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Tiivistelma

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittda mita dataa SaaS-palvelun tarjoajan kannattaa kerata palvelunsa hallin-
nointia varten. Skillwell oy, jyvaskylalainen SaaS-alalla toimiva yritys, oli tutkimuksen toimeksiantaja. Hei-
dan tavoitteensa oli selvittaa, millaista dataa SaaS-palvelusta kannattaisi kerata ja miten sita dataa voisi
hyodyntda SaaS-palvelun hallintasovelluksessa.

Tutkimuksen tietoperustassa yleisesti esiteltiin Software as a Service -toimintamalli seka sen hyvat ja huo-
not puolet. SaaS-palvelun hallinnointi esiteltiin tietoperustassa, seka teknisesta, etta taloudellisesta ndako-
kulmasta. Toimeksiantaja on erikoistunut AWS:n pilvipalveluihin, joten tietoperustassa tutustuttiin AWS:n
toteuttamaan esimerkkiin SaaS-palvelun ohjaussovelluksesta. SaaS-palvelun hallinnoinnin kannalta merkit-
tdvaa taloudellista dataa kasiteltiin tietoperustassa esittelemalla tyypillisimmat SaaS-yrityksen taloudelliset
mittarit.

Kvalitatiiviset eli laadulliset tutkimusmenetelmat valittiin kdytettavaksi tutkimuksessa. Aineisto kerattiin
haastattelemalla SaaS-alan ammattilaisia seka tutkimalla tarkemmin AWS:n SaaS Boost -projektia. Haastat-
telut olivat teemahaastatteluja ja niita oli nelja. Haastattelujen tulokset analysoitiin ja niista nostettiin esille
tutkimuksen kannalta merkittavat asiat. Naita esille nousseita ajatuksia ja ideoita verrattiin AWS Saa$S Boost
-projektiin, minka jalkeen tulokset koottiin yhteen. Tuloksia vield verrattiin tietoperustaan.

Tutkimuksen tulosten perusteella pohdittiin, mita dataa SaaS-alalla toimivan yrityksen kannattaa kerata pal-
velustaan. Johtopadatokset olivat, etta SaaS-yrityksia kiinnostaa moni asia liittyen heidan palvelunsa resurs-
seihin ja etenkin palvelun kayttdtapoihin. Tulosten tarkoitus oli, ettd toimeksiantaja pystyy hyodyntamaan
niita kehittdessaan SaaS-palveluiden ohjaussovelluksia.
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Abstract

The purpose of the study was to find out what data a SaaS service provider should collect for managing its
service. Skillwell oy, a SaaS company from Jyvaskyld, commissioned the study. Their goal was to find out
what kind of data should be collected from a Saa$ service and how that data could be used in a SaaS service
administration application.

In the theoretical basis of the study, the Software as a Service business model and its pros and cons were
generally presented. The administration of the Saa$ service was presented in the theoretical basis, from
both a technical and financial point of view. Skillwell oy specializes in AWS cloud services, so in the theoreti-
cal basis, there was an example of a SaaS service control application implemented by AWS. Financial data
important for the management of the SaaS service was presented in the theoretical basis by presenting the
most typical financial metrics of a SaaS company.

Qualitative research methods were chosen for use in the research. The data was collected by interviewing
professionals in the Saa$S industry and by studying AWS's SaaS Boost project in more detail. The interviews
were thematic interviews and there were four of them. The results of the interviews were analysed and im-
portant issues from the point of view of the study were brought up. These emerging thoughts and ideas
were compared to the AWS Saa$S Boost project, after which the results were compiled. The results were
then compared to the theoretical basis.

