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Tiivistelmi: Tutkielma esittelee Software as a Service (SaaS) -liiketoimintamallin haasteita
ja etuja, sekd lopuksi onnistumisen elementtejd. Aluksi kiymme l4dpi miten SaaS poikkeaa
perinteisestd lisensoidusta ohjelmistosta, jonka jidlkeen tutkimme liiketoimintamallille tyy-
pillisid haasteita kuten ongelmat asiakkaiden luottamuksen kanssa ja “freemium*“-strategialle
tyypilliset haasteet. Sen jidlkeen nostamme esiin liiketoimintamallin etuja kuten skaalautu-
vuus ja ohjelmistopiratismin tehottomuus. Lopuksi esittelemme kolme tirkedd elementtid

litkketoiminnan onnistumiseksi.
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Abstract: The study presents challenges, benefits and the elements of success of the Softwa-
re as a Service (SaaS) business model. First we review how SaaS differs from traditional
licensed software, after which we examine the typical challenges of the business model such
as problems with customer confidence and typical challenges of a “freemium* strategy. Then
we highlight the benefits of the business model such as scalability and the inefficiency of

software piracy. Finally, we present three important elements for business success.
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Esipuhe

Aloitin tietotekniikan opintoni Jyviskyldn yliopistossa tammikuussa 2017. Sitd ennen pii-
dyin erindisten sattumien ja mutkien kautta opiskelemaan tieto- ja viestintdtekniikan pe-
rustutkintoa ja valmistuin Jyvéskyldn ammattiopistosta ohjelmistotuotannon datanomiksi.
Yliopisto-opiskelu antoi minulle akateemisen vapauden valita opiskeltavia kursseja, misti

en ollut paidssyt aikaisemmin juurikaan nauttimaan.

Neljd vuotta on kulunut ylldttdvin nopeasti, vaikkakin niille on mahtunut paljon muutoksia
ja kokemuksia. Vaihto-opiskelusta Tokiossa, tydskentelysté eri tehtidvissd ja lukuisista muu-
toista on kiteen jadnyt kokemuksia, minki perusteella on hyvé jatkaa eteenpdin. Seuraavaksi

siirryn kokoaikaisesti tydeldméédn, mutta ehké joskus vield jatkan opintojani maisteriksi asti.

Kandidaatintutkielma on suhteellisen lyhyt aika tdtd matkaa, mutta se on viimeinen rutis-
tus ennen maaliviivaa. Tyon suunnittelu alkoi vasta n. 3kk sitten, mutta sen tydstdminen on

edistynyt aikataulussa syksyn edetessi.

Haluan kiittdd tdssd kaikkia kanditutkielmassani auttaneita: ohjaajaa, opponoijaa, kaikkia,
jotka ovat antaneet palautetta ja kannustaneet, perhettd, kissaani Tuiskua, Jyviskyldn yli-
opistoa, jonka tiloissa suurin osa tekstistd on tuotettu, sekd ennen kaikkea avopuolisoani,

joka on kannustanut, tukenut ja auttanut minua aivan alusta saakka. Kiitos.

Jyviskyldssa 6. joulukuuta 2020
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1 Johdanto

Tutkielman piiaiheena on selvittdd Software as a Service (SaaS) -litketoimintamallin edut ja
haasteet verraten niitéd perinteiseen lisenssipohjaisen myynnin liitketoimintamalliin. Jatkossa
kdytamme Software as a Service -litketoimintamallista lyhennettd SaaS. Lahtokohtaisesti tar-
kastelemme asioita ja ilmigitéd yleisesti, mutta jotkin aiheet koskevat enemmén PK-yrityksid

(Pienet ja keskisuuret yritykset).

Tutkielman aiheeksi valikoitui SaaS-liitketoimintamalli siksi, ettd tekijd itse on padssyt tyOs-
kenteleméén organisaatiossa, jossa kehitetddn SaaS-palvelua ja koki sielld tydskentelyn mie-
lenkiintoiseksi. Tutkielman tavoitteena on tukea tekijada myos jatkossa, mikéd on toinen huo-

mattava syy aiheen valikoitumiseen.

