva 2. Asiakasportaalin keskeiset toiminnallisuudet.

4.3 Kaytettavyys, selkeys ja luottamus itsepalveluportaaleissa

Itsepalveluportaalin kayttddnotto ei itsessaan takaa sen onnistumista vaan
tuotetun palvelun tulee olla asiakkaalle helppokayttdinen, selkea ja turvallinen.
Tutkimusten mukaan erityisesti kayttoliittyman yksinkertaisuus ja asioinnin
vaivattomuus vaikuttavat siihen, kokeeko asiakas portaalia hyddylliseksi.
Digitaalinen asiointikanava ei mydskaan suoraan korvaa henkildkohtaista
asiakaslahtoista palvelua, vaan tukee sita tehostamalla yrityksen ja asiakkaan

valistd monikanavaisuutta, jossa asiakkaan on mahdollista saada palvelua



myds henkildstolta. Tallaiseen kayttdon asiakaskokemusta tukemaan voidaan
luoda esimerkiksi chatbot, joka pystyy vastaamaan yksinkertaisiin kysymyksiin
ja auttamaan kayttajaa portaalin navigoinnissa, mutta tarvittaessa ohjaa
kayttajan suoraan yhteyteen perinteiseen asiakaspalveluun. (Lundqvist &
Sandén 2024.)

Itsepalveluportaali voi tukea yrityksen brandia tarjoamalla asiakkaalle
yhtenaisen ja ammattimaisen asiointikanavan. Yrityksen mieleenpainuva
visuaalinen ilme ja selkea Ul eli kayttéliittyma (User Interface) madaltavat
kynnysta kayttaa portaalia osana paivittaista asiointia. (Jantti & Lindstrom
2025.)

4.4 Asiakasportaalin tekniset vaatimukset

Asiakasportaalin toimivuus edellyttaa teknisia ratkaisuja, jotka tukevat seka
kaytettavyytta etta liiketoiminnan tarpeita. Helposti omaksuttavan ja
nopeakayttdisen kayttoliittyman lisdksi portaalilta edellytetaan riittdvaa
tietoturvaa, luotettavaa tunnistautumista ja asiakkaan tietojen suojaamista.
Erityisesti B2B-ymparistdossa (Business To Business) portaalissa kasitellaan
usein liiketoiminnalle kriittisia sopimus-, kayttaja- ja laskutustietoja, minka
vuoksi turvallisuus on keskeinen osa palvelun laatua. Teknisen ratkaisun tulee
olla sopiva tasapaino helppokayttdisyyden ja turvallisuuden valilla. (Lundqvist &
Sandén 2024.)

4.5 Microsoft Azure App Service ratkaisuna

Microsoft Azure App Service on pilvipalveluihin pohjautuva sovellusalusta, jonka
avulla organisaatiot voivat julkaista ja yllapitaa verkkosovelluksia ilman oman
palvelininfrastruktuurin rakentamista. Palvelu perustuu PaaS-malliin (Platform
as a Service), jossa ympariston teknisesta yllapidosta, palvelimista ja
paivtyksista vastaa palveluntarjoaja Microsoft. Tama vahentaa organisaation
sisaista yllapitoty6ta verrattuna perinteisiin konesaliratkaisuihin. (Microsoft
Learn 2025.)



Azure App Serivce tarjoaa joustavan ja ketteran ympariston
sovelluskehitykseen. Sovelluksia voidaan julkaista nopeasti, paivittaa hallitusti
ja skaalata palveluita kayttajamaarien mukaan ilman erillisia laiteinvestointeja.
Taman ansiosta palvelu soveltuu hyvin organisaatioille, jotka tarvitsevat

muokattavan ja kasvavan alustan digipalveluille. (Microsoft Learn 2025.)

Palvelu tukee myds modernia kayttajahallintaa ja tunnistautumista. Azure-
ymparistdssa voidaan hyddyntaa esimerkiksi SSO-ratkaisua (Single Sign-On),
jonka avulla kayttaja paasee kirjautumaan useisiin palveluihin kayttaen yhta
tunnistautumista. Tama parantaa kayttokokemusta ja helpottaa tunnusten

hallintaa organisaatiossa. (Microsoft Learn 2025.)