Based on the results of the study, it was considered which data a company operating in the SaaS field
should collect of its service. The conclusions were that SaaS companies are interested in many things re-
lated to the resources of their service and especially the ways of using the service. The purpose of the re-
sults was that Skillwell oy would be able to utilize them when developing control applications for SaaS ser-
vices.
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1 Johdanto

Lyhenne SaaS tulee englanninkielisesta termista ”“Software as a Service” ja silld tarkoitetaan sita,
ettd palveluntarjoaja vastaa ohjelmiston yllapitamisesta ja heidan asiakkaansa, eli kayttajat, mak-
savat ohjelmiston kdyttamisesta esimerkiksi kuukausimaksua (Saa$, Software-as-a-Service n.d.).
SaaS-yritykset kattavat jo yli puolet julkisesta pilvimarkkinasta ja taman osuuden odotetaan vain

kasvavan tulevaisuudessa (The state of SaaS 2022: A meta raport n.d.).

Opinnaytetyossa tutkitaan minkéalaista dataa SaaS-palveluntarjoaja voisi kerata kayttajistaan, jotta
sitd voidaan hyddyntaa palveluntarjoajan kdyttamassa hallinnointi- ja ohjaussovelluksessa. Tutki-
muksen tarkoitus on kehittad SaaS-palveluiden hallinnointia perehtymalla SaaS-palveluntarjoajien
nykyiseen nakemykseen palveluidensa hallinnoimisesta. Tutkimus myds kehittda ymmarrysta tie-

donkeruun merkityksesta SaaS-liiketoiminta mallille.

Ty6 on merkityksellinen, koska SaaS-yritysten osuus nykyaan pilvialalla on niin merkittava, etta on
tarkedad ymmartaa mika on kannattavaa toimintaa naille yrityksille. Koska opinnaytetyo tehdaan
toimeksiantona, on silla suoraan vaikutus oikeaan SaaS-alalla toimivaan yritykseen ja voidaan sita

kdayttdaa muiden SaaS-alalla toimivien yritysten toiminnan parantamiseen.

Toimeksiantaja

Opinnadytetyon toimeksiantajana toimii jyvaskylaldinen IT-yritys Skillwell Oy. Yritys on perustettu
2018 ja heiddn osaamisensa keskittyy erilaisten digitalisten palveluiden kehittamiseen, pilvipalve-
luihin ja integraatioratkaisuihin. Palvelut, joita Skillwell tarjoaa ovat muun muassa SaaS-kehityspa-
ketti ja SaaS modernisointi. Skillwell on SaaS-liiketoimintamallin asiantuntija, minka takia yritys so-

pii SaaS-aiheisen opinndytetyon toimeksiantajaksi.

Skillwellin toimitusjohtajan Harri llvosen (2022) kirjoittaman blogin mukaan he ovat tehneet yh-
teistyotd Amazonin kanssa yrityksen perustamisesta ldhtien ja, ettd yhteistyo tiivistyy, koska hei-
dan on valittu AWS:n (Amazon Web Services) SaaS Factory ohjelmaan mukaan. AWS on Amazonin

perustama pilvialusta, jossa tarjotaan monipuolisesti eri pilvipalveluita monille eri toimialoille ja



miljoonille asiakkaille (What is AWS, n.d.). Toimeksiannon taustalla on Skillwellin halu kehittda hei-
dan toimintaansa SaaS-alalla luomalla heidan asiakkaidensa kaytettavaksi SaaS-palvelulle ohjaus-

sovelluksen.

2 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyossa tehtdvan tutkimuksen tarkoitus on luoda parempi ymmarrys SaaS-palveluiden
hallinnointiin liittyvista mittareista ja avainluvuista seka etsia uusia nakékulmia ndihin toimeksian-
tajan asiakkaita hyodyntaen. Tyon ldhtokohtana on tutkimusongelma, jonka ratkaisemiseksi tarvi-
taan teoriapohja, joka ohjaa tutkimuksen kohti ratkaisua. Teoriapohjan lisaksi tarvitaan tutkimus-
menetelmilld kerattya tietoa. Naiden avulla muodostetaan kokonaisuus, jolla tutkimusongelma
ratkaistaan. (Bister 2019, 27.) Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus, koska siind halutaan ymmartaa
SaaS-alalla vallitsevaa tilannetta todellisen elaman kautta. Kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutki-

muksessa halutaan ymmartaa ja tulkita ilmion esiintymisen syita ja merkityksia (Bister 2019, 33).