Tutkielman tavoite on koota yhteen tietoa SaaS-liiketoimintamallin haasteista ja eduista, seki
kdyda lapi onnistumisen elementtejd, jotta tutkielma voisi toimia apuna SaaS-liiketoiminta-
mallin mukaisen liitketoiminnan suunnittelussa ja pystyttimisessid. Tarkoituksena on tarjota
ndkokulmia, jotka kannattaa ottaa huomioon jo palvelua suunnitellessa. Tutkielma voi myos
tarjota kipinén pohtia, tulisiko jo suunniteltu lisenssipohjainen ohjelmisto sittenkin toteuttaa

palveluna.

Tutkielman tutkimuskysymys on: Minkdlaisia haasteita tai etuja Software as a Service -

litketoimintamalli pitdd sisdllddn lisenssipohjaisen myynnin liiketoimintamalliin verrattuna?

Tutkielmassa kdyddidn aluksi ldpi pddkohdat, miten SaaS tuotteena poikkeaa ohjelmistoli-
senssistd yleisesti. Sen jilkeen eritelldin ominaisuudet, joita voidaan pitdd haasteina liiketoi-
mintamallin ndkokulmasta lisenssipohjaiseen myyntiin verrattuna. Haasteiden jilkeen kiym-
me vastaavasti 1dpi SaaS-liiketoimintamallin etuja. Tutkielman lopuksi kdymme vield ldpi
litketoimintamallille tyypillisid onnistumisen elementtejd, jotka ovat tirkedssd asemassa pal-
velun toteuttamisessa ja toimivan liiketoiminnan saavuttamisessa. Viimeisessd kappaleessa

teemme yhteenvedon tutkielmassa kédydyistd aiheista.



2 Software as a Service -liiketoimintamalli

Software as a Service eli SaaS tarkoittaa ohjelmistoa, jonka kiyttdjd saa kiyttoonsi palvelu-
na joko yhdelti tai useammalta ohjelmiston toimittajalta. Ohjelmiston toimittaja talldin tuot-
taa, hallitsee ja omistaa ohjelmiston, jonka asiakas saa kdyttoonsd perinteisen lisensoidun
ohjelmiston sijaan palveluna (Garrison, Kim ja Wakefield 2012). Palvelua myydiin usein ti-
lauksena tai kdyton mukaan, kuten kuvio [I] havainnollistaa. Gmail, Hotmail ja Google Apps

ovat suosittuja esimerkkejd SaaS-palveluista (Gibson ym. 2012).

| Kayttaja 1 |<| Palvelut /

| Kayttaja 2 Iq——’—‘F’alvelut’_
Kéyttdjdorganisaatio A Maksu kayton mukaan———————» Sovellus
| Kayttaja 1 [ ————Palvelur—
| Kayttaja 2 |4|— Palvelut
Kayttdjaorganisaatio B Maksu kayton mukaan——————» Saa$ tuottaja

Kuvio 1. SaaS-palvelun tuottajan ja kiyttdjdorganisaation vélinen suhde. Suomennettu mu-
kaelma

(Joha ja Janssen |[2012)

SaaS-palvelu koostuu pédédasiassa kahdesta komponentista, itse ohjelmistotuotteesta ja infra-
struktuurista mistd ohjelmisto tuotetaan (Campbell-Kelly 2009). SaaS-palvelu luetaan kui-
tenkin usein yhdeksi kolmesta pilvipalvelun hierarkisista komponenteisti, joita SaaS:n li-
siksi ovat PaaS (Platform as a Service) ja IaaS (Infrastructure as a Service). Seuraavalla
sivulla oleva kuvio 2] havainnollistaa hierarkian ja antaa kuvan siitd, miten SaaS-palvelu tyy-
pillisesti rakentuu. SaaS-palvelu ajetaan PaaS-palvelun péilld, joka taas vuorostaan ajetaan

TaaS-palvelun piilld. (Tsai, Bai ja Huang 2014)
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Data Metadata Sisaltd
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[ Integrointi ja valiohjelmistot ]

Ohjelmistorajapinnat (API)

Resurssien ajoitus ja allokointi
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Kuvio 2. SaaS-tasomalli, Suomennettu mukaelma

(Hughes 2009)




Perinteisesti ohjelmistoyrityksen, jonka tuotteena on jokin ohjelmisto, liikevaihto koostuu
suurimmaksi osaksi ohjelmistojen myynneistd, ja koska kulut ohjelmistotuotteen yhden tai
miljoonan kopion tekemisestd ovat kiytannossi yhtéd suuret, on korkeampi myynti usein ha-

luttavaa (Cusumano 2004, s. 25).

SaaS-liiketoimintamallin ohjelmistoyritys taas usein myos raitiloi ohjelmistopalvelunsa asiak-
kaan tarpeiden mukaan. Tésti johtuen ohjelmiston myynti palveluna poikkeaa selkedsti tuot-

teena myynnisti. (Rajala ja Westerlund 2007)

Néamai erot ovat kuitenkin pelkistetyt eivitki tarjoa kuin ldhtokohdan ohjelmistomyynnin
vertailuihin tuotteen ja palvelun vililld, silld usein ohjelmistoyrityksen tilanne ei ole niin
mustavalkoinen: “Esimerkiksi ohjelmistoyritys voi saada 20 prosenttia litkevaihdosta lisens-
simyynnistd ja 80 prosenttia asiakaskohtaisista palveluista.” (Luoma 2013 s. 11; alkupe-
rdinen: “For instance, a software product firm may receive 20 percent of its revenues from

license sales and actually 80 percent from customer-specific services.* suom. TT)

Ohjelmiston myynnin erot tuotteen ja palvelun vililld voivat siis olla suuret usealla aihealu-
eella. Esimerkiksi asiakassuhteen pituudella voi olla huomattava ero, silléd joissakin tapauk-
sissa ohjelmiston toimittajan ja asiakkaan vélille ei synny yksittdisen myyntihetken lisiksi
muuta suhdetta ohjelmiston ollessa tuotteena, kun taas palveluna myydyn ohjelmiston ta-
pauksessa syntyy palvelun tuottajan ja asiakkaan vilille usein suhde tuotetun palvelun elin-

kaaren ajaksi.



3 SaaS-liiketoimintamallin haasteet

Asiakkaiden luottamuksen voittaminen voi olla uudelle yritykselle haastavaa. Asiakas luot-
taa potentiaalisesti arkaluontoisen datansa palvelun tuottajan ylldpitamille sovellukselle, ja
joutuu luottamaan, ettd tietoturva toimii eikd palvelun toimitus katkea. Tistd johtuen monet
SaaS-litketoimintamallin yritykset kohtaavat luottamukseen liittyvid haasteita, jotka voivat

johtaa ongelmatilanteissa asiakaskatoon. (Churakova, Mikhramova ja Gielen 2010)

Toimituksen katkeaminen voi olla SaaS-yritykselle huomattava ongelma. Akillinen nousu
resurssien kiytossid voi potentiaalisesti hidastaa tai jopa keskeyttidd palvelun toimittamisen

asiakkaille, mikd taas usein johtaa edellisessd kappaleessa mainittuihin luottamusongelmiin.

Ehkdistdkseen palvelun toimituksen heikkenemisen ja katkeamisen, yritys joutuu usein in-
vestoimaan luotettaviin ja skaalautuviin arkkitehtuureihin, riittiviin kaistanleveyteen, tarvit-
tavaan tietoturvaan, varmuuskopiointityokaluihin sekd monitorointijarjestelmiin. Tdma voi

kasvattaa palvelun tuottamisen kuluja. (Churakova, Mikhramova ja Gielen 2010).

SaaS-palvelulle tyypillinen haaste voi olla monimutkainen verkko eri PaaS ja [aaS tarjoajien
kanssa, jota SaaS-tuottajan voi olla haastavaa hallita. Odotettavissa voi olla myos kéytetysti
teknologiasta riippuen haasteita skaalautuvuuden ja resurssien kanssa. (Sdédksjarvi, Lassila

ja Nordstrém 2005)