Azure App Service integroidaan tarvittaessa muihin Microsoft Azure -
palveluihin, kuten tietokantoihin, tallennusratkaisuihin ja identiteettihallintaan.
Taman vuoksi se soveltuu hyvin asiakasportaaleihin ja muihin
verkkopalveluihin, joissa edellytetaan turvallisuutta, jatkuvaa skaalausta ja

laajennusmahdollisuutta. (Microsoft Learn 2025.)

Azure tukee ketteraa kehitysmallia, ja sen pilvipohjaiset ratkaisut mahdollistavat
uusien ominaisuuksien nopean kayttoonoton, joka on erityisen tarkeaa
asiakasportaalin kaltaisessa palvelussa, jossa kayttajapalautteen perusteella
tehtavat muutokset ja kehitysprosessi ovat jatkuvia. Pilviymparisto tukee
palvelun saatavuutta, mika on keskeista asiakasrajapinnassa toimiville

digitaalisille palveluille.

4.6 Teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa kasitelty kirjallisuus osoittaa, etta digitalisaatio muuttaa
palveluliiketoimintaa erityisesti asiakasrajapinnan ja teknologisten ratkaisujen
nakokulmasta. Digitaalisten palvelukanavien kuten itsepalveluportaalien avulla
yritykset voivat parantaa palveluien saavutettavuutta, tiedon lapinakyvyytta ja

tehostaa asiakaspalveluprosesseja.
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Kirjallisuuden perusteella itsepalveluportaali toimii keskeisessa roolissa
asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Asiakkaan nakdkulmasta tarkeimpia
ominaisuuksia ovat helppokayttdisyys, selkea kayttoliittyma, seka mahdollisuus

asiointiin kaikkina aikoina tarpeen mukaan.

Teoria korostaa my0s teknisten ratkaisujen merkitysta portaalin toimivuudelle.
Onnistunut asiakasportaali edellyttaa luotettavaa tunnistautumista seka
integraatioita muihin kaytdssa oleviin tietojarjestelmiin. Lisaksi pilvipohjaiset
ratkaisut, kuten Microsoft Azure App Service, mahdollistavat joustavan
toteutuksen portaalille, mahdollistavat skaalauksen seka yllapidon

ulkoistamisen.

Taman opinnaytetydn kannalta kirjallisuus toimii pohjana asiakasportaalin
suunnittelulle ja arvioinnille. Teorian avulla voidaan tarkastella, miten portaali
vastaa nykytilan haasteisiin. Lisaksi teoreettinen viitekehys ohjaa tyon

toteutusvaihetta ja tukee johtopaatdésten muodostamista.

5 Asiakasportaalin testausvaihe

Luvussa kasitelladn asiakasportaalin kayttddnottoa edeltanytta testauksen
toteutusta. Luvussa kuvataan testausjakson tavoitteet, menetelmat, palautteen
kerdaminen ja arviointikriteerit. Testausvaiheen tarkoituksena oli varmistaa

portaalin toimivuus, navigoinnin sujuvuus ja tunnistaa keskeiset kehityskohteet.

5.1 Testausvaiheen tavoitteet

Asiakasportaalin kayttdonottoa edelsi neljan viikon pituinen testausvaihe, jonka
tavoitteena oli varmistaa portaalin toimivuus, kaytettavyys ja asiakasarvo ennen
laajempaa testausta. Ensimmainen asiakastestaus toteutettiin syyskuussa

2025, ja siihen osallistui viisi asiakasyritysta.

Testauksen tarkoituksena oli kerata kayttgjilta konkreettista palautetta portaalin

toiminnallisuuksista, user interfacesta ja yleisesta kayttokokemuksesta.
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Testaajilta saadun palautteen avulla pyrittiin tunnistamaan kehityskohteita seka
mahdollisia virheita ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista ja alustan

julkaisua suuremmalle testijoukolle.