Tutkimuksen tavoite on selvittdd mika on olennaista kayttajadataa SaaS-palveluntarjoajalle palvel-
lun hallinnoinnin ndkdkulmasta. Tama tieto auttaa SaaS-palveluntarjoajaa kehittdmaan paremman
ja tehokkaamman ohjaussovelluksen heidan palvelulleen. Tavoitteen taustalla on opinndytetyon
toimeksiantajan, Skillwell Oy:n, halu kehittdd omaa toimintaansa kehittamalla yhdenmukainen ja
monistettava SaaS-palvelun ohjaussovellus heiddn asiakkaillensa. Tydssa tutkittava ongelma on

puute selkedsta ymmarryksestd, ettd mikd on olennaista tietoa SaaS-palvelun hallinnointia varten.

Tutkimuksen tietoperusta on valittu siten, ettd sen perusteella lukija pystyy ymmartamaan mita
ilmiota tutkitaan. Tietoperustassa kuvataan mitd SaaS-palvelut ovat, miten niitd voidaan hallin-
noida ja millaisia teknisia ja taloudellisia mittareita SaaS-palveluiden hallinnointiin kuuluu. Lah-
teiksi on valittu monipuolisesti monia erilaisia lahteita, kuten verkkojulkaisuja, blogipostauksia
sekd sovelluskehittajien dokumentaatioita. Léhteet ovat valittu luotettavuuden ja ldhteiden kirjoit-

tajien ammattitaidon perusteella.

Tutkimusongelmasta on johdettu tutkimuskysymyksia, jotka ohjaavat tutkimusta sen tavoittee-

seen:



e Mita kayttdjadataa SaaS-palveluntarjoajan on olennaista kerata palvelunsa hallinnointia
varten?
e Miten kerattya dataa voidaan hyodyntaa SaaS-palvelun ohjaussovelluksessa?

Tutkimus toteutetaan kayttden laadullisia, eli kvalitatiivisia menetelmia. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei pyrita yleistyksiin kuten maarallisessa tutkimuksessa, vaan pyritdan ilmion syvalliseen ym-
martamiseen (Kananen 2008, 24). Tutkimus pyrkii luomaan paremman ymmarryksen siita, mitka
ovat SaaS-yritykselle tarkeitd mittareita ohjaussovelluksessa, jota kdytetdan heidan palvelunsa hal-
linnointiin. Tutkittava ilmid on siis SaaS-palveluntarjoajan tekema kdyttajadatan kerdaaminen palve-
lun hallinnointia varten. Tutkimusmenetelmaksi on valittu laadullinen tutkimus, koska tarkoitus ei
ole pureutua ilmién tarkkoihin lukuihin tiukkojen saantdjen ohjattuna, kuten maarallisessa tutki-

muksessa (Kananen 2008, 24).

Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu hyvin tahan tilanteeseen, koska tutkittavasta ilmiésta halutaan
saada syvallinen nadkemys ja hyva kuvaus. Kvantitatiivinen tutkimus ei pysty pelkkien lukujen avulla
luomaan tarpeeksi hyvaa kuvaa opinnaytetyon toimeksiantajan nykytilanteesta SaaS-palvelun oh-
jaussovelluksen kanssa. (Kananen 2008, 32.) Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus on yleista
kdytannon liike-eldmassa ja se sopisi tahan tilanteeseen paremmin, jos tutkimuksessa olisi tarkoi-
tus muodostaa tarkkoja syy-seuraussuhteita. Koska tutkittavaa ilmiota ei haluta kuvata tarkkoina

lukuina, sopii kvalitatiivinen tutkimus kuitenkin paremmin tilanteeseen. (Kananen 2008, 33.)