Turvallisuuden ja sen saavuttamisen kanssa voi SaaS-palvelulla olla myos haasteita. Eri
asiakkaiden potentiaalisesti kriittinen data ei saa olla toisilleen avointa, vaikka asiakkaat
kiyttdvit samaa SaaS-tuotetta samalla alustalla. Mahdolliset tietoturvan rikkoutumiset voi-
vat johtaa toistensa kanssa kilpailevien asiakasyritysten datan vuotamiseen. Tdmén takia tie-

toturva on SaaS-palvelulle todella tirkedd. (Bezemer ja Zaidman 2010)

Suosittu “freemium®-strategia voi olla haastava ja véirin toteutettuna kohtalokas malli SaaS-
startupeille. Pienet yritykset, joilla ei ole juurikaan mahdollisuutta vaikuttaa markkinoihin,
ja jotka joutuvat kilpailullisten markkinoiden takia tarjoamaan palveluansa ilman korvausta,
eivit todenndkoisesti tule parjaddmédn. Suuremmilla yrityksilld on paremmat resurssit tarjota

ilmaisversio palvelustaan saadakseen potentiaalisesti tulevia maksavia asiakkaita myohem-



min, jopa silloinkin, kun tarjottu ratkaisu on parempi. Ongelmana on myds liian pieni tuot-
teiden méér4, silld jos tuotetta tarjotaan jo korvauksetta, ei PK-yritykselle usein jaa mahdol-
lisuutta kasvattaa liikevaihtoa. Eri tuotetyyppien méadrd kasvattaa myos todennédkoisyyksid

markkinoilla selviytymiseen. (Churakova, Mikhramova ja Gielen 2010)



4 SaaS-liiketoimintamallin edut

Yksi suurimmista SaaS-mallin eduista tulee organisaatiolle koituvista sdédstoistd. Microsoftin
julkaisemasta raportista nousee esiin yhtend merkittivimpéani SaaS-mallin mukaisen palve-
lun tuottamisen etuna matalat aloitusinvestoinnit ohjelmiston, laitteiston ja tyontekijoiden
midrdn osalla. Hurwitz & Associates jarjeston tekemin tutkimuksen mukaan SaaS- ratkai-
sut tarjosivat jopa 64% sidistot ratkaisujen yli neljin vuotta kestineessé vertailussa. (Gibson

ym. 2012)

SaaS-liiketoimintamallin suurin etu on yleensi skaalautuvuus. Koska fyysisti tuotetta ei ole,
vaan ohjelmisto toimitetaan asiakkaalle palveluna, ei liitketoimintamallissa tarvitse kdyttdd
resursseja fyysisten ohjelmistokopioiden jakeluun ja tuottamiseen. (Stampfl, Priigl ja Oster-

loh 2013)

“SaaS on absoluuttisesti paras liiketoimintamalli skaalautuvuuden kannalta. Voit tarjota oh-
jelmistoasi verkossa, kaikki voivat helposti ladata sen, eikd sinun tarvitse ldhettdd laatikoi-
ta, voit tehdd ylldpidon verkossa ja tarjota pdivitykset latauksina. Se tarkoittaa, ettei ole

olemassa mitddn parempaa skaalautuvuuden kannalta.

(Stampfl, Priigl ja Osterloh 2013| s. 18; alkuperdinen: “SaaS is absolutely the best business
model in terms of scalability. The reason is that you can offer your software online, everyone
can download it easily, you don’t need to ship boxes, you can do maintenance online and can
provide updates via download — that means: there is nothing better when it comes down to

scalability.” suom. TT)

Koska perinteiselld lisenssipohjaisella ohjelmistomyynnin liitketoimintamallilla on suuret mark-
kinointi ja palvelukulut, pienten ja keskisuurten yritysten on joskus haastavaa saavuttaa
taloudellinen tasapaino. SaaS-liiketoimintamalli ei sisélld lisensoinnista aiheutuvia kuluja,
vaan asiakkaan tilauksesta aiheutuvat kulut voidaan suoraan yksil6idd tilauksen laskutuk-
seen. Palvelut, jotka laskutetaan kdyton mukaan, mahdollistavat helpommin ennustettavissa
olevan ja kestdvin liikevaihdon. (Liao[2010) Niité etuja puolsi my6s vuonna 2005 Helsingis-
sd tehty tutkimus, jonka mukaan yksi suurimmista SaaS-palvelun eduista on “yksi moneen*

-tarjous, miki tarkoittaa sitd, ettd yksi palvelu voidaan tarjota usealle (Sdiksjdrvi, Lassila ja



Nordstrom 2005). Kidytinnossd voimme siis myydd saman palvelun usealle.

SaaS-litketoimintamallin etuna on my0s sen tarjoama mahdollisuus parempaan tietoturvaan.
Esimerkiksi SaaS-palvelun keskitetty tietovarasto eliminoi osan mahdollisuuksista hukata
yrityksen dataa kadonneiden laitteiden seurauksena, silld tyontekijoiden ei tarvitse kantaa

mukanaan potentiaalisesti tirkedd tai salaista tietoa. (Gibson ym. 2012))

SaaS-liiketoimintamallin palvelut eivit ole juurikaan alttiina laittomalle ohjelmistopiratis-
mille, silld palvelun mahdollistavat ohjelmistot ovat palvelun tuottajan hallussa. Tuottaja
my0ds hallinnoi kdyttdjatunnistautumista, ohjelmistopéivityksid ja ylldpitoa, miki tekee SaaS-
palvelusta tehokkaan tuotteen, joka ei ole alttiina ohjelmistopiratismille. Perinteinen lisen-
soitu ohjelmisto voi taas olla alttiina piratismille ja laittomille ohjelmistokopioille. (Liao

2010)



5 Onnistumisen elementit

SaaS-liiketoimintamallin mukaisen palvelun menestyksekis tuottaminen vaatii sen, etti sii-

hen liittyvéaa liiketoiminnan dataa voidaan mitata ja analysoida.

CMRR - Sitoutunut kuukausittainen tulo (engl. Committed Monthly Recurring Revenue),

Kassavirta, Asiakkaiden poistuminen (engl. Churn rate), CAC suhde - Asiakkaan han-

kintakulu suhde (engl. Customer Acquisition Cost Ratio) ja CLTV - Asiakassuhteen eli-

nidn arvo (engl. Customer Life Time Value) ovat kaikki tirkeitd mittareita SaaS-palvelun

kannattavuuden mittaamisessa. (Churakova, Mikhramova ja Gielen 2010)

Taulukko 1. SaaS-palvelun mittarit.

Mittari Mitattava asia Tavoite
- Kasvunopeus - Enemmin kuin 50%
CMRR
- Upsell verrattuna uusiin asiakkaisiin - Upsell >= Asiakkaiden poistuminen
- Vapaa kassavirta - Kulut katettu 50% kasvunopeudella
Kassavirta - Maksuehdot - Vuoden ennakot >50%
- Asiatuntijapalvelun myyntikate - yli O per projekti
Asiakkaiden
poistuminen | - Asiakkaiden poistumissuhde - alle 12%
- Asiakkaan hankintakulu suhde -CAC>1
CAC suhde
- CMRR uusiutumiskulut - alle 30% vuosittaisesta myyntikatteesta
- Asiakassuhteen eliniéin arvo - CLTV >0
CLTV - Yleis- ja hallintokuluosuus myynneisti | - Yleis- ja hallintokulut ~15%

- Tutkimus- ja kehityskulut myynneista

- Tutkimus- ja kehityskulut ~10%

(Churakova, Mikhramova ja Gielen 2010)

SaaS-liiketoimintamallin palveluiden luonne mahdollistaa perinteisen lisensoidun ohjelmis-

ton myynnistéd poiketen uusia tapoja laskuttaa asiakasta. Suurimmaksi osaksi SaaS-palvelun

taloudelliset hyodyt tulevat asiakkaalle suoraan tuotteen hinnoittelusta. Tdmén takia SaaS-




yritykselle on tdrkedd hinnoitella palvelunsa tarpeeksi selkedsti, jotta palvelun edut tulevat
selvisti esiin hinnastossa. On myos tidrkedd tuoda asiakkaalle ilmi mahdolliset kustannuk-
set lisdpalveluista ja tuesta, mikdli sellaista on tarjolla. (Churakova, Mikhramova ja Gielen

2010)

SaaS-palvelun tuottajan kannattaa julkaista historiatiedot palvelunsa katkoista ja kiytetti-
vyysajasta, silld tami viestii luotettavuudesta etenkin niitd asiakkaita kohtaan, joilla on kor-

keita vaatimuksia palvelun kdytettdvyyden kanssa.