Testausvaiheen aikana osallistujat kayttivat portaalin toiminnallisuuksia ja heilla
oli mahdollisuus antaa palautetta jarjestelman eri osa-alueista, kuten
kirjautumisesta, navigoinnista, visuaalisten kuvaajien ja tietojen selkeydesta
seka tikettien nakymasta. Palaute keréattiin kyselylla, jossa kartoitettiin kayttajien

kokemuksia seka portaalin kaytettavyyteen etta siitd saamaan hyotyyn liittyen.

Testausvaiheen tulokset tarjoavat tarkeaa tietoa asiakasportaalin vaikutuksista
seka loppukayttajan nakokulmasta etta yrityksen sisaisten prosessien
kehittdmisen kannalta. Saatua palautetta hyddynnetaan asiakasportaalin
edelleen kehittdmisessa ja sen pohjalta tehddan seuraavaan sprinttiin

muutoksia ja valitaan, mihin Azure Appeihin keskitytdan seuraavaksi.

5.2 Testauksen toteutus

Asiakasportaalin pilotointivaihe toteutettiin syyskuun aikana vaiheittain
hyoédyntaen ketteran kehityksen periaatteita. Testaus jaksottui kahden viikon
mittaisiin sprintteihin, joiden aikana keskityttiin ennalta maariteltyihin
toiminnallisuuksiin ja kayttajakokemuksen arviointiin. Testauksen ajaksi
projektissa oli kdynnissa niin sanottu scope freeze, eli uusia ominaisuuksia ei
lisatty testauksen aikana, vaan kehitystyo keskittyi olemassa olevien toimintojen

kaytettavyyden varmistamiseen.

Testauksen tavoitteena oli tunnistaa mahdolliset kaytettavyysongelmat ja
kehityskohteet ennen laajempaa kayttéonottoa. Testausjakson paatyttya
asiakaspalautteet priorisoitiin: kriittiset korjaukset vietiin heti jatkokehitykseen,
kun taas pidemman aikavalin parannusehdotukset dokumentoitiin myéhempia

sprintteja varten.
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5.3 Kaytetyt testausmenetelmat

Testausvaiheesta ja testidatan keraamisesta vastasi toimeksiantajayrityksen
jarjestelmaarkkitehti. Opinnaytetydn tekija sai testauksessa keratyn aineiston
kayttddnsa ja hyodynsi sitd analysoidessaan portaalin toimivuutta ja

arvioidessaan sen vaikutuksia asiakaskokemukseen.

Testaus sisalsi seka ohjattuja etta vapaita testausvaiheita. Ohjatussa
testauksessa kayttdjille annettiin valmiit testiskenaariot, joiden avulla voitiin
varmistaa keskeisten toimintojen, kuten hakutoimintojen, suodatusten,
raporttien ja talousndkymien toimivuus. Testiskenaarioiden esimerkkeja olivat
muun muassa “Hae kaikki omat tikettisi”, “Hae kaikki taman kuukauden tiketit” ja

“Hae kaikki korkean prioriteetin vikatilanteet”.

Vapaa testausvaihe mahdollisti portaalin arvioinnin kayttajan normaalin tyon
nakdkulmasta. Tavoitteena oli selvittaa, kuinka intuitiivisesti portaali tukee
kayttajan paivittaista tyota ilman ohjeistusta ja millaisia havaintoja nousee esiin

realistisissa kayttotilanteissa.

5.4 Palautteen keradaminen

Palautteen keruussa kaytettiin Microsoft Forms -lomakkeita suorien
kommenttien ja ruutukaappausten lisaksi. Kayttajat arvioivat portaalin
toimivuutta muun muassa kaytettavyyden, sisallon ja teknisen suorituskyvyn
osalta. Palautteet luokiteltiin kolmeen kategoriaan: bugit, kehitysehdotukset ja
positiivinen palaute. Naiden pohjalta muodostettiin asiakaslahtdinen korjaus- ja

kehityssuunnitelma.

Testausvaiheeseen kuului aloituspalaveri ja testauksen paatteeksi
loppuhaastattelu, joissa kaytiin 1api kayttajien kokemukset, palautteet ja
alustavat johtopaatokset. Naiden perusteella projektirynma sai kattavan kuvan

portaalin vahvuuksista, kayttbhaasteista ja asiakasarvon kehityssuunnista.
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5.5 Testauksen arviointikriteerit

Testausvaiheessa asiakasportaalia arvioitiin useiden eri osa-alueiden
nakokulmasta. Arviointikriteerit keskittyvat erityisesti portaalin

toiminnallisuuteen, kaytettavyyteen, sisaltoon ja tekniseen toimivuuteen.