3 SaaS-palveluiden hallinnointi ja mittarit

Tassa luvussa kuvataan ja selitetdan auki tutkimuksen ymmartamisen kannalta tarkeaa tietoa.
Aluksi kuvataan mita lyhenne SaaS tarkoittaa ja mitd SaaS-palvelut ovat. Taman jalkeen selitdan
mita kaikkea SaaS-palvelun hallinnointiin kuuluu. Luvun lopuksi vield perehdytadn SaaS-yrityksen

taloudellisiin mittareihin.



3.1 Software as a Service (SaaS)

Pilvipalvelut tarkoittavat oman tietojenkasittelyn infrastruktuurin tai datakeskuksen omistamisen
sijaan tietoteknisten palveluluiden, kuten tallennustilan ja laskentatehon, vuokraamista etapalveli-
milta pilvipalveluiden tarjoajalta. Palveluntarjoaja veloittaa palveluiden kaytosta yleensa kuukau-
sittaisella maksulla tai asiakasta laskuttaa kdytén mukaan. Yritysten perinteiseen paikan paalla si-
jaitsevaan ICT-infrastruktuuriin verrattuna pilvipalveluiden kdyttaminen on halvempaa ja
nopeampaa, silla yritysten ei tarvitse itse hankkia, asentaa ja yllapitdaa omaa infrastruktuuria pai-
kan paalla. Yksi pilvipalveluiden tarked ominaisuus on nopea ja kustannustehokas infrastruktuurin
skaalattavuus, niin ylos-, kuin alaspain tarpeen mukaan. (What is cloud computing?. N.d.) Pilvipal-
velut ovat yli 50 miljardin dollarin jatkuvasti kasvava markkina ja suurimmat pilvipalveluiden tarjo-
ajat (Amazon, Microsoft ja Google) kattavat 65 % siitd (Huge Cloud Market Still Growing at 34 %

Per Year; Amazon, Microsoft & Google Now Account for 65% of the Total. 2022.)

SaaS-liiketoimintamallissa hyodynnetdan pilvipalveluita tarjoamalla kayttéjille mahdollisuus kayt-
taa palveluntarjoajan ohjelmistoa pelkastaan verkon kautta niin, etta kdyttdjan ei tarvitse ladata ja
asentaa ohjelmistoa omalle laitteellensa. Ohjelmistoja, joita SaaS-palveluntarjoajat tarjoavat, on
monenlaisia, kuten esimerkiksi toimisto-ohjelmien verkkoselain versiot, suoratoistopalvelut tai
vaikka jotkin verkkokauppa-alustat. Ndiden ohjelmistojen suurin heikkous on se, etta niiden kayt-
taminen vaatii loppukayttajalta verkkoyhteyden, mutta modernit nopeat ja vakaat verkot tekevat

tasta koko ajan pienemman ongelman. (Turner 2020.)

Seka palveluntarjoajat, ettd loppukayttdjat hyotyvat SaaS-liiketoimintamallista monella tapaa. Asi-
akkaat padsevat kayttamaan palveluita valittdmasti maksamisen jalkeen. Pilvipalveluiden helppoa
skaalautuvuutta hyodyntaen, SaaS-palveluntarjoajan ei tarvitse kdyttaa ylimaaradisia resursseja esi-
merkiksi ylimaardisten palvelemien pystyttamiseen asiakasmaaran kasvaessa. Tama on palvelun-
tarjoajalle suuri etu perinteiseen infrastruktuuriin verrattuna, silld he voivat kasvattaa tai vahentaa
ohjelmistonsa kapasiteettia kdyton ja tarpeen mukaan, eika heidan tarvitse ennakoida ruuhka-ai-
koja. SaaS-palveluiden paivittamine on nopeampaa ja kustannustehokkaampaa, kuin perinteisella

paikan paalld sijaitsevalla infrastruktuurilla. (What is SaaS — software-as-a-service? N.d.)



Pilvipalveluissa ja SaaS-toimintamallissa on kuitenkin omat heikkoutensa perinteisiin ratkaisuihin
verrattuna. Esimerkiksi pitkalla aikavalilla suuret yritykset saattavat karsia pilvipalveluiden vuok-
raamisen kumulatiivisista kuluista verrattuna oman infrastruktuurin omistamiseen. Koska SaaS-
palvelut usein suunnitellaan monien asiakkaiden kaytettavaksi, voidaan palveluun tarjota rajalli-
nen maara personalisointia. Tama haittaa ainakin jo olemassa olevien jarjestelmien integrointia
uusiin ohjelmistoihin. SaaS-palveluiden selainpohjaisesta luonteesta syntyy myods ongelmia. Koska
dataa kasitellaan verkon kautta usein, on mahdollista, etta ainakin pieni maara dataa voi havita,

vuotaa tai muuntautua ajan saatossa. (Lu & Sun 2009, 508)

3.2 SaaS-palvelun hallinnointi & AWS SaaS Boost

SaaS-palvelun arkkitehtuuri voidaan jakaa kahteen osaan (ks. kuvio 1): sovellustaso (eng. Applica-
tion Plane), jota palvelun asiakkaat kayttavat ja ohjaussovellukseen (eng. Control Plane), jota pal-

velun yllapitajat kayttavat SaaS-palvelunsa hallinnointiin (SaaS Architecture Fundamentals 2022).

Application Plane Control Plane
% ™
Saa$S application Administration application
. Y
( Application services h ( Core services 1

_____________________________
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©
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\lll

Kuvio 1. Application Plane vs Control Plane (SaaS Architecture Fundamentals 2022)

AWS:n mukaan, SaaS-palvelun hyvasta ohjaussovelluksesta tulee |6ytya tietyt ydintoiminnot ja -

palvelut, jotka ndakyvat kuviossa 1 oikealla puolella. Onboarding tarkoittaa helppoa ja sujuvaa pal-
velua, jolla asiakkaat otetaan mukaan kayttamaan SaaS-palvelua. Palvelu voi olla esimerkiksi itse-
palveluna toimiva ilmoittautumissivu tai SaaS-palveluntarjoajan kanssa tehtava prosessi. Joka ta-

pauksessa onboarding-palvelun on tehtava asiakkaan mukaan ottamisesta mahdollisimman
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kitkatonta. Tenant-osuuden tarkoitus ohjaussovelluksessa on pitda kirjaa SaaS-palvelua kayttavista
tahoista. On tarkeda huomata, etta tenant ei tassa yhteydessa tarkoita yksittdisia SaaS-ohjelmiston
kayttdjia, vaan SaaS-palveluntarjoajan asiakkaita. Esimerkiksi suoratoistoalustaa voidaan tarjota
SaaS-palveluna ja yritys, joka ottaa sen kdytt66n on SaaS-palveluntarjoajan tenant. Ohjaussovel-
luksen identity-palvelu taas yhdistaa yksittaiset kayttajat eri tenantteihin muun muassa kayttajien
todennusta varten. Laskutus (eng. billing) on myos tarkea palvelu ohjaussovelluksessa ja se keskit-
tyy asiakkaiden kayton ja aktiivisuuden seuraamiseen laskujen tuottamista varten. Metrics-palve-
lussa keskeisessa osassa ovat eri mittarit, joilla voidaan analysoida kuinka tenantit kayttavat palve-
luita ja resursseja. Admin user management tarkoittaa yllapitajakayttajien hallinnointia ja se on
yksi ohjaussovelluksen ydintoiminnoista, koska SaaS-palvelun arkkitehtuurin tulee tukea niin
tenantteja, kuin yllapitéjia. (SaaS Architecture Fundamentals 2022.) Tdssa opinndytetyossa tullaan
keskittymaan ohjaussovelluksen mittaripalveluun ja tarkastelemaan mitkad ovat ohjaussovelluksen

tarkeimpia mittareita.

Vuonna 2020 AWS re:Invent konferenssissa, AWS julkisti AWS SaaS Boost projektin, joka on avoi-
men lahdekoodin tydkalu, joka auttaa kehittdjia siirtdmaan jo olemassa olevia ohjelmistoja Saas-
palveluiksi. Tyokalun tarkoitus on vahentda kehittdjien taakkaa SaaS-toimintamalliin siirryttdessa,
jotta he voivat keskittya uusien toimintojen ja ominaisuuksien tekemiseen tuotteensa paranta-
miseksi. (De Luca 2021.) AWS SaaS Boost on esimerkillinen toteutus SaaS-palvelun ohjaussovelluk-
sesta ja siita |0ytyy jokainen tarvittava ydinpalvelu ja -toiminto. Kuviosta 2 nakyy milta yksi pysty-
tetyn AWS SaaS Boostin toiminnoista nayttaa yllapitdjalle. Koska opinnaytetydn toimeksiantaja
hyodyntaa AWS:n palveluita toiminnassaan, on AWS Saa$S Boostin tutkiminen keskeisessa roolissa

tdssa opinndytetydssa.
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Kuvio 2. AWS SaaS Boostin pyynt6ja visualisoiva tyokalu (AWS SaaS Boost User Guide 2021)

AWS SaaS Boostista l0ytyy ominaisuus, jonka avulla SaaS-palveluntarjoaja voi seurata palvelunsa
kayttoa tenanttikohtaisesti, eli kerata niin sanottua operatiivista tietoa (eng. operational insights).
AWS Saa$S Boostin kdyttdoppaan mukaan talla tiedolla on kaksi tarkoitusta palveluntarjoajalle. En-
sinnakin operatiivisen tiedon on oltava helposti kdytettdavaa ja sen taytyy tulla esille ilman ylimaa-
raista instrumentointia. Operatiivisen tiedon toinen tarkoitus on antaa palveluntarjoajalle tietoa
tenanttien kayttotavoista ja -trendeista, eika tarjota kaikkea tietoa jarjestelmasta kerralla. (AWS
SaaS Boost User Guide 2021.) Operatiivisen tiedon visualisointi AWS SaaS Boostissa on jaettu kol-
meen osioon (ks. kuvio 2): requests (pyynnot), compute (laskenta) ja usage (kaytto). Naita esitel-

adn tarkemmin myhemmin tutkimuksen tuloksissa.

3.3 SaaS-yrityksen taloudelliset mittarit

SaaS-markkina on kasvava ja SaaS Capitalin (2021) tekeman tutkimuksen mukaan vuonna 2021
vuosittain alle miljoona dollaria tienaavien yksityisten SaaS-yritysten mediaani kasvu oli 100 % ja 3
miljoonaa dollaria vuosittain tienaavan yrityksen pitaisi kasvaa yli 45 % vuodessa kasvaakseen me-

diaania paremmin. (2022 Growth Benchmarks for Private SaaS Companies 2022.)

On olemassa monia eri tapoja ja mittareita, milla tarkastellaan yrityksen kannattavuutta. Kuten
mika tahansa muu voittoa ja kasvua tavoitteleva yritys, SaaS-alalla toimivan yrityksen tulee seurata

liilketoimintaansa saavuttaakseen kasvua. SaaS-yritysten taytyy kuitenkin seurata eri mittareita
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verrattuna yrityksiin, jotka perustuvat yksittaisiin heti laskutettaviin diileihin. Tama johtuu siitd,
ettd SaaS-liiketoiminta perustuu tilauksiin, jotka laskutetaan esimerkiksi kuukausittain tai vuosit-
tain. Taten SaaS-yritysten taytyy keskittya asiakkaan koko elinkaareen. (MclLure 2022; Talvisalo
2016.)

Liiketoiminnan mittareita SaaS-alalla on useita erilaisia. Naista mittareista usein kaytetdan englan-
ninkielisia nimityksia ja suomenkielista vastinetta ei aina valttamatta I6ydy. Tyypillisimpia SaaS-yri-
tyksen mittareita ovat customer churn, revenue churn, monthly recurring revenue, customer life-

time value, customer acquisition cost, months to recover CAC ja conversion rate. (Bernazzani

2022; Talvisalo 2016.)

Customer churn rate on negatiivinen mittari ja se tarkoