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Kandidaatinty0 késittelee Software as a Serviced (SaaS, verkkosovelluspalvelu) kasitteend ja
ilmiond. Tyossd paneudutaan myds SaaS-mallin nykytilaan ja tulevaisuuden nakymiin.
Tarkemmaksi tarkastelukohteeksi tydssa on valittu SaaS-pohjainen asiakkuudenhallinta, ja SaaS-
pohjaisten  asiakkuudenhallintajarjestelmien nykytilan sekd kehityksen yksityiskohtainen
analysointi. Tyossd kasitelladn aihetta alan julkaisujen ja kirjallisuuden avulla. Tydssa vertaillaan
merkittdvimpien SaaS-pohjaisten asiakkuudenhallintajérjestelméatoimittajien kehitysta
Yhdysvalloissa ja Euroopassa sekd heiddn ohjelmistojen nykytilaa, vahvuuksia, heikkouksia ja
verkkosovelluspalveluiden tulevaisuuden ndkymid. Yhtend osa-alueena kasitellddn myos

verkkosovelluspalvelun integrointia yrityksen muihin tietojarjestelmiin.

Tyossa todetaan, ettd SaaS on vield uusi ja yleistyva késite ohjelmistoalalla seké varteenotettava
vaihtoehto hankkia yrityksen ohjelmistoja, kuten asiakkuudenhallintajarjestelma. Talla hetkelld
SaaS-markkinoilla on vield tilaa kilpailulle, joten tavasta toimittaa ohjelmistot yrityksille palveluna

uskotaan yleistyvén tulevaisuudessa.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Tietotekniikan ohjelmistojen hankintamallina on jo pitk&&n vallinnut lisenssipohjainen menettely,
jossa ohjelmiston kayttooikeus ostetaan ja asennetaan erikseen jokaiseen tietokoneeseen.
Lisenssipohjaisen ohjelmistohankintamenetelmén rinnalle on kehittynyt uudenlainen ohjelmiston
hankintamenetelmd, jossa hankittava ohjelmisto tarjotaan erillisend, Internetissd sijaitsevana
palvelukokonaisuutena sisaltden tarvittavat tukitoimenpiteet. Tdma menetelmd tunnetaan nykyisin
nimella Software as a Service (SaaS, verkkosovelluspalvelu). SaaS on noussut yhdeksi IT-alan
suurimmaksi trendiksi 2000-luvulla, ja on yleistymassa erityisesti yritysmaailmassa; tutkimusyhtio
Gartnerin (2009a; 2009b) mukaan SaaS-palveluntarjoajien liikevaihto kasvoi vuosien 2008 - 2009
valisend aikana noin 22 % ja yhtio olettaa, ettd vuonna 2011 joka neljas ohjelmisto hankitaan SaaS-

mallia hyodyntéen.
1.2 Tavoitteet ja rajaukset

TyOn tavoitteena on Kartoittaa SaaS-mallia ohjelmiston hankintamenetelménd selventamalla
késitettd, tuomalla esiin hyoty- ja riskitekijoita sekd katsastamalla palvelumallin nyky- ja
tulevaisuuden tilaa alan keskeisten yritysten ja niiden palveluiden avulla. Lahdemateriaali pyritaan
pitdmaan tuoreena aiheen ollessa varsin uusi. Tydssé tarkastellaan tarkemmin yleisen SaaS-mallin
ohella yhtd ohjelmistojen osa-aluetta, asiakkuudenhallintaa (CRM, Customer Relationship

Management).
1.3 L&hdeaineisto

Kyseessa on kirjallisuustyd. Léhdeaineistona kaytetaan paasaantoisesti tieteellisid julkaisuja ja alan

lehtiartikkeleita. Tydssé hyddynnetddn myads alan johtavien yritysten omia aineistoja ja tulostietoja.
1.4 TyoOn rakenne

Kappaleessa kaksi (2) analysoidaan SaaS-mallin piirteitd ja termin kehittymista yleisesti seka
tutkitaan malliin liittyvida hyoty- ja riskitekijoitd. Taman jalkeen kappaleessa kolme (3) aihe
tarkentuu yhteen SaaS-mallia hyodyntavaén sovellusalueeseen, asiakkuudenhallintaan. SaaS-
pohjaista asiakkuudenhallintaa kasitelladn aluksi yleisesti, jonka jalkeen tarkastelu painottuu
ohjelmiston hy6ty- ja haittatekijoihin sekd nykytilaan yritysmaailmassa. Kappaleessa nelja (4)



2

késitelladn SaaS-mallin seka asiakkuudenhallinnan tulevaisuuden nakymid. Kappaleessa viisi (5)

laaditaan johtopéétokset SaaS-mallin ja asiakkuudenhallinnan tilasta.

Tama kandidaatinty® on osa tekniikan kandidaatin tutkintoa Lappeenrannan teknillisen yliopiston
tuotantotalouden osaston teollisuustalouden p&a&aineessa. TyO sisdltyy kurssiin CS30A9000

Kandidaatintyo ja seminaari.
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2 SOFTWARE AS A SERVICE ELI VERKKOSOVELLUSPALVELU

Tassé kappaleessa kuvataan yleisesti Software as a Service (SaaS, verkkosovelluspalvelu) -kasitetta
ja sen muovautumista ajan kuluessa. Kappaleessa perehdytddn myods SaaS-mallissa havaittuihin

2.1 Johdatus kasitteeseen

Nopeasti kehittyvalla IT-alalla kasitteille ei ole vain yhtd ja oikeaa maaritelma4, ja samalla
kasitteell& voi olla monta eri merkitysta riippuen sen tulkitsijasta, kirjoittajasta ja asiayhteydesta.
Myo6s termi SaaS kuuluu ndihin kasitteisiin. Seuraavissa kappaleissa esitelladn yleisimmat ja

kaytetyimmat maaritelmat SaaS-kasitteelle.

J. David Lasher (Clair 2008, s. 3-4) madrittelee SaaS-kasitteen tarkoittavan web-pohjaista
ohjelmistoa, joka ostetaan tilauspohjaisesti ja mahdollistaa organisaation ldhes kaiken teknologisen
vastuun siirtdamisen palveluntarjoajalle. Teoriatasolla han pelkistaa kasitteen tarkoittavan asiakkaan
saavan oikeudet web-sovelluksen kayttdon ja toimittajan saavan korvauksen kyseisen sovelluksen
kaytosta.

SaaS-kasite on kehittynyt ASP-kasitteesta (Application Service Provider), joka tarkoittaa
sovelluksen vuokrausta palveluna. SaaS on kuitenkin kasitteend laajempi ja kuvaa uusinta IT-
markkinoiden ohjelmistopalvelumallia. Ohjelmistoliiketoiminta on kehittymassa asiakaskohtaisesta
raataloinnistd kohti ohjelmistojen tuotteistusta, komponenttipohjaista kokoonpanoa ja viimeisena
tuotteiden palveluttamista (Kuva 1), josta SaaS-mallissa on kyse. (Lassila, Nordstrom, Santonen &
Saéksjarvi 2004, s. 1-3)

Ohjelmistojen asiakaskohtainen raatalointi

Ohjelmistojen tuotteistus

Komponenttipohjainen kokoonpano

Tuotteiden palveluittaminen aika
Y

Kuva 1. Ohjelmistoliiketoiminnan kehitys. (Lassila et al. 2004 s. 2-3)
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Lyhenne SaaS tarkoittaa tapaa tarjota ohjelmisto ja sen toiminnot Internet-pohjaisena palveluna,
jossa asiakas voi kayttdd ohjelmistoa Internet-selaimella. Tietojarjestelmé ja siihen implementoitu
ohjelmisto on asennettu palveluntarjoajan palvelimelle, josta palveluntarjoaja tarjoaa tuotetta
asiakkaille.  SaaS-pohjaisten  ohjelmistojen  hinnoittelu  perustuu  yleisesti  pelkkaan
kuukausimaksuun, jolloin véltytddn ohjelmistolisenssien hankinnalta. Ohjelmisto sijaitsee etdna,
jolloin kayttajien ei tarvitse investoida ylimaaréisiin laitteisiin. SaaS poistaa organisaatiolta tarpeen
ohjelmistojen asennukseen, pdivittamiseen ja yllépitdmiseen. Software as a Service -kasitteelld

voidaan myds viitata yksinkertaisesti etané toimiviin ohjelmistoihin. (Greco & White 2009, s. 2)

Yhteenvetona Software & Information Industry Associationin (Sysmans 2006, s. 4-5) mukaan

SaaS-ohjelmistojen paapiirteet ovat:

o Lisenssikustannusten ja yllapitokustannusten valista eroa ei ole; palvelun hinta pysyy
vakiona

« Ohjelmisto toimitetaan asiakkaalle Internetin kautta ja ohjelmistoa kaytetddn web-selaimella

e Ohjelmiston asetuksia on mahdollista muokata paapiirteittdin, muttei raataloida

asiakaskohtaisesti.
2.2 Cloud Computing eli pilvipalvelut

SaaS-kasitteen kanssa usein esitetty Cloud Computing (Cloud, pilvipalvelut) - kdsite menevat usein
sekaisin. Kuten termille SaaS, myo6s pilvipalveluille on useita eri maaritelmié ja k&annoksia. Sana
tulee englanninkielisestd termistd cloud computing. Termi cloud eli pilvi on metafora Internetille
(Rousku 2009, s. 49). Vaikka sana computing voitaisiin suomentaa laskennaksi, cloud computing -
termissa silla tarkoitetaan Rouskun (2009, s. 49) mukaan tietojenkésittelyé. Pilvipalvelu voidaan
kuvata myos cloud as a service -késitteelld, jossa ohjelmiston tarjoaminen muutetaan kuvaamaan
paljon laajempaa kokonaisuutta, késittden ohjelmiston vain yhtend osana tarjottua jarjestelmaa.
(Karpinski 2009, s. 30)

Pentikéisen (2009a, s. 12) mukaan kukaan ei tarkalleen tiedd, mitd cloud computing eli pilvi
tarkoittaa. Oraclen padjohtaja Larry Ellisonia mukaillen (Pentik&inen 2009a, s. 12) kaikilla IT-

toimijoilla tuntuu olevan oma méaéaritelmansa pilvesta.