Testauksen sisalto:
o Toiminnallisuudet: kirjautumisen toimivuus, kielivalinnan kaytto,
kayttajahallinta, tukipyyntdjen yleiskatsaus ja yksittaiset tukipyynnot seka

talousosion nakymat (yleiskatsaus ja laskut).

o Kaytettavyys: portaalin navigointi, visuaalinen selkeys ja rakenteen

hahmotettavuus.
« Sisalto: kieliasu, termiston ymmarrettavyys ja ohjeistusten selkeys.

« Tekninen toimivuus: sivujen latausajat, virheilmoitusten hallinta ja

selainyhteensopivuus.

Naiden osa-alueiden perusteella muodostettiin kokonaiskuva portaalin
kayttokokemuksesta ja sen valmiudesta laajempaa kayttdoa varten. Testauksen
palaute tarjosi arvokasta tietoa siita, kuinka portaali vastasi kayttajien tarpeita ja

millaisia parannuksia sen jatkokehityksessa olisi tarkeaa huomioida.

6 Testausvaiheen tulokset ja havainnot

Tassa luvussa esitetdan asiakasportaalin ensimmaisen testauksen jalkeen
keratyt tulokset ja kayttajapalautteet. Tuloksia tarkastellaan kaytettavyyden,
raportoinnin, talousnakymien, kieliversioiden ja kayttdliittyman sujuvuuden

nakokulmasta.

6.1 Kaytettavyys ja hakutoiminnot

Testivaiheen palautteiden perusteella hakutoiminnoista ja kayttoliittyman

kaytettavyydesta nousi eniten kehitysehdotuksia. Useat kayttajat toivoivat, etta
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hakutoiminto toimisi Enter-nappaimella Hae-painikkeen lisdksi, jotta haku toimisi
sujuvammin ja vastaisi paremmin totuttuja verkkopalveluiden kaytantoja. Lisaksi
havaittiin, etta tikettinumerolla tehty haku ei aina toiminut odotetusti, mika
vaikutti varsinkin niiden kayttajien kokemukseen, jotka hakivat tiettya yksittaista

tukipyyntoa.

Suodatus- ja alasvetovalikoiden koettiin olevan rakenteeltaan selkeita ja
helposti ymmarrettavia. Osa kayttajista kuitenkin koki, ettd hakutulosten
paivittyminen toimisi paremmin, jos se sujuisi automaattisesti heti valinnan
jalkeen ilman erillistda hakupainikkeen painamista. Silti on huomionarvoista,
kuinka osa vastaaijista piti Hae-nappia hyodyllisena, silla se mahdollisti

useamman suodattimen valitsemisen ennen hakua.

Kayttajat toivoivat myds monivalinta- ja valitse kaikki -toimintoja suodatuksiin,
jotta laajempien tietomaarien tarkastelu olisi tehokkaampaa. Kaikki tiketit -
valilehtea pidettiin helposti I6ydettavana ja hyddyllisena kokonaisnakymana,
mutta osa toivoi parempia mahdollisuuksia porautua seuraavalle tasolle

esimerkiksi graafisista kuvaajista tai luvusta suoraan yksittaisiin tiketteihin.

Kayttoliittyman visuaalisessa ilmeessa nousi esiin yksittaisia huomioita, kuten
palkkien leveyteen, varien erottuvuuteen ja arvojen nakyvyyteen liittyvia
haasteita. Lisaksi yhteyshenkilGittain ryhmittely koettiin tarpeettomaksi ilman
mahdollisuutta rajata tuloksia mittareiden valilla. Filtterdinti ja
porautumistoiminnot ovat edelleen kehityksen alla, ja saadun palautteen

perusteella ne ovat keskeinen osa portaalin eteenpain kehittamista.