Toinen tidrked elementti on julkinen historia asiakaspalvelun ja tuen vastaamisen viiveesti,
silld timad tieto kertoo asiakkaalle, kuinka nopeasti héntd tyypillisesti autetaan hititilantees-
sa, mikd voi jossain tilanteessa olla asiakkaalle hyvin tidrkedd. Historiatietojen tulee myos

olla tarkat, ajantasalla ja helposti 10ydettidvissd. (Churakova, Mikhramova ja Gielen [2010)
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6 Yhteenveto

Téamin tutkielman tarkoituksena oli selvittdd SaaS-liiketoimintamallin haasteet ja edut. Lii-
ketoimintamallin haasteet kisittelivét pddasiassa luottamukseen ja sen saavuttamiseen liit-
tyvid ongelmia asiakkaan ja palvelun tuottajan vililld, sekd palvelun laskutusstrategian su-
denkuoppia. Tyypillisid haasteita olivat my0s palvelun tai sen tuottamiseen liittyvit moni-
mutkaisuudet ja niiden hallintaan liittyvit seikat. Jotkut haasteet voivat olla myds SaaS-
litkketoimintamallin etuja, kuten skaalautuvuus. Skaalautuvuus huomattiin tutkielmassa eh-
dottomaksi eduksi, ellei siihen liittyvid teknologioita oltu toteutettu heikosti. Tietoturvalli-
suuden kanssa SaaS-palvelulla huomattiin olevan myds omat haasteensa ja korostettu tér-

keys.

PK-yritykselle voi olla haasteellista saavuttaa tarvittavaa luottamusta asiakkaiden keskuu-
dessa, mikili myytdvin palvelun tuottamisessa on ongelmia toimittamisen tai tietoturvan
osalta. Palvelun tilapdinen hidastuminen tai katkeaminen voi saada aikaan asiakaskadon.

Sen liséksi palvelun laadun varmistaminen voi kuluttaa paljon resursseja.

SaaS-liiketoimintamallin edut liittyivit enimmiltd osin taloudellisiin asioihin sekd taisteluun
piratismia vastaan. SaaS-litketoimintamallin mukainen palvelu voi helpottaa talouden tasa-
painottamista perinteiseen lisenssipohjaiseen malliin verrattuna, mikd saa yrityksen liike-
vaihdosta kestdvin ja paremmin ennustettavan. SaaS-palvelun ohjelmisto on mallinsa joh-

dosta paljon vihemman alttiina ohjelmistopiratismille ja laittomalle kopioinnille.

Skaalautuvuus on litketoimintamallin yksi suurimmista eduista, silld verkon vélitykselli pal-
veluna tuotettua ohjelmistoa ei tarvitse fyysisesti paketoida tai tdyttdd varastoja ohjelmiston

kopioilla. Péivitykset voi tehdd suoraan verkon vilitykselld ja ladata alustoille.

SaaS-liiketoimintamallin onnistumisen elementit nojaavat pidasiassa selkeyteen, avoimuu-
teen ja luottamukseen. Selked hinnoittelu takaa sen, ettd asiakas tietdd mistd maksaa, kos-
ka asiakkaalle SaaS-palvelun hyodyt tulevat usein suoraan tuotteen hinnoittelusta. Julkinen
kiytettdvyysaika ja palvelukatkojen historiatiedot luovat luottamusta ja uskoa palvelun toi-
mitettavuuteen. Sen lisdksi tieto siitd, ettd palvelun tuottaja tukee asiakasta tarpeen vaatiessa,

kdy i1lmi tuen vastausviiveen historiatiedoista.
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Palvelun onnistumisen mittaamiseen vaaditaan monia muuttujia, mutta se on tirkedd SaaS-
litkketoimintamallissa kuten muissakin liiketoimintamalleissa. Onneksi asiaa voi helpottaa se,

ettd SaaS-palvelun liiketoimintaan liittyvd data on usein jo sdhkoisessd muodossa.
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