Armbrust (2009, s. 4-5) kertoo pilvipalvelun liittyvan l&heisesti SaaS:iin. Hanen mukaan
pilvipalvelu -termilld tarkoitetaan sek& laitteisto- ettd ohjelmistopuolta, joilla Internetin kautta

tarjottavat SaaS-palvelut tuotetaan. SaaS-termilld viitataan pelkk&an ohjelmistopuoleen. SaaS-
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asiakas kayttdd SaaS-tarjoajan tarjoamaa web-sovellusta, esimerkiksi Internet-pohjaista
asiakkuudenhallintaohjelmistoa. Cloud Computing -tarjoaja tarjoaa infrastruktuurin (palvelimet,

Internet-yhteyden) SaaS-tarjoajalle web-sovelluksen toteuttamiseen kuvan 2 mukaisesti. (Armbrust

2009, . 4-5)
ma SaaS-asiakas

IWeb-snvellus

g SaaS-tarjoaja / Cloud-asiakas

Cloud computing -tarjoaja

Kuva 2. Cloud Computing- ja SaaS -késitteet. (Armbrust 2009, s. 5)

Sanastokeskus TSK (2010) maarittdd Cloud Computing -kasitteen -etéresurssipalveluksi tai
tietotekniikan resurssipalveluksi, joka on hajautettu verkkopalvelu, jossa tietokoneita, ohjelmia ja
tietoteknisia palveluita kaytetddn verkon kautta. Tietotekniikan resurssipalvelussa asiakas voi
vuokrata lahes kaiken tarvitsemansa tietotekniikan verkon kautta. T&lloin asiakkaan ei tarvitse ostaa
esimerkiksi palvelimia, suurta laskentatehoa tarjoavia tietokoneita tai ohjelmia omakseen, vaan héan
voi kayttaa niita tarpeen mukaan verkkoyhteyden kautta. Tietotekniikan resurssipalvelu voi olla

my0s organisaation sisainen palvelu, jota sen tyontekijat voivat kayttdd maailmanlaajuisesti.

Pilvipalvelu on osa SaaS:n tulevaisuutta. Kuvassa 3 hahmotetaan SaaS-mallin kehitystda 2000-luvun
alusta aina 15 vuoden paahan. X-akseli on aikajana ja y-akseli SaaS-mallin kasvu. Varhaisesta
SaaS-mallista 2000-luvun alussa kaytetddn nimitystd SaaS 1.0, ja 2000-luvun lopulla alkanutta
valtavirran ja kaikkialla olevaa mallia SaaS 2.0:ksi. Tulevaisuutta luonnehditaan Cloud Computing
-kasitteelld. (Guptill & McNee 2008, s. 38)


http://www.tsk.fi/tsk/termitalkoot/fi/node/266?page=get_id&id=ID0135&vocabulary_code=TSKTT
http://www.tsk.fi/tsk/termitalkoot/fi/node/266?page=get_id&id=ID0037&vocabulary_code=TSKTT
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Kuva 3. SaaS-mallin kehittyminen 2000- ja 2010-luvuilla. (Guptill & McNee 2008)

Hallin (2009, s. 18-19) mukaan pilvipalvelun muotoja (pilvid) on kolmenlaisia: julkisia, yksityisia
sekd julkisen ja yksityisen pilven sekoituksia, hybridi-pilvid. Julkisissa pilvissé infrastruktuuri,
kuten tietokoneet, tietovarastot, kayttojarjestelmat ja sovellukset tarjotaan tilauspohjaisena
palveluna.  Esimerkkind Amazon.com tarjoaa julkisia pilvipalveluita, jolloin  pilvi
kokonaisuudessaan vuokrataan heiltd kayttoon. Talloin  Amazon.com huolehtii  pilven

infrastruktuurista ja tietoturvasta.

Yksityisissa pilvissa infrastruktuuri, kuten tietokoneet, tietovarastot, kayttojarjestelméat ja
sovellukset tarjotaan virtualisoituna palveluna. Yritys omistaa infrastruktuurin ja yll&pitaa sen seka
sovellukset itse, toisin kuin julkisissa pilvissa. Yrityksen oma IT-organisaatio hallinnoi ja yll&pitaa
virtualisointityokaluja ja tietoturvaa. Yksityisia pilviratkaisuja tarjoaa mm. VMware. (Hall 2009, s.
18-19)

Hybridi-pilvi on sekoitus julkisesta ja yksityisestd pilvestd. Talloin kéytettdvissa on tarvittaessa
yksityisen pilven liséksi julkinen pilvi laskentakapasiteetin lisddmiseksi. (Hall 2009, s. 18-19)

2.3 Verkkosovelluspalvelun hyddyt

Gubtill ja McNee (2008) kuvaavat SaaS-mallin vahvuudet yritysjohtajien mielestd suurimmissa
ongelmissa, jotka ovat palvelutaso, tiedonvalitys, ohjelmistojen integrointi, jarjestelmén valvonta,

raportointi, muutostilan (esimerkiksi lama) kustannukset seka toiminnan muutoksen kustannukset:



7

e Paranneltu palvelutaso alennetuin kustannuksin. Ongelmat palvelun ja tiedon valityksessé
yrityksen sisélld ja yrityksen ulkopuolelle ovat tehneet SaaS-mallin kayttajakohtaisesta
hinnoittelumallista  kilpailutekijan. Liséksi SaaS tarjoaa ohjelmistojen kattavat
sédatomahdollisuudet ja muokattavuuden. Tamé vahentdd koulutuksen tarvetta, nopeuttaa

tyontekijoiden tyoskentelya ja tarkentaa tyon tuloksia.

e Nopeampi tiedonvalitys ja integrointi yrityksen eri osa-alueilla. Yritykset ovat haarautuneet
useisiin osa-alueisiin ja ajan kuluessa rakenne monimutkaistuu. Tdma voi tietdd kalliita ja
yksityiskohtaisia ratkaisuja tiedonsiirrossa ja ohjelmistohankinnoissa. SaaS-mallissa
palveluntarjoaja on vastuussa tiedonjaosta, eikd asiakkaan tarvitse talloin kayttaa
resurssejaan. Yksittéistapauksissa yrityksen kriittisimmat tiedot sijaitsevat kuitenkin

yrityksen oman palomuurin sisalla.

e Jdrjestelmdn valvonnan ja raportoinnin muutoksien toteuttaminen tehokkaammin ja
selkedmmin. Palveluntarjoajat ovat vastuullisia jarjestelman paivityksistd ja yllapidosta
tarjoten samalla palvelutasosopimuksen (SLA, Service Level Agreement) mukaisia
palveluja. Koska ohjelmiston kehittdmis- ja yllapitokustannukset ovat jakaantuneet
useamman asiakkaan kesken, ne ovat pienemmaét ja niiden ennustaminen on helpompaa.
Muutokset ~ valvonnan  ja  raportoinnin  vaatimustasosta  nakyvédt  tehdyssa

palvelutasosopimuksessa.

e Pienemmat kustannukset yrityksen ollessa muutostilassa. Operatiivisen tason kehitys vaatii
usein paljon padomaa, etenkin tietotekniikan kehittyesséd. SaaS-mallin avulla muutos- ja
kehitystoimet on ennustettavissa, ja yritys pystyy varautumaan niihin. Kustannukset
pienenevat, koska yllattavat menoerdt véahenevat. Lisenssipohjaiseen hankintatapaan

verrattuna SaaS-malliin ei sisally yllattavia piilokustannuksia.

e Paremmat edellytykset yrityksen toiminnan muuttamiseen. Yrityksen Kkasvattaessa
strategisia toimialueitaan, ei taloushallinto kykene aina kehittymééan yhtd nopeasti. SaaS-
mallin avulla voidaan véhentaa tiedon jakamisesta ja siirtdmisestd muodostuvia rajoitteita.
Malli auttaa my6s taloushallintoa osallistumaan tehokkaammin muun muassa budjetointiin
ja veronhallintaan, kun jarjestelm& on integroitavissa koko yritykseen. (Gubtill & McNee
2008)
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Cutter Consortiumin (2007) tekemé tutkimus listasi yritysten kolme térkeintd vahvuutta SaaS-

mallin valinnassa:

1. P&doman tuottoasteen kasvaminen ja kustannustehokkuus (40 % vastaajista)
2. Ohjelmien luotettavuus ja suorituskyky (21 %)
3. Teknisen tuen tarpeen vahentdminen (19 %). (Bolch 2008)

Fujitsu Siemens on muun muassa hyddyntanyt SaaS-teknologiaa projekteissaan. Yksinkertaistetusti
perinteiselld lisenssimallilla tuotetun projektin kriittinen piste on selvésti etédmmalld kuvan 4 a-
tapauksessa. Sen sijaan b-tapauksessa kriittinen piste saavutetaan jo aikaisessa vaiheessa, jolloin

padoman tuottoaste kasvaa nopeammin.

+ +
§ Kriittinen piste §
Ed
S E Kiriittinen piste
- Rl
g | g |
= ' 2
Aika Aika
(a) Tyypilliset uudet ohjelmistoprojektit (b) Software as a Service -projektit

Kuva 4. Pddoman tuottoasteen muutos Fujitsu Siemensin ohjelmistoprojekteissa. (Burrel 2009,
s. 279)

Soward (2009, s. 20) listasi ndkemyksensa SaaS-mallin vahvuuksista:

e Useimpia SaaS-ohjelmistoja voi kokeilla ilmaiseksi. Tdman liséksi avoimuutta on korostettu
paastamalld kuluttajat koekayttdmaan myos arvokkaampaa tietoa siséltavia tietojérjestelmid,
kuten yll&pidon sekd hinnoittelun tilastotietoja, jotta tuntuma SaaS-mallin tietutorvan tasosta

tulee hyvin selville.
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e Paivitykset SaaS-jarjestelmiin ovat automaattisia, eik& asiakkaan tarvitse huolehtia niista
erikseen. Uudempien versioiden kehityskaaret ovat myds lyhyemmat;, SaaS-tarjoajat

paivittavat tuotteensa 2-3 kertaa vuodessa.

e Helppokayttoisyys. Useimmat SaaS-mallit pohjautuvat valtavirran kayttdmiin palveluihin

kayttoliittyman helpottamiseksi. Tydntekijoiden koulutusaika lyhenee ja toiminta selkeytyy.

e Yhteistyd pitkien vélimatkojen padhan. Yritykset tarvitsevat tietoa nopeasti kaikki osa-
alueet kattavalla menetelmélld. Tamé tarkoittaa usein globaalia tiedonhankintaa yrityksen
toimipaikoista. Internet-pohjainen SaaS takaa tiedonkeruun ajattomasti kaikkialta.

e Nopea toteutus. Yritykset paasevét kasiksi verkossa olevaan tietojarjestelmaén, jossa
asetuksia muuttamalla eri mallien tarkastelu on vaivatonta, ja omien tietojen integrointi
helppoa. Perinteisten mallien toteutukseen kuluu keskimééarin viisi kuukautta, kun
yleisimmét SaaS-mallit toteuttavat vastaavan muutamassa viikossa. Uudemmissa malleissa

uuden tiedon integrointi entisen tiedon kanssa tapahtuu reaaliaikaisesti.

e Riskien vdheneminen. Useilla tekijoilldan, kuten etukateen maksettavan palvelun, ilmaisen
koeajan sekd padomakustannusten véhenemisen perusteella SaaS mielletddn perinteisia

sovelluksia turvallisemmaksi.

e Pieni pddoman tarve. SaaS-mallia kayttavan asiakkaan ei tarvitse huolehtia ohjelmistojen
lisenssimaksuista, teknisen tuen hankinnasta eikd huollosta. SaaS-malli sisaltdd namé

toimenpiteet, ja kausittainen maksu pysyy vakiona.

o Tyytyvédisemmat asiakkaat. Tyypilliset ohjelmistoyritykset tarjoavat asiakkailleen tuotteita,
jota he eivét oikeasti tarvitse. SaaS-malli on sen sijaan palvelukeskeinen, eika tuota voittoa

ilman suurta ja jatkuvaa asiakasmaérad. Asiakassuhteista pyritdan tekemaan pitkdaikaisia.

Marshallin ja Heffesin (2008) mukaan kuluttajien mielikuvat SaaS-palveluista kehittyvat yha
vaativampaan suuntaan. Asiakkaiden tyytyvéisyys tullee olemaan avaintekija SaaS-yrityksen
kannattavuuden kannalta. Pikemminkin, SaaS-mallin kehittyminen ja integrointivaatimukset
yritysten jérjestelmien kanssa asiakaskohtaisine ratkaisuineen lisdavét alan kilpailua luoden

erottuvuutta ja sitd kautta asiakastyytyvéisyyttd. Computerworldin tekeméan kyselyn (King 2010, s.
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18) mukaan asiakkaat olettavat SaaS-mallin tuovan markkinoille uusia innovaatioita etenkin
ohjelmistopuolelle vuoden 2010 aikana. Ghalimi (2008, s. 256) nakee SaaS-mallin kehittdmisen
uutena suuntauksena sitd edustavan yhteison, jossa tietotekniikan edelldkavijat ja SaaS-
menetelmastd  kiinnostuneet  harjoittelevat ja  kokeilevat mallia  k&ytdnndssé jakaen
kehitysehdotuksia ja -malleja yhteison kesken.

Taulukko 1. SaaS-mallin nelikenttdanalyysi. Vahvuudet ja heikkoudet on listattu kappaleista 2.3 ja
2.4.

Vahvuudet Heikkoudet
e Kustannusten véheneminen e ASP-mallin tuomat ennakkoluulot
e Suorituskyky ja luotettavuus e Tiedon salassapito ja siihen kohdistuvat
e Teknisen tuen vahainen tarve ennakkoluulot
e Palvelutaso e Asiakkaiden yksilékohtainen huomiointi
o Paivitykset, kayttéonotto, e Puutteellisesti laaditut SLA-sopimukset

ilmainen kokeilu, globaalit
yhteydet
e Palvelun integrointi
e Muutostilakustannukset
o Esimerkiksi taloustaantuma
e Liiketoiminnan muuttamiskustannukset
e Riskien vaheneminen

e Padomakustannusten vaheneminen

2.4 Verkkosovelluspalvelun riskit

SaaS-mallista aiheutuvat riskit jaetaan palveluntarjoajan ja asiakasyrityksen kesken. Lopuksi riskit

jaetaan sisdisiin heikkouksiin ja ulkoisiin uhkiin nelikenttdanalyysissa.

2.4.1 Palveluntarjoaja

Monet yritykset haluavat pitdd tdrkeat tietonsa omilla palvelimillaan, eivatkd luota ulkoisen
palveluntarjoajan tietoturvaan. Tarkeisiin tietoihin pddseminen Internetin  kautta lis&&
huolestuneisuutta (Soward 2009, s. 20).
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SaaS-palveluntarjoajat voivat menettdd osan asiakkaistaan asiakasmaaran rajun kasvun myoté.
Talloin yritys ei kykene ottamaan jokaisen asiakkaan erityistarpeita huomioon, vaan toiminta jaa
yleisen tason jarjestelmasuunnitteluksi. Burrelin mukaan (2009, s. 281) palveluja kayttavat talla
hetkella alan edellakavijat, jotka edesauttavat ja mainostavat SaaS-mallia tulevaisuudessa. Siksi
palveluntarjoajan on oltava erityisen tarkkana ottaessaan vastuun palvelun osa-alueista, kuten

tietoturvasta, paivityksista ja asiakkaiden erityistoiveista.

Tietotekniikkapalveluiden ulkoistamisessa on samanlaisia viitteitd aiemman 1980-luvun trendin,
tietokoneiden osituskayton kanssa. Tuolloin tietokoneen hinta ei vield ollut kuluttajien tasolla.
Osituskéayton hohto kuitenkin kariutui, kun tietokoneen hinta laski kuluttajaystavalliseksi. Samaa
povataan SaaS-periaatteen suhteen. Syyna tédhdn voi olla muun muassa SaaS-pohjaisen palvelun
yllapitokustannusten romahtaminen. Uhkana voi olla my6s talouden taantuma, joka saattaa laskea
etakayttosovellusten kysyntdd. Osa rahoituksesta koostuu kayttdjamaksujen lisdksi vuokra- ja

mainostuloista, mitka voivat osaltaan vaikuttaa palvelun toimintaan. (Campbell-Kelly 2009, s. 30)
2.4.2 Palvelun kayttaja

Yleisimmat  asiakkaan  uhkat  verkkosovelluspalvelua  hankittaessa  ovat  kattavan
palvelutasosopimuksen tekeminen, tietoturva, tiedon tallennus- ja varastointi, integrointi ja
puutteelliset sopimusehdot. Ehdot voivat olla vaikeaselkoiset ja alan termistd hankalaa. Mukana on
hyva olla tietotekniikan asiantuntija epaselvyyksia varten. Ehdoista saattaa puuttua
palvelutasosopimukset, kuten tarjoajan vastausajan maérittdminen. On kuitenkin muistettava, etta
my06s SaaS-palveluntarjoaja voi vaatia kolmannelta osapuolelta palvelutasosopimusta — esimerkiksi
jos SaaS-yritys on vuokrannut asiakkaiden ohjelmistoja yllapitavan palvelimen toiselta yritykselta.
Myos suorituskyvyn kanssa on oltava tarkkana; saatavuustason maaritteleminen tapahtuu muun
muassa vertailemalla eri palveluntarjoajien antamia saatavuustasotilastoja (uptime). Samalla
asiakkaan tulee selvittdd, miten tarjoaja toimii vikatilanteen sattuessa. SaaS-palvelutasosopimusten

yksi ongelmista onkin vahéinen neuvottelumahdollisuus. (Hoffman 2006, s. 46)

Esteend sopimuksen syntymiselle voi olla my6s lisdpalveluiden saatavuus — jotkut SaaS-tarjoajat
laskuttavat niistd erikseen, ellei palvelua huomaa siséllyttdd sopimusehtoihin. SaaS-jarjestelman
hankinnassa kannatta vaatia tarkka kayton opastaminen etenkin kayton alkuvaiheessa. Vaikka SaaS-
palvelu yleensé toimiikin selainpohjaisesti, on se silti joskus integroitava myds toiseen, yrityksessa
jo olevaan jarjestelmaan tai ohjelmistoon. Tamé ty6 voi vieda paljon resursseja, ja tyon tekija onkin
mainittava sopimuksessa erikseen. Vaihtoehtoisesti asiakas voi ulkoistaa tyon toiselle yritykselle.
(Hoffman 2006, s. 46)



12

Burrelin (2009, s. 281) mukaan tiedon tallennus- sekd varastointimenetelmissé on eroja eri SaaS-
palveluntarjoajien kesken. Tehdyisséd sopimusehdoissa tuleekin nékya tiedon kayton rajoitukset.
Varastoinnin pé&dongelma on edelleen tietoturva. Huomio kannattaa kohdistaa myods palvelun
lopettamisesta tai supistamisesta koituviin kustannuksiin. Jos palvelu ei tyydyta tai siitd aiheutuvat
kustannukset ovatkin lilan suuret, tulee sopimuksessa maéaritella palveluntarjoajan kanta asian
suhteen. Nain valtytaan turhilta kustannuksilta, kun maksetaan vain tarpeellisesta kapasiteetista.
Myos palvelusta irtautuminen helpottuu. (Hoffmann 2006 s. 46) SaaS-palveluntarjoaja voi myos
mennd konkurssiin, jolloin kaikki palveluntarjoajan tiedot voivat lukittua, eikd asiakas paase niihin
késiksi, koska asiakas ei omista palvelua. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus muokata SaaS-mallin
tieto perinteisen tietokoneelle asennettavan ohjelmistotyypin muotoon tdman tapauksen sattuessa.
(Collett 20009, s. 26)

SaaS-palvelut muuttuvat yhd mutkikkaammiksi. Asiakkaat saavat liikaa tietoa ja valinnan
mahdollisuuksia ja heille annetaan vaatimuksia, jotka ovat liian tiukkoja noudatettaviksi. SaaS-
mallin  tavoitteena on ohjelmistohankinnoissa piilevien riskien véhentdminen seka
asiakastyytyvéaisyyden parantaminen. SaaS-palveluita tarjoavat yritykset pyrkivétkin pitk&aikaisiin
asiakassuhteisiin. Malli ei ole kannattava ilman suurta asiakasvirtaa, mikd kannustaa

asiakastyytyvéisyyden kehittdmiseen. (Soward 2009, s. 20)

Taulukko 2. SaaS-mallin nelikenttdanalyysi. Mahdollisuudet ja uhat on listattu kappaleista 2.3 ja
2.4.

Mahdollisuudet Uhat
e Uudet innovaatiot e SaaS-mallissa viitteita aikaisempiin IT-
e Kehitysyhteisot alan suuntauksiin, jotka ajan kuluessa
e Tietovirran ja keskustelupalstojen menettivat kilpailuetunsa
seurantaohjelmistot o Esimerkiksi tietokoneen ositus-
e Pilvipalvelu kaytto

o Kayttajalla oltava mahdollisuus tiedon
siirtdmiseen perinteisen
ohjelmistotyypin muotoon

e Asiakasméaran hallitsematon kasvu

e Tietomurrot
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2.5 Verkkosovelluspalvelun integrointi

Korpela (2008) maérittelee sanan integroida seuraavasti: yhdentdd, muodostaa yhtendise(mma)ksi
kokonaisuudeksi”. Ohjelmistoalalla integroinnilla tarkoitetaan eri ohjelmistojen yhtendistamista
yhtendiseksi ohjelmistokokonaisuudeksi, jolloin eri ohjelmistojen toimintoja ja tietovarastoja
voidaan yhdistdaa. Talloin eri liiketoimintaprosesseja tukevat ohjelmistot saadaan toimimaan

saumattomasti keskenaan.

Daryl Plummer mainitsee SaaS-palveluiden tuovan lisdarvoa, koska télloin voidaan keskittya IT-
toimintojen sijaan yrityksen liiketoimintaan. On kuitenkin tdrkedd saada eri SaaS-sovellukset
toimimaan yhdesséd kohti organisaation liiketoimintatavoitteita. Talloin sovellukset taytyy
integroida toimimaan yhdessé. (Lamont 2010, s. 12)

SaaS-palveluiden integrointi on vield uusi kasite, koska SaaS-palveluita ei ole ollut tarjolla kauaa.
Palveluiden integrointiin on kuitenkin jo tarjolla muutamia ratkaisuja. Salesforce.com tarjoaa
AppExchange -palvelua SaaS-palveluiden kehittéjille toteuttamaan omia liséosia ja integroimaan
oman sovelluksen toimimaan SaaS-pohjaisen asiakkuudenhallintajarjestelma Salesforce.com:n
kanssa. Jamcracker mahdollistaa SaaS-integraation mahdollistavan yhdyspisteen luonnin. IBM
tarjoaa omaa ratkaisua SaaS-sovellusten integrointiin portaalinsa avulla. OpenKapow tarjoaa
ratkaisua SaaS-palveluiden integrointiin yrityksen kehittdman teknologian avulla. (Sun et al. 2007,
s. 559)

Jitterbitin  tarjoama ohjelmisto SaaS-palveluiden integrointiin mahdollistaa tietokantojen,
tietojarjestelmien ja SaaS-sovellusten toimivuuden yhdessé eri liiketoimintaprosessien kanssa kuvan
5 ratkaisun mukaisesti (Lamont 2010, s. 12; Jitterbit 2010). Illman Jitterbit-ohjelmistoa eri
tietojarjestelmat, kuten SAP, Oracle ja Salesforcen SaaS-palvelu eivat kommunikoi ongelmitta
keskendén, eikd tietoa voida kayttd4 kootusti muun muassa myynnin, markkinoinnin tai tuotannon
apuna (Kuva 5, ongelma). Jitterbit-ohjelmisto toimii rajapintana eri tietokantojen sekd SaaS-
palveluiden valilla, joten tietoa eri tietojérjestelmistd voidaan kayttdd tehokkaasti muun muassa
tuotekehityksen, asiakaspalvelun ja myynnin apuna (Lamont 2010, s. 12-13). Jitterbit suunnitteli
integrointiohjelmistonsa kaytettavaksi myos muille kuin ohjelmoijille, joten ohjelmointitaitoja

integroinnin toteuttamiseen ei tarvita (Lamont 2010, s. 13).
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Kuva 5. Jitterbitin tarjoama ohjelmisto eri tietojarjestelmien integrointiin. (Jitterbit 2010)

Harrin (Lamont 2010, s. 13) mukaan Boomin tarjoama AtomSphere-palvelu kykenee kattavimpaan
SaaS-palveluiden integrointiin. Boomin (2010) mukaan AtomSphere on alan ensimmaéinen ja
johtava integraattori, joka yhdistdd mitk& tahansa SaaS-pohjaiset palvelut ilman ohjelmointia,
ohjelmistoja tai lisélaitteita. SaaS-pohjainen AtomSphere tarjoaa liitynnat useisiin tuotteisiin
pienista ohjelmistoista, kuten QuickBooks massiivisiin ratkaisuihin, kuten Oraclen Business Suiteen
(Lamont 2010, s. 22).

Lappeenrantalainen  Severa Oy tarjoaa  mahdollisuuden integroida  SaaS-pohjaisen
toiminnanohjausjarjestelmansd muihin taloushallinnon tietojarjestelmiin  heidan tarjoamalla
rajapinnalla. Sen avulla muun muassa tytunnit on mahdollista vied& ulkoiseen palkanlaskentaan ja

laskut kirjanpitoon. (Severa 2010c)

Progress Softwaren teettdman tutkimuksen mukaan 65 % uskoo Service Oriented Architechturen eli
SOA:n olevan lahivuosien yksi tarkeimmistd trendeistd (Pentikdinen 2009b, s. 14). SOA:lla
tarkoitetaan palvelukeskeistd arkkitehtuuria, joka koostuu komponenteista. Komponentit tarjoavat
palveluita muille komponenteille. SOA:n avulla saadaan ohjelmiston osat keskustelemaan
keskenddn (Pentikdinen 2009b, s. 14). Palvelukeskeisessa arkkitehtuurissa ideana on palveluiden
toistettavuus, ja ettd uudet sovellukset pystyvat kommunikoimaan ongelmitta jo olemassa olevien
sovellusten kanssa (Torikka 2008, s. 17). Tulevaisuudessa yleistyva palvelukeskeinen arkkitehtuuri
nopeuttaa yritysten tietojarjestelmien sek& SaaS-pohjaisten palveluiden integrointityota

arkkitehtuurin mukaisten yhtendisten rajapintojen avulla (Little 2008). Nain yritysten nykyiset ja
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uudet ohjelmistot saadaan tukemaan liiketoimintaprosesseja yha monipuolisemmin, tehokkaammin

seka nopeammalla aikataululla.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on osoittautunut yrityksissa Kkriittiseksi toiminnoksi ja sen on havaittu
vaikuttavan yrityksen kilpailukykyyn. Termille on my6s muita nimityksid, kuten asiakkuusajattelu.
Talla tarkoitetaan sitd, kuinka asiakas saadaan tuottamaan liséarvoa itselleen. Téallgin yrityksen
tdytyy tuntea asiakkaan toimintatavat ja prosessit tasmaéllisesti. Toisaalta asiakkuusajattelulla
tarkoitetaan myos, kuinka yritys voi muokata omia prosessejaan palvelemaan térkeimpia
asiakkaitaan paremmin. Osa-alueita asiakkuusajattelussa ovat asiakaskannan hallinta,
asiakaskohtaamisten hallinta ja asiakkuuksien hallinta. Asiakkuudenhallintajarjestelmien eli
Customer Relationship Management -jarjestelmien tarkoituksena on tukea kyseisia toimintoja.

Mikaan asiakkuudenhallintajarjestelma ei kuitenkaan pysty siihen kuin osittain. (Kaskela 2005)

Yritykset ovat ulkoistamassa yhd useampia osia liiketoiminnastaan  saavuttaakseen
kustannussaastoja. Yksi varteenotettava vaihtoehto on siirtyd perinteisesta yrityksen omille
tietokoneille asennettavasta asiakkuudenhallintajarjestelmasta SaaS-pohjaiseen ratkaisuun. Talléin
vastuu ohjelmiston yllapidosta, huollosta, asennuksesta, tietoturvasta ja kehittdmisesta siirtyy taysin
SaaS-palveluntarjoajalle, minkd avulla on mahdollista luoda kattavia kustannussééstoja. SaaS-
asiakkuudenhallintajarjestelmaa kaytetaan Internetin kautta, jolloin valtytaan ohjelmistolisensseilta

ja suurilta investoinneilta. (Greco & White 2009, s. 2)

Muun muassa kansainvélisesti toimiva rakennus- ja konepajayhtio Ruukki on siirtynyt perinteisesta
asiakkuudenhallintaohjelmistosta SaaS-pohjaiseen ratkaisuun vuokraamalla Internetin valityksella
toimivan asiakkuudenhallintajarjestelmén Salesforce-yritykseltd (Lehto 2008). Internet-pohjainen
asiakkuudenhallintajérjestelmd on ajasta ja paikasta riippumaton sekd antaa tyontekijoille

suuremman liikkumavaran (Jarvinen 2002).
3.1 Johdatus kasitteeseen

Asiakkuudenhallintajarjestelméstd  kaytetddn  yleisesti  lyhennettd CRM, joka tulee
englanninkielisistd sanoista Customer Relationship Management (Andersson 2006, s. 22).
Asiakkuudenhallintajérjestelman toiminta perustuu asiakastiedon kerdadmiseen ja hyvéksikayttoon
(Kaskela 2005). Jarjestelmé&én syodtetyn tiedon avulla pyritddn tunnistamaan parhaat asiakkaat,
ohjaamaan markkinointia, myyntid sek& palvelua niin, ettd asiakkaat saataisi pysymaan
mahdollisimman pitk&&n sekd kasvattamaan asiakasuskollisuutta. Yleisesti onkin ajateltu, ettd
yrityksen menestys riippuu siitd, kuinka hyvin se pystyy tyydyttdméan asiakkaiden tarpeet ja sen

kautta luomaan pitkié asiakassuhteita.
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Yritysjarjestelmdt ovat sovelluksia, jotka ohjaavat yritysten keskeisid toimintoja ja
liiketoimintaprosesseja. Yksi tarkeimmistd yritysjarjestelmista toiminnanohjausjarjestelman,
toimitusketjun  hallintajarjestelman  ja tietdimyksenhallintajarjestelman rinnalla  korostuu
asiakkuudenhallintajarjestelmé (Andersson 2006, s. 7). Suomalaisista pk-yrityksistd 35 %:lla on
kéaytossd asiakkuudenhallintajéarjestelmd sekd 23 % suunnittelee jdrjestelman kayttdonottoa
(Andersson 2006, s. 22).

3.2 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaaren (Kuva 6): asiakkaan l6ytdmisesta
asiakassuhteen yll&pitdmiseen ja vahvistamiseen (Kaskela 2005). Asiakkuudenhallintajérjestelmésta
riippuen ominaisuudet painottuvat tietylle osa-alueelle. Osa-alueet voidaan jakaa seuraavasti:

e potentiaalisten asiakkaiden etsinté

e asiakasrekisteristerin jalostaminen ja asiakasprofiilien luominen

e asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyden tutkiminen seké analysointi
e asiakastarpeiden tunnistaminen seka jalostus

e asiakastietojen hyvéksikaytto tarjousten teossa

e jalkimarkkinointi

l&hddssa olevien asiakkaiden tunnistaminen ja estdminen.

Johtavan laskutus- ja asiakkuudenhallintapalveluyritys ARIA Systemsin toimitusjohtaja ja perustaja
Ed Sullivan (2008, s. 261-263) esitteli asiakkaan elinkaarimallin SaaS-ymparistolle. Tekijat on
jaettu asiakkaiden hankintaan, tarjouksen kaésittelyyn, kayton tarkkailuun, laskutukseen,

asiakkuuden hallintaan seké loppuraportointiin ja analysointiin (Kuva 6).
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Otetaan huomioon
saatu palaute ja tehdyt
havamnot

Asiakkaiden

hankinta Astakkaan tekemin tilauksen
aktivointi. Samalla tiedostetaan
toimintaohjeet ja sddnnét

Raportointi Tarjouksen

kasittely

ja
analysointi

Mitd toumintoja

astakas kiyitia?

Asiakkuuden

hallinta

1. Kommumikaaho,
2. Asiakkamn itseniiinen palvelu,

esimerkiks salasanan vathto.
3. Asiakaspalvelu.

1. Laskenta

2. Laskun esitys
3, Laskun erittely
4, Maksusuoritus
5. Yhteenveto

Kuva 6. Asiakkaan elinkaari SaaS-ymparistossa. (Sullivan 2008, s. 261-263)
3.3 Asiakkuudenhallintajarjestelmén integrointi

SaaS-asiakas kayttad SaaS-palveluita tukemaan tiettyd liiketoimintafunktiota, kuten asiakkuuden-
tai henkilostoresurssien hallintaa (HRM, Human Resource Management). Kuitenkaan mik&an
liiketoimintafunktio ei voi olla taysin eristyksissa muista funktioista. Esimerkiksi myyntihenkilon
provisiolaskennan apuna voidaan kayttdd myynnin tehokkuustietoja CRM:std. Taman takia eri
SaaS-palvelut olisi suositeltavaa integroida toimimaan yhdessa. Integrointi tulisi toteuttaa
kayttoliittyma-, prosessi- seka datatasolla kuvan 7 mukaisesti: eri palveluntarjoajilta hankitut SaaS-
pohjaiset CRM- ja HRM-jérjestelmdt on integroitu Internetin valitykselld yrityksen
toiminnanohjausjarjestelmain (ERP, Enterprise Resource Planning). Té&lloin toiminnanohjaus-
jarjestelmastd on saatavilla kaikki CRM- ja HRM-jérjestelmien tiedot ja toiminnot yhtendisen
kayttoliittyman kautta. (Sun et al. 2007, s. 560-562)
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Kuva 7. SaaS-pohjaisen CRM:n integrointi yrityksen muihin tietojarjestelmiin. (Sun et al. 2007, s.
560)

Jokaisella  sovelluksella, kuten asiakkuudenhallinta-, henkil6storesurssien hallinta-  ja
toiminnanohjausjarjestelmalla on oma kayttoliittymansa. Kayttoliittymaintegraation avulla saman
kayttoliittyman kautta voidaan kayttdd kaikkien SaaS-sovellusten toimintoja. (Sun et al. 2007, s.
560)

Prosessi-integraatio mahdollistaa eri sovellusten prosessien yhtendistamisen, jolloin prosessiketjua
saadaan jalostettua pidemmalle. Esimerkiksi tilausprosessin kaynnistdminen asiakkuudenhallinta-
jarjestelmasta  prosessi-integraation avulla mahdollistaisi  kdynnistimdan automaattisesti
tilausvahvistusprosessin toiminnanohjausjarjestelmésta. Nain tilauksen kaynnistdmisprosessista
tuotteen toimitusprosessiin voidaan integroida yhtendiseksi prosessiketjuksi. (Sun et al. 2007, s.
560)

SaaS-sovelluksissa tieto koostuu kahdesta eri tietotyypistd, ydintiedosta ja tapahtumatiedosta.
Ydintieto eli paatietovarasto séilytetddn vain yhdessd paikassa, jotta véltytadan siltd, ettd osassa
jarjestelmistd on vanhaa tai péaéllekkaista tietoa. Taman takia asiakkuudenhallintajarjestelma on
ensisijainen tietovarasto asiakastietojen sdilyttdmiseen. Toiminnanohjausjarjestelmassa séilytetadn
sekd asiakastietoja ettd tilauské&sittelyyn liittyvida tietoja. N&ma tiedot synkronoidaan
asiakkuudenhallintajarjestelmastd. Tiedon integroinnin mahdollistaa toiminnanohjausjarjestelman ja

asiakkuudenhallintajarjestelméan valinen tietointegraatio. (Sun et al. 2007, s. 560-561)
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3.4 Nykytila

Tietotekniikan kéytté yrityksissa on yleistyméssa kasvavaa vauhtia, ja samalla liiketoiminta on
séhkoistymassa. Tilastokeskuksen tekemdn tutkimuksen (Kuva 8, Liite 1) mukaan 27 %:lla
suomalaisista yrityksisté oli vuoden 2008 kevaalla kaytossa asiakkuudenhallintajarjestelma. Yli sata
henkil6a tyollistavilla yrityksilla asiakkuudenhallintajarjestelma oli jopa 56 %:lla kun taas alhaisin
prosentti oli pienimmilla, 5-9 henkil6a tyollistavilla yrityksilla. Heilla
asiakkuudenhallintajérjestelméd oli kaytossé vain 20 prosentilla. Toimialakohtaisesti eniten
asiakkuudenhallintaohjelmistoa kaytettiin agentuuritoiminnassa ja tukkukaupassa (52 %) ja
vahinten rakennustoimialalla (11 %). (Tilastokeskus 2008, s. 1-3)

Toimiala
Teolizuus

Rakentaminen
Moottorisjoneuvojen kauppa
Agentuuritoiminta ja tukkukauppa
Yahitt&iskauppa

Majoitus- ja ravitzemistoiminta

Likenne

Paosti- ja telelikenne

Yrityspalvelt
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10-19
20-49
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a 10 20 30 40 30 60 ¥O o S0 90 100
G

Kuva 8. Asiakkuudenhallintajarjestelman kaytto eri toimialoilla. (Tilastokeskus 2008, s. 11)

SaaS-pohjaisten asiakkuudenhallintajarjestelmien markkinat ovat vield melko vapaat kilpailulle,
joka onkin mahdollistanut muutaman yrityksen rajahdysmaisen kasvuvauhdin. Markkinoita
hallitsee voimakkaasti Salesforce.com omalla asiakkuudenhallintajarjestelméalldédn (Myron 2009).
Computerworldin 127 IT-ammattilaiselle tehdyn kyselyn mukaan (King 2010, s. 17-18)
asiakkuudenhallinta on talla hetkelld ké&ytetyin SaaS-pohjainen sovellustyyppi 40 % osuudellaan.

Taméan jalkeen tulevat henkilostoresurssien hallinta (38 %), sahkoposti/viestintd (36 %) ja
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palkanmaksu (32 %). Vahiten k&yttod on SaaS-pohjaisille toimitusketjujen hallintasovelluksille (6
%).

Taulukko 3. SaaS-ohjelmistojen kayttotilasto. (Computerworld 2010, s. 18)

Mita SaaS-ohjelmistoa kaytat? %

Asiakkuudenhallinta 40,0
Henkilostéjohtaminen 38,0

Sahkoposti tai muu viestitys 36,0

Euroopan sekd Yhdysvaltojen kehitys SaaS-pohjaisissa asiakkuudenhallintajarjestelmissé on eri

vaiheissa, joten Eurooppa ja Yhdysvallat kasitelladn omina kappaleinaan.

3.4.1 Eurooppa

SaaS-liiketoiminta on vield aluillaan erityisesti Suomessa. Talla hetkelld Suomessa on ainoastaan
toistakymmentd SaaS-palveluyritystd (Tarkoma 2009, s. 4). Tutkimuslaitosten mukaan luvassa on
kuitenkin jopa kymmenien prosenttien vuotuista kasvua erityisesti Euroopassa. Progress Softwaren
teettdméan tutkimuksen mukaan 64 prosenttia uskoo SaaS:n olevan yksi tarkeimmista trendeisté
lahivuosina (Pentikainen 2009b, s. 14).

Kuten SaaS-sovellukset yleisesti, my6s SaaS-pohjaiset asiakkuudenhallintajarjestelmat ovat viela
kehityksen alkuvaiheessa Euroopassa. Markkinoilla ei ole vield paljoa kilpailua, ja suurimmat nimet
tulevat Yhdysvalloista. Salesforcen Pohjoismaiden myynnistd vastaava Johan Zetterstréom arvioi
Euroopan  tulevan noin  vuoden  kehityksestda  jéljessa  Yhdysvaltoihin  verrattuna
asiakkuudenhallintaohjelmamarkkinoilla. Internetissa toimivan version lisédksi Salesforce tarjoaa
kannykalla kaytettdvan version SaaS-pohjaisesta asiakkuudenhallintajarjestelmasta seka version,

jota voi kayttéa ilman jatkuvaa yhteytta Internetiin. (Lehto 2008)

Salesforce-ratkaisujen toimittaja Saaspoint aikoo avata Helsinkiin toimiston tarjotakseen tukea
suomalaisille Salesforce-asiakkaille (Lahti 2009). Salesforcen suunnitteli maaorganisaation
avaamista Suomeen jo vuonna 2007. Johan Zetterstrom lausuu, ettd web-pohjaiset SaaS-sovellukset
sopivat hyvin Pohjoismaiden kulttuuriin, mutta Yhdysvalloilla on vield etumatkaa mahdollisuuksien
hyddyntdmisessa (Lehto 2008).
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SaaS-palveluita tuottava Lappeenrantalainen yritys Severa Oyj tarjoaa paatuotteenaan SaaS-
toiminnanohjausjarjestelmaa (Laitala 2008, s. 20-21), jonka yhtend osana on asiakkuudenhallinta
(Severa 2010a). Yrityksen liikevaihto on kasvanut viidessa vuodessa yhteensd 1500 % sekad vuoden
2008 liikevoitto oli 17 % (Severa 2010b). Kuvan 9 mukaisesti vuonna 2004 liikevaihto oli 110 000
euroa ja vuonna 2008 1,54 miljoonaa euroa (Finder 2010). Kasvuvauhti kuvan 9 mukaan on huima,
joka viestii SaaS-asiakashallintaan liittyvastd huimasta kasvupotentiaalista ja SaaS-palveluiden

kysynnén kasvusta.
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Kuva 9. Severa Oyj:n liikevaihdon kehitys. (Finder 2010)
3.4.2 Yhdysvallat

Yhdysvalloista peréisin oleva SaaS-asiakkuudenhallintajarjestelmien edelldkavijé Salesforce.com
tarjoaa asiakkuudenhallintajarjestelmééd kuukausimaksulla sen sijaan, ettd yritys omistaisi oman
ohjelmiston. Palvelu on houkutteleva pienille ja keskisuurille yrityksille, joilla ei ole mahdollisuutta
oman asiakkuudenhallintaohjelmiston ostoon. SaaS-pohjaisten ratkaisujen sanotaan hairitsevan
suuria yritysjarjestelmétoimittajia, kuten SAP:ia ja Oraclea, jotka tarjoavat perinteisid
asiakkuudenhallintaohjelmistoja. (Veverka 2010, s. 20-21)

Salesforce:n liikevaihto on kasvanut 310 miljoonasta dollarista 1,29 miljardiin dollariin viimeisen
viiden vuoden aikana ja yritys odottaa 80 miljoonan dollarin voittoja taltd vuodelta (Veverka 2010,
s. 21). Yritys listautui porssiin vuonna 2004, jonka jalkeen osakkeiden arvo on kasvanut 567 %.
Salesfocen tunnusluvut kertovat rdjahdysmaisistd markkinoista ja kysynndn kasvusta SaaS-

asiakkuudenhallinnassa.

Uuden sukupolven SaaS-toimijoilla, kuten Salesforcella ja NetSuitella - joka tarjoaa kirjanpito- ja
ERP-jarjestelmid, on Kkilpailuetu saapuessa markkinoille ensimmadisten joukossa. Kilpailun

odotetaan kuitenkin lisdantyvéan, ja muun muassa perinteisten asiakkuudenhallintaohjelmistojen
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toimittaja SAP:n odotetaan julkistavan oma SaaS-pohjainen asiakkuudenhallintajarjestelma.
(Veverka 2010, s. 21)

SaaS-pohjainen CRM-ohjelmistotoimittaja Salesforce on tutkimusyhtié Gartnerin mukaan noussut
CRM-ohjelmien kolmannelle sijalle SAP:n ja Oraclen jalkeen liikevaihdossa laskettuna (Lehto
2008). Uusi SaaS-pohjainen tulokas CRM-ohjelmistoissa on siis saavuttanut erittdin hyvan
markkinaosuuden  suurten ja  kokeneiden Kilpailijoiden rinnalla, jotka toimittavat

asiakkuudenhallintajérjestelmia perinteisind ohjelmistoina SaaS-ratkaisujen sijaan.

Yhdysvaltalainen ohjelmistoyritys 37signals tarjoaa omaa Highrise-nimistd SaaS-pohjaista
asiakkuudenhallintajérjestelméa (Morochove 2007). Highrise tarjoaa Severan ja Salesforcen tavoin
rajapinnan ohjelmistokehittdjille Highrisen integrointiin yrityksen muihin tietojérjestelmiin
(Highrise 2010a). Yhteystietojen tuonti palveluun onnistuu Internet-selaimella vCard-muodosta,
joka on yleinen tiedostomuoto yhteystietojen tallentamiseen sahkopostiohjelmissa (Morochove
2007). Téaten kontaktit voidaan siirtdd suoraan sahkopostiohjelmasta asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaan. Erillisen lisamaksullisen iPhone-sovelluksen avulla Highrised on mahdollista k&yttaa
my6s matkapuhelimen avulla (Highrise 2010b). Nain asiakkuudenhallinta onnistuu myds ilman

tietokonetta. Mathews (2010) on listannut Highrisen vahvuudet seuraavasti (Taulukko 4):

Taulukko 4. Highrise-ohjelmiston vahvuudet ja heikkoudet. (Mathews 2010)

Vahvuudet Heikkoudet
e joustava hinnoittelu e edullisin paketti vain hieman monipuoli-
e hyvd integroitavuus sdhkopostiohjelmien sempi kuin ilmainen kokeiluversio
kanssa e ei graafista kalenteria

e joustavat CRM-toiminnallisuudet

e yksinkertainen ja helppo kayttaa

e jokaisessa paketissa useampi kayttaja-
lisenssi ohjelmistoon

e 30 péivén ilmainen kokeiluversio

Mathews (2010) listasi my6s Salesforcen vahvuudet ja heikkoudet. (Taulukko 5)
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Taulukko 5. Salesforce-ohjelmiston vahvuudet ja heikkoudet. (Mathews 2010)

Vahvuudet Heikkoudet
e yksinkertainen kayttaa e hinta
e tarjoaa myos ilman Internetid toimivan e mahdollisesti lilan raskas pienille
version sekd mobiilikayton kannykéalla yrityksille

e SSlL-salaus

Yhteenvetona Highrise tarjoaa kevyemman ja edullisemman version SaaS-pohjaisesta
asiakkuudenhallintaohjelmistosta kun taas Salesforcen versio on kalliimpi sekd raskaampi, mutta

sopii myos erittain suurille organisaatioille.

Maailman suurimpiin ohjelmistoalan yrityksiin kuuluva Microsoft tarjoaa omaa SaaS-pohjaista
Microsoft Dynamics CRM -ohjelmistoa, joka on integroitavissa yrityksen muihin tietojéarjestelmiin
ja prosesseihin  SOA-arkkitehtuurin avulla (Microsoft 2010a). Microsoftin SaaS-pohjainen
asiakkuudenhallintaohjelmisto on rakennettu k&yttden apuna perinteistd vanhempaa versiota heidan
asiakkuudenhallintaohjelmistosta. Dynamics CRM tukee integraatiota sosiaalisen verkkopalvelu
Twitterin suhteen, jolloin CRM:n kautta voidaan seurata ja analysoida asiakkaiden kayttaytymista
Twitterissa (Microsoft 2010b). Microsoft Dynamics CRM on Microsoftin ensimméinen Microsoft

Dynamics -tuoteperheeseen kuuluva SaaS-palvelu (Microsoft 2010c).
3.5 Ohjelmiston valintamalli palveluntarjoajalle

Benlian, Hess ja Buxmann (2009) ovat tutkineet, miten SaaS-palveluntarjoaja voi vaikuttaa
myytdvan ohjelmistonsa valintaan tutkimalla asiakkaiden arvostusta SaaS-mallin ominaisuuksista.
Tutkimukset osoittivat, ettd SaaS-ohjelmiston valintamalli vaihtelee eri ohjelmistotyyppien vélilla.

Useimmin SaaS-malliin valittu ohjelmisto

e on helposti standardisoitavissa
o ei liity kriittisesti yrityksen ydinprosessiin

e on kaytoltaan vakaa ja helppokayttdinen.

Palveluntarjoajan valitessa SaaS-mallin ohjelmistotyyppid kannattaa huomioida ohjelmiston
standardisointimahdollisuudet ja ohjelmiston sijoittuminen yritykseen. SaaS-malliin ei viel& taysin

luoteta térkedn tiedon turvallisena sijoituspaikkana. Palveluntarjoajien yritysasiakkaat seuraavat
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usein SaaS-markkinoita IT-alan asiantuntijoiden mielipiteiden kautta. Palveluntarjoajien
mahdollisuutena on tarjota ndille asiantuntijoille koeversiot SaaS-tuotteistaan, jotta asiantuntijat
raportoisivat niiden kaytosta eteenpdin. Koska yritysasiakkaiden kuvitelmat SaaS-mallin riskeista
ovat suuret, voi yritys pienentdd tata vaikutelmaa lahestymalld riskikysymysta tarjoamalla SLA-
palvelutasosopimusta. Asiakkuudenhallinnassa palveluntarjoajan kannattaa asetella itsensé
strategiseksi partneriksi taaten tuotteen jaljittelemattomyyden ja korostamalla tuotteen strategista
(lisd)arvoa. (Benlian et al. 2009, s. 366—-367)

Kaytannon teorioista saadut mallit antoivat tutkimuksen johdonmukaisimmat tulokset.
Kéayttdjakohtaiset normit eli julkisuuden painostus SaaS-mallin valintaan osoittautuivat paatekijaksi
yritysasiakkaiden SaaS-ohjelmiston valinnassa. Palveluntarjoajien kannattaakin siséllyttaa
kéytannon tekijoita SaaS-mallien mainonnassa, jotta mallin selkeys paranisi. Tutkimus osoitti myos,
ettd yrityksen koko ei ole ratkaiseva tekijd SaaS-mallin valinnassa; SaaS-mallia voidaan soveltaa
samalla tavalla niin pieniin ja keskisuuriin kuin myés suurempiin yrityksiin. (Benlian et al. 2009, s.
366-367)

SaaS-mallin valinnan kriteerejd ohjelmistonhankintamenetelmand on kuvattu kuvassa 10.
Paatoksentekoon vaikuttavat tekijat on jaettu kolmeen osa-alueeseen: liiketoimintakustannusten
teoriaan (TCT, Transaction Cost Theory), suunnitellun kéayttdytymisen teoriaan (TPB, Theory of
Planned Behaviour) ja resurssipohjaiseen tarkasteluun (RBV, Resource-based View). Osa-alueiden
tekijoista lahtevat nuolet osoittavat vaikutusta kohteeseen. Tekijat voivat vaikuttaa kohteeseen joko

negatiivisesti (-) tai positiivisesti (+). Kuvasta 10 ndhdaan, etta

e resurssipohjaisen tarkastelun tekijat (ohjelmiston strateginen arvo ja jaljiteltavyys)

vaikuttavat SaaS-mallista saatuun asenteeseen ja SaaS-mallin omaksumiseen kielteisesti

e suunniteltu kayttdytyminen (kayttdjakohtaiset normit ja asenne SaaS-mallia kohtaan)
vaikuttaa SaaS-mallin  omaksumiseen positiivisesti. Kayttdjadkohtaisilla normeilla
tarkoitetaan muun muassa julkisuuden painostusta SaaS-mallin kayttdonotossa tai sen

valttamisessa.

o liiketoimintakustannusten teoria (ohjelmiston monimutkaisuus ja integroinnin epavarmuus)
vaikuttaa SaaS-mallin asennoitumiseen ja sen omaksumiseen lievésti negatiivisesti. (Benlian
et al. 2009, s. 366-367)
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Kuva 10. SaaS-mallin kéyton tutkimusmalli (Benlian et al. 2009, s. 366)

Liiketoimintakustannuksiin (TCT) tulee kiinnittdd enemmaéan painoarvoa hankittaessa yrityksen
oheispalveluihin kohdistuvaa SaaS-mallin ohjelmistoa. Yrityksen resurssien (RBV) painoarvo taas
nousee hankittaessa yrityksen ohjelmistoa ydinprosessiin. Naitd ohjelmistoja ovat muun muassa

asiakkuudenhallinta- ja toiminnanohjausjérjestelmat. (Benlian et al. 2009, s. 366—-367)
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4 TULEVAISUUDEN NAKYMAT

Tassé kappaleessa tarkastellaan  SaaS-mallin  sekd siihen  liitettdvan  ohjelmiston,
asiakkuudenhallinnan tulevaisuuden nakymia yleisesti sekda alan paamarkkinoiden, Euroopan ja
Yhdysvaltojen kautta.

4.1 Pilvipalvelut

Pilvipalveluiden uskotaan nousevan valtavirran kayttoon 2010-luvun alussa (Kuva 3, Liite 2).
Pilvipalvelut muuttavat SaaS-periaatetta seuraavasti:

e SaaS-malli muuttuu taysin yhden palveluntarjoajan palveluksi kattaen kaikki tarvittavat osa-
alueet, kuten asennuksen, yllapidon ja teknisen tuen

e integrointi tehostuu, jokainen palvelu on liitettdvisséd SaaS-malliin

e pilvipalvelut ovat aina kaytettavissa myos tyotilojen ulkopuolella, kuten liikenteessa

e palvelutasosopimukset standardisoituvat SaaS-malleja yhdistavaksi tekijéksi

e pilvipalveluiden avulla kyetdan keskittyméan liiketoiminnan optimoimiseen. (Gubtill &
McNee 2008, s. 41)

Kappaleessa 2.2 kuvatut eri pilvipalveluiden osa-alueet — yksityiset, julkiset seka niiden valimuodot
eli hybridipilvet — ovat yleistymassa; tutkimusyhtié Gartnerin mukaan yksityisiin pilvipalveluihin
sijoitettu rahamaard kasittdd wvuonna 2012 yli puolet IT-alan yritysten pilvipalveluihin
kohdennetusta rahamé&érasta. Yksityisen pilvipalvelun etuina on tarjota osa julkisen pilvipalvelun
hyodyistd menettdmatta sitd turvallisuutta ja tehokkuutta, minka yritys on luonut prosesseillaan ja
tyoskentelytavoillaan. Bettsin (King 2009, s. 19) mukaan tutkimusyhtid Forrester Research on
tutkinut yksityista pilvipalvelua, ja todennut sen eduiksi kustannustehokkuuden, asiakastietojen
turvallisuuden, siihen asennettujen sovellusten nopeamman integroinnin. Tutkimuksen kohteena
olleen yrityksen tietojarjestelmd tehostui 30 % ja sen hallinnoimiseen tarvittiin vdhemman

henkilokuntaa.
4.2 Markkinat

Computerworldin  kyselyn mukaan (King 2010, s. 18) 30 % vastaajista odottaa SaaS-
palveluntarjoajien tarjoavan uusia asiakkuudenhallintaan suuntaavia innovaatioita vuoden 2010
aikana. Vastaajista 34 % ei vield tulevaisuudessakaan aio suorittaa verkkomaksuja tai muita

tilitapahtumia SaaS-periaatteella.
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Tutkimusyhtio Gartner (2009) ndkee SaaS:n kasvun jatkuvan tasaisesti ainakin vuoteen 2013 asti, ja
ennustaa toiminnalle maailmanlaajuisesti 16 miljardin dollarin liikevaihtoa. Vuodelle 2009
ennustettu liikevaihto oli 8 miljardia dollaria, joista yli 2 miljardia dollaria muodostui
asiakkuudenhallintapalveluista. (Taulukko 6). Suuren kasvun selittdd talouskriisin aiheuttaman
padoman vahentymisen myota haettujen edullisempien vaihtoehtojen etsiminen. King (2010, s. 17)

selittdd SaaS-mallin yleistymisen aiheutuneen samoista syista.

Taulukko 6. Maailmanlaajuinen SaaS-ohjelmistojen liikevaihtoennusteet yritysten
ohjelmistomarkkinoilla (miljardia dollaria). (Gartner 2009)

Liikevaihto 2013 2009 2008
Asiakkuudenhallinta - 2,169 1,838
Toiminnanohjaus - 1,376 1,256
Sahkoposti tai muu viestitys - 2,507 2,155
Koko toimiala 16,000 8,035 6,591

Amerikkalainen asiakashallinnan edellakavija Salesforce.com on vakiinnuttamassa paikkansa
Yhdysvaltojen ohella myds Euroopan markkinoilla. Vuonna 2010 mitattu asiakasmaara kasvoi 70
% edellisvuoden vastaavasta omaten yhteensa yli 10 000 asiakasta Euroopassa, Lahi-idassa ja

Afrikassa. (Salesforce.com)

Tutkimusyhtio IDC:n (2009) tekeman tutkimuksen mukaan 43 % yhdysvaltalaisista yrityksista
aikoo kayttaa tietotekniikkaan kohdistetusta budjetistaan ainakin 25 % SaaS-ohjelmistoihin vuonna
2010. Kasvua vuoteen 2008 on 22 %. Nama kasvuennusteet kiihdyttavat prosessia, jossa yrityksen
koko arvoketju vaihdetaan SaaS-pohjaiseksi. Yrityksen johto luottaa SaaS-palveluiden kykyyn
liikevaihdon vakauttamiseen. IDC uskoo myos, ettd Euroopassa tapahtuvan SaaS-mallin kasvun
myota liki 35 % palvelun tuomasta liikevoitosta tulee Yhdysvaltojen ulkopuolelta. Tulevaisuuden
uhkina IDC nédkee kassavirran muodostumisen nykyisten asiakkaiden pitkien maksuvélien takia

seka likviditeettihaasteet tiukkojen lainaehtojen ja alan kasvun aiheuttamien kustannusten takia.
4.3 Haasteet ja mahdollisuudet

Téassd kappaleessa kasitellddn SaaS-mallin tulevaisuuden uhkakuvia ja mahdollisuuksia. Tilanteet
liittyvat SaaS-mallin toimintatapojen muutoksiin, tietoturvaan, tiedon liikuteltavuuteen eri
jarjestelmien valillg, integrointikykyyn, toiminnan vakaaseen jatkuvuuteen sekd SaaS-periaatteen

hyodyntamiseen julkisissa palveluissa.
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4.3.1 Toimintatapojen muutokset

Kuluttajat hakevat ongelmilleen ratkaisuja yha useammin Internetin kautta, samalla tukikeskusten
hyodyntdaminen  on  vahentynyt.  Suuret  asiakkuudenhallintajarjestelmayritykset,  kuten
Salesforce.com ovat hyddyntdméssd ilmiotd helpottamalla asiakasyrityksiddn kerddméén tietoa
tuotteidensa Internetissd kaydyistd keskusteluista. Suosituimpiin sosiaalisiin medioihin ndma

tiedonkeruujérjestelmét on jo saatavilla. (Weier 2009, s. 15)

IT-alan organisaatioiden toimintatavat SaaS-ohjelmistojen suhteen ovat télla hetkella passiivisia.
Noin 75 % organisaatioista luottaa palveluntarjoajan antamaan tietoon ja sen suorituskyvyn
mittaukseen. Tulevaisuudessa organisaatiot tarkkailevat SaaS-ohjelmistonsa kayttaytymistd yhé
aktiivisemmin. Parhaassa tapauksessa loppukayttdja ei ongelman ilmaantuessa soita SaaS-

palveluntarjoajalle, vaan oman organisaationsa palvelukeskukseen. (Biddick 2010, s. 27-31)

Ohjelmistopalveluiden tulevaisuuteen vaikuttaa oleellisesti koko tilastollisen tietojenkasittelyn
muuttuminen. Tilastollisen tietojenkasittelyn tulevaisuus koostuu neljastd paatekijésté: tiedosta,
ihmisist4, laitteista ja tarjoajista. Tiedon mééara tulee lisdédntyméan ja sitd on tarjolla useassa uudessa
muodossa, kuten suoratoistona. Tulevaisuuden ongelmana on myds eri tietoldhteiden yhdistdminen

ja niiden tilastollinen muokkaaminen. (Wilkinson et al. 2008, s. 422-423)

Tulevaisuudessa ndhdaan kolme rinnakkaista kehityssuuntaa:

e suurten yhteisdjen sekd julkisten palveluiden kéyttdjat ovat padosassa ohjelmistojen
muokkauksessa

e avoimen lahdekoodin projektit ja pienten ohjelmistoalan yritysten tarjoamat palvelut
véhenevat

o tekniset I4pimurrot avaavat uusia muotoja vuorovaikutukseen eri ohjelmistojen tai
tietojarjestelmien kanssa, lahinnd tiedon jakamisessa ja jopa puettavan tietokoneen
hyddyntamisessa. (Wilkinson et al. 2008, s. 423-432)

Nine Lives Media Inc. on yhti6, joka yllapitad SaaS 20 Stock-indeksid (2010) koostuen 20
suurimman SaaS-pohjaisen tai osittain SaaS:ia kayttdvan yrityksen porssitiedoista. Yhtion
paéjohtajan, Joe Panettierin mukaan toimialalla on ndkyvissa kolme péé&suuntausta vaikuttaen SaaS-

palveluiden toimialan muutokseen:
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e verkkokauppa Amazonin verkkopalvelualusta, johon kaikilla on vapaa péasy
e hakukoneyhtié Googlen innovatiiviset ohjelmistot

e ohjelmistoyritys Microsoftin liikkeet markkinoilla. (Levack 2009, s. 9)

Panettieri uskoo Amazonin olevan alan paatoimija uudella alusta- eli PaaS (Platform as a Service) -
palvelullaan, painottaen kuitenkin Googlen tammikuussa 2010 julkaiseman ”Google Apps Reseller”
-ohjelman olevan innovatiivinen ja tuoden SaaS-ohjelmistojen ostamiseen uudenlaista ndkemysta.
Microsoftin kaynnistettya Azure-pilvipalvelunsa alkoi yhtié samanaikaisesti Kilpailla ja tehda
yhteisty6td perinteisten yhtiokumppaneidensa kanssa, mikd on uutta SaaS-toimialalla. (Levack
2009, s. 8-9) The Times raportoi pilvipalveluiden tulleen jaddakseen. Googlen toimitusjohtajan Eric
Schmidtin mukaan tulevaisuuden tietotekniikka on tukevasti pilvipalveluiden varassa. Hanen

mukaan kaikki koneet tulevat linkittymaan verkkoon. (Orr 2008)

4.3.2 Tietoturva ja liikuteltavuus

SaaS-mallin suurimmista haasteista myds tulevaisuudessa on tiedon salassapito. Palveluntarjoajalta
kuluu paljon resursseja turvallisen toimintaympériston saavuttamiseksi varsinkin suuremmissa
organisaatioissa, ja ulkoisten palveluiden kéyttdminen muun muassa infrastruktuurissa,
varastoinnissa ja palvelun rungon rakentamisessa saatavat yleistya. InformationWeekin tekeman
tutkimuksen mukaan turvallisuus on SaaS-mallin suurimpia esteitd (39 % vastaajista). Tama saattaa
johtua osaltaan siitd, ettd vain hieman pienempi osa vastaajista ei ollut varma, mika SaaS on. Yli 30
% vastaajista piti sitd, ettd palveluntarjoaja omistaa heidan kayttdménsa tiedon, esteend siirtymista
SaaS-malliin. Tiedon liikuteltavuus eri sovellusten kesken nousee myo6s huolenaiheeksi yritysten

SaaS-tiedon ja palveluntarjoajavaihdosten lisdantyessa. (Biddick 2010, s. 28)
4.3.3 Integrointi ja jatkuvuus

Vain muutamat SaaS-palvelut toimivat tehokkaasti ilman integrointia asiakasyrityksen
tietojarjestelmadn. SaaS-palveluiden suosion myo6ta integroinnin oletetaan lisdéntyvan, mika avaa

oven SaaS-mallin integrointiin erikoistuneille palveluille. (Whiting 2009, s. 16)

SaaS-palveluntarjoajien kyky yllapitdaa haluttua palvelutasoa ja asiakkaiden tarpeita. Jarjestelmien
koordinoitujen ja sujuvien muutosten tekeminen, kuten kayttdjien verkon, ohjelmistojen,
ohjelmistoalustojen seka koko toimintaympériston, on vaikeaa mutta erittdin tarke&a. Jatkuvuus ja
valmiudet muutoksiin voivat riippua saavutetusta automaation tasosta, jolloin resurssit ja palvelut

mukautuvat tarvittaviin muutoksiin ilman suurempaa puuttumista asiaan. (Erdogmus, 2009, s. 6)
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4.3.4 Julkisen jarjestelmét ja lakimuutokset

SaaS-malli yleistyy myos julkisen hallinnon palveluissa. Julia King (2010, s. 18-20) raportoi
Yhdysvaltojen osavaltioiden aikomuksesta soveltaa SaaS-mallia tavoitteenaan, etta kaikki osavaltiot
kayttaisivat yhden palveluntarjoajan ohjelmistoa. Michiganin osavaltio kaynnistdd koehankkeen
SaaS:n kayttdamisesta julkisen palvelun laitoksissa, kuten kouluissa, Kirjastoissa ja valtion muissa
agentuureissa. Michiganin teknologiajohtaja Dan Lohmannin mukaan tdméa alentaa tiedon
varastointikustannuksia. Tulevaisuudessa valtion oletetaan tarjoavan SaaS-mallin kautta myos

ohjelmistopalveluita lisenssien ja lupien tarjoamiseksi. (King 2010, s. 18-20)
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5 JOHTOPAATOKSET

Software as a Service eli SaaS on késitteend melko tuore, mutta erittain paljon kiinnostusta kerannyt
niin ohjelmistobisneksessa kuin muillakin aloilla. Ohjelmistojen vuokraaminen Internetin kautta
kuukausimaksullisena palveluna muun muassa vahentdd investointiriskejd ja lyhentda
takaisinmaksuaikaa. SaaS-ohjelmistojen toiminnallisuudet uudistuvat nopeammin kuin perinteisisséa
ohjelmistoissa. SaaS:n uhkiksi on kuitenkin lueteltu muun muassa tietoturva ja SaaS-ohjelmiston
integrointi  yrityksen muihin tietojarjestelmiin. Menetelmat ovat kuitenkin jatkuvassa
kehitysvaiheessa, ja niin tietoturvan kuin integroitavuudenkin osalta on tulossa parannuksia. SaaS-
pohjaiset asiakkuudenhallintajarjestelmét on télld hetkelld yksi suosituimmista ja yleisimmista
SaaS-sovellustyypeistd (Taulukko 3). Kilpailu markkinoilla ei ole vield kiristynyt, joten SaaS-
pohjaisia asiakkuudenhallintajérjestelmid tarjoavat yritykset ovat péédsseet kasvamaan rajahdys-

maisesti niin liikevaihdolla kuin kannattavuudellakin mitattuna.

SaaS-mallin tulevaisuus nédhdaan suurempana kokonaisuutena, pilvipalveluna (Guptill & McNee
2008). Suurimmat SaaS-mallin kehitykseen vaikuttavat tekijét toimialalla ovat kasvava tietoturvan
tarve, alan karkiyritysten toimintatavat, soveltuvuus julkisiin palveluihin, integrointi, jatkuvuus,
tiedon liikuteltavuus eri jarjestelmien vélilld sekd koko toimialan yleinen mielipide SaaS-
menetelmastd. Tutkimukset kertovat SaaS-mallin kovasta kasvuvauhdista (Taulukko 5). SaaS-
palveluntarjoajien markkinat ovat laajentuneet nopeasti, ja SaaS-mallia sovelletaan jo muun muassa

julkisen hallinnon palveluihin.



33

6 YHTEENVETO

Tassé kandidaatintydssa kasiteltiin - uutta tietotekniikan ohjelmistojen hankintamenetelmaa,
Software as a Serviced (SaaS), jossa ohjelmisto tarjotaan web-selaimella toimivana palveluna
Internetissd. Taman lisdksi paneuduttiin yhteen SaaS-mallia hyddyntavéan sovellusalueeseen,
asiakkuudenhallintaan. Aihe on varsin uusi, silla verkkosovelluspalveluiden yleistyminen
yritysmaailmassa on alkanut vasta 2000-luvun puolivélissa (Kuva 3, Liite 2). Tydss&d huomattiin,
ettd SaaS-malli on kehittymassé laajemmaksi kokonaisuudeksi, pilvipalveluksi (Cloud Computing).

SaaS-mallin kaytossé havaittiin useita hyoty- ja riskitekijoitd (Taulukko 1 ja 2). Korostetuimmat
hyotytekijat ovat palvelun suorituskyky, palvelutaso, jarjestelmdn integrointi ja ohjelmistoihin
kohdistuneiden kustannusten sekd riskien vaheneminen. Tarkeimmiksi riskitekijoiksi korostuivat
SaaS-jarjestelmén tietoturva, alan karkiyritysten jatkotoimenpiteet, puutteelliset
palvelutasosopimukset, SaaS-jarjestelméssa olevan tiedon omistamiseen liittyvat ongelmat,

palvelun yllapidon haasteet seké kéyttdjien ennakkoluulot SaaS-periaatetta kohtaan.

Verkkosovelluspalveluiden kasvu on tasaista ainakin vuoteen 2013 asti. Vuotuinen kasvu on noin
20 %. Asiakkuudenhallinta oli vuonna 2009 palvelun hyddynnetyin ohjelmisto 25 %
markkinaosuudellaan, mutta muut ohjelmistot ovat yleistymassa - asiakkuudenhallinnan kasvu oli
vuonna 2008-2009 vain 15 %.
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LIITE 1: Asiakkuudenhallintajarjestelman kéaytté eri aloilla Suomessa (Tilastokeskus 2008, s. 11)
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LIITE 2: SaaS-mallin kehittyminen 2000-luvulta lahtien (Guptill ja McNee 2008)
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