6.2 Raportointi ja yleisndkymat

Testivaiheen palautteissa portaalin raportointindkymat ja yleiskatsaukset saivat
paaosin positiivista palautetta. Erityisesti etusivun raporttikortteja pidettiin
visuaalisesti selkeind ja informatiivisina, ja kayttajat kokivat kuuden ja
kahdentoista kuukauden tilastojen tarjoavan hyddyllisen kokonaiskuvan

palvelun kaytdsta. Trendien seuraaminen, kuten tuntien jakautuminen eri
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rooleille, koettiin arvokkaaksi ominaisuudeksi, joka auttoi hahmottamaan tydn

jakautumista ja resurssien kayttoa.

Kehitysehdotuksina kayttajat toivoivat yleiskatsaukseen tarkempaa tilastotietoa,
kuten tikettien kokonaismaaraa kuukausittain seka erittelyad maksullisten ja
sopimuksiin sisaltyvien tukipyyntojen valilla. Lisaksi esiin nousi toive avoimien
tikettien nakyvyyden parantamisesta yleiskatsauksessa, jotta kesken olevien

asioiden seuranta olisi nopeampaa ja visuaalisesti selkeampaa.

6.3 Talousnakymat

Talousndkyman osalta kayttajat antoivat seka positiivista palautetta etta
kehitysehdotuksia. Talouden yleiskatsauksen todettiin tarjoavan hyvan
yleisndkyman kustannusrakenteesta, mutta useat kayttajat toivoivat tarkempaa
erittelya varsinkin lisenssikustannuksista, kuten M365- ja Defender-lisensseista.

Naiden erottelu omaksi kategoriakseen auttaisi seuraamaan tulevia kuluja.

Laskunakymissa toivottiin parannuksia suodatus- ja hakutoimintoihin.
Suodatuksen jalkeen automaattisesti paivittyvan kokonaissumman laskeminen
nahtiin hyodyllisena ominaisuutena, joka helpottaisi kustannusten tarkastelua
eri filtterdinneilla. Liséksi mahdollisuus vieda laskurivit Excel-muotoon mainittiin

useissa palautteissa tarkeana toiminnallisuutena tulevaisuudessa.

Joissain rooleissa, kuten IT-managereilla ja ostolaskujen kasittelijoilla, nousi
esiin tarve hakea yksittaisia laskuja tai laskuriveja suoraan asiakasportaalista.
Tamanlainen yksityiskohtaisempi haku tukisi taloushallinnon tyéta ja vahentaisi

manuaalisen tiedonhaun tarvetta.

6.4 Kieliversiot

Asiakasportaalin testivaiheessa arvioitiin palvelun kieliversioiden riittavyytta ja
kaytettavyytta. Portaalista [0ytyvat kielivaihtoehdot, suomi ja englanti, koettiin

testaajien keskuudessa riittaviksi ja tarkoituksenmukaisiksi. Suurin osa
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testiryhmaan osallistuneista kayttajista asioi ensisijaisesti suomeksi, eika

lisdkielille, kuten ruotsille, nahty merkittavaa tarvetta.

Palautteiden perusteella lisakielivaihtoehtojen tarjoaminen ei toisi portaalille
lisdarvoa ainakaan nykyisessa asiakaskunnassa, silla palvelun kayttajayritykset
toimivat paaosin suomen- ja englanninkielisissa ymparistdissa. Taman vuoksi
kehitystydssa voidaan painottaa ensisijaisesti nykyisten kieliversioiden kielellista
tarkkuutta ja yhtenaisyyttd, sen sijaan etta lisdresursseja kaytettaisiin uusien

kieliversioiden lisaamiseen.

6.5 Tikettiseuranta ja porautuminen

Testijakson aikana useat testiryhman asiakkaat nostivat esiin tarpeen nahda
avoimet tiketit selkeammin ja mahdollisuuden porautua niihin syvemmin. Tama
ominaisuus koettiin tarkeaksi erityisesti IT-yhteyshenkildiden tydén kannalta, silla
se tukisi nopeampaa ongelmien seurantaa. Tikettien ryhmittely
yhteyshenkiléittain ei sen sijaan saanut merkittavaa kannatusta, ellei ndkymaan

voida lisata rajausmahdollisuuksia eri mittareiden valille.

6.6 Visuaalinen ulkoasu ja kayttoliittyma

Asiakasportaalin visuaalista ulkoasua ja kayttoliittyman selkeytta pidettiin
paaosin onnistuneina. Kayttajien mukaan portaalin rakenne on looginen ja

visuaalisesti miellyttava, mika helpottaa navigointia ja tietojen l10ytamista.

Alkuvaiheen kayton jalkeen portaalin kayttd koettiin sujuvaksi ja sen
toiminnallisuudet vastasivat odotuksia. Visuaalisen ilmeen todettiin tukevan
palvelun kaytettavyytta, mika osaltaan parantaa kayttajakokemusta ja madaltaa

kynnysta portaalin hyddyntamiseen arjen tydssa.
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6.7 Yhteenveto testausvaiheen palautteesta

Testausvaiheessa kayttgjilta saatiin runsaasti konkreettisia kehitysehdotuksia,
jotka liittyivat seka portaalin toiminnallisuuksiin etta kaytettavyyteen. Useat
palautteet koskivat tiedonhakua, raportointia ja navigointia. Hakutoiminnon
toivottiin toimivan myds Enter-nappaimella ja tukevan tasmallisempia hakuja
esimerkiksi tikettinumerolla. Myds suodatuksen monivalintamahdollisuus ja

Valitse kaikki -toiminto nahtiin hyddyllisina etenkin laajoissa tietonakymissa.

Raportointindkymiin kaivattiin laajempaa porautumismahdollisuutta ja avoimien
tikettien nakyvyyden parantamista yleiskatsauksessa. Tikettien kokonaismaaran
erittely maksullisiin ja sopimukseen kuuluviin palvelupyyntéihin nahtiin tarkeana

ominaisuutena, joka lisaisi portaalin informaatioarvoa.

Talousnakymaan liittyvissa toiveissa painottuivat selkeampi lisenssikulujen
raportointi, mahdollisuus suodattaa ja vieda laskurivit Exceliin seka graafisten
yhteenvetojen kehittaminen. Lisaksi kayttajat ehdottivat tietoturvapalveluiden
raportoinnin ja palvelukatalogin laajentamista siten, etta palveluiden poikkeamat

nakyisivat suoraan portaalissa esimerkiksi likennevaloindikaattoreina.

Kayttoliittyman visuaalisessa kehittdmisessa toivottiin palkkien ja varien
kontrastin parantamista seka arvojen selkeampaa nakyvyytta graafeissa. Myos
palautteen antamisen mahdollisuus suoraan portaalin kautta koettiin tarkeaksi
jatkokehityskohteeksi, silla se mahdollistaisi jatkuvan asiakasvuorovaikutuksen

ja palvelun kehittamisen kayttajakokemuksen perusteella.

Tulevaisuuden kehitysideana esiin nousi tekoalyn hyédyntadminen, esimerkiksi
automaattisesti generoitavien dynaamisten statusraporttien muodossa. Tallaiset
ratkaisut voisivat tuottaa reaaliaikaista tietoa johdon kayttdéon ja edelleen

vahvistaa portaalin roolia lilkketoiminnan seurantatytkaluna.

Yhteenvetona voi todeta, etta kayttajapalautteet painottuivat kaytettavyyden,
raportoinnin selkeyden ja tiedon saavutettavuuden kehittdmiseen. Nama

havainnot toimivat keskeisina lahtokohtina asiakasportaalin jatkokehitykselle.
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7 Johtopaatokset

Tassa luvussa esitetaan opinnaytetyon keskeiset johtopaatdkset keratyn
aineiston, kayttajapalautteen ja tehtyjen havaintojen perusteella. Luvussa
arvioidaan asiakasportaalin tuottamaa lisaarvoa, vaikutuksia ja mahdollisuuksia.

Sen lisaksi tarkastellaan luotettavuutta ja rajauksia suhteessa tuloksiin.

7.1 Asiakasportaalin lisaarvo asiakkaalle

Testausvaiheen havaintojen perusteella asiakasportaalin kayttodnotto tuottaa
lisdarvoa seka asiakasyrityksille etta palveluntarjoajalle. Portaalin keskeinen
hydty liittyy hajautuneen tiedon kokoamiseen yhteen keskitettyyn
kayttoliittymaan, mika parantaa palveluprosessin lapinakyvyytta, tiedon
saavutettavuutta ja toiminnan tehokkuutta. Aiemmin sahkdpostiviestintaan,
erillisiin raportteihin ja henkiloriippuvaiseen tiedonvalitykseen perustunut
toimintamalli voidaan korvata ratkaisulla, jossa asiakkaalla on ajantasainen

nakyma palvelun tilaan yhdesta kanavasta.

Asiakkaan nakokulmasta tama vahvistaa hallinnan tunnetta seka mahdollistaa
nopeamman reagoinnin IT-ymparistdssa tapahtuviin muutoksiin. Kun tieto
tukipyynndista, laskutuksesta ja palveluiden tilanteesta on saatavilla
reaaliaikaisesti, asiakkaan paatdksenteko nopeutuu ja yhteistyd
palveluntarjoajan kanssa muuttuu ennakoivammaksi. Samalla riippuvuus
yksittaisista yhteyshenkildista vahenee, mika lisaa palvelun jatkuvuutta ja

toimintavarmuutta.

Portaalin raportointi- ja dashboard-ominaisuudet tukevat tiedolla johtamista
tarjoamalla visuaalisen kokonaiskuvan palveluiden kaytdsta, resurssien
kohdentumisesta seka avoimista tukipyynnoista. Tama mahdollistaa
asiakasyrityksille paremman kustannusseurannan, palvelutason arvioinnin seka
kehitystarpeiden tunnistamisen. Nain asiakasportaali ei toimi pelkastaan

asiointikanavana, vaan myds operatiivisen johtamisen tydkaluna.
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Palveluntarjoajan nakdkulmasta itsepalveluominaisuudet vahentavat
manuaalisen viestinnan, raportoinnin ja rutiinikyselyiden tarvetta. Vapautuvat
resurssit voidaan kohdistaa asiantuntijatyéhén, ongelmanratkaisuun seka
asiakkuuksien kehittdamiseen. Tama parantaa palvelutuotannon skaalautuvuutta

ja tukee kannattavaa kasvua ilman vastaavaa henkildstoresurssien lisdamista.

Asiakasportaalin kayttéonotto voidaan siten nahda osana laajempaa siirtymaa
kohti digitalisoitua, dataohjattua ja asiakaslahtoista palveluliiketoimintaa, jossa
teknologian avulla tuotetaan samanaikaisesti parempaa asiakaskokemusta,

tehokkaampia prosesseja ja kilpailukykyisempaa palvelutuotantoa.

7.2 Vaikutukset palveluprosessiin ja tydnkuviin

Portaalin kayttoonotto muuttaa palveluprosessin rakennetta merkittavasti. Siina
missa aikaisemmin suurin osa yhteydenpidosta on tapahtunut sahkdpostitse tai
puhelimitse, portaalin kautta asiakkaat voivat nyt hoitaa monia asioita
itsendisesti. Tama siirtda palveluprosessia kohti itsepalvelupainotteista

toimintamallia, jossa korostuu tiedon helppo saavutettavuus ja ajantasaisuus.

Palvelupaallikdiden tydnkuva on taman muutoksen myota siirtymassa
ongelmanratkaisusta enemman koordinoivaan ja kehittdvaan rooliin. Portaalin
tarjoama reaaliaikainen tieto vapauttaa heidat raportointiin ja tiedonkeruuseen
kuluvasta ajasta, jolloin painopiste siirtyy asiakassuhteiden kehittdmiseen ja
yhteistydhon. Tama tukee yrityksen tavoitetta rakentaa asiakaslahtoisia ja
pitkdaikaisia kumppanuuksia, joissa tekninen palvelu toimii liiketoiminnan

tukena.

7.3 Kehitysehdotukset ja tulevaisuuden nakymat

Pilottivaiheen aikana esiin nousseet kehitysehdotukset ovat tarkea lahtdkohta
portaalin jatkokehitykselle. Asiakkaat toivoivat muun muassa
monivalintamahdollisuuksia suodatuksiin, parempaa hakutoimintojen logiikkaa

seka porautuvia nakymia raportteihin. Nama toiveet osoittavat, etta portaalin
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perusrakenne on toimiva, mutta kayttajat kaipaavat lisda vuorovaikutteisuutta ja

personoitavia ominaisuuksia.

Erityisesti talousnakymien kehittdminen nahtiin tdrkeana. Laskujen suodatus,
yhteissummien laskenta ja Excel-vientimahdollisuudet tukevat monen
asiakkaan paivittaisia prosesseja. Naiden ominaisuuksien kehittdminen

vahvistaisi portaalin roolia myods taloushallinnon tydkaluna.

Tulevaisuuden kehityssuunnassa korostuvat tekoalyn ja automaation
mahdollisuudet. Dynaamiset raportit, automaattinen poikkeamien tunnistaminen
seka Al-pohjainen chatbot voisivat parantaa seka tehokkuutta etta
asiakaskokemusta. Samalla ne vahvistaisivat yrityksen asemaa modernina IT-
palvelutoimittajana, joka hyddyntaa teknologiaa palveluiden jatkuvaan

parantamiseen.

7.4 Tavoitteisiin vastaaminen

Tassa luvussa on koottu yhteen opinnaytetyon keskeiset tavoitteet ja se, miten
niihin tydn aikana vastattiin. Taulukon tarkoituksena on selkeyttda, millaisia
hyotyja, kehitystarpeita ja tulevaisuuden mahdollisuuksia asiakasportaalin

kayttéonotossa tunnistettiin keratyn aineiston perusteella.

Taulukko 1. Opinnayetyon tavoitteet ja niihin vastaaminen.

Tavoite Vastaus
Asiakaskokemus Parempi saavutettavuus ja asioiden
seuranta

Prosessien tehokkuus Vahemman manuaalista viestintaa
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Tiedon lapinakyvyys

Keskitetty ndkyma palvelutietoihin

Hyddyt Parempi kokemus, tehokkaammat
prosessit
Kehitystarpeet Haku, suodatus, raportointi,

talousnakymat

Skaalautuvuus

Tukee kasvua ilman lisaresursseja

Tarkastelun perusteella asiakasportaali vastaa nykytilassa tunnistettuihin

haasteisiin erityisesti keskittamalla tietoa yhteen kanavaan ja vahentamalla

riippuvuutta manuaalisesta tiedonvalityksesta. Vaikka testausvaiheen aineisto

oli rajallinen, se tarjoaa riittdvan pohjan arvioida portaalin hyétyja ja muodostaa

suuntaa antavia johtopaatoksia sen jatkokehityksesta.
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7.5 Tutkimuksen luotettavuus ja rajaukset

Opinnaytetydn tuloksia tulee tarkastella tyon rajaukset ja aineiston laajuus
huomioiden. Asiakasportaalin testausvaihe toteutettiin varhaisessa
kayttddnoton vaiheessa, jolloin jarjestelma ei ollut tdydessa laajuudessaan

valmis.

Testaukseen osallistunut testiryhma oli kooltaan rajallinen, eika sen perusteella
voida muodostaa taysin kattavaa kokonaiskuvaa asiakasyritysten tarpeista tai
alusta kayttokokemuksesta tulevaisuudessa. Pieni testiryhma soveltui kuitenkin
testivaiheen tavoitteisiin, joissa huomio oli keskeisten kehityskohteiden
tunnistamisessa, alustavan asiakasarvon arvioinnissa seka palautteen

keraamisessa jatkokehityksen suunnittelun tukena.

Tutkimuksen keskeisena vahvuutena voidaan pitaa sen kaytannonlaheisyytta ja
ajankohtaisuutta. Se on toteutettu todellisen kehitysprojektin rinnalla, minka
vuoksi havainnot liittyvat suoraan yrityksen palveluliiketoimintaan ja
tunnistettuihin kehitystarpeisiin. Tuloksia voidaan siten hyodyntaa digitaalisten

palveluratkaisujen arvioinnissa.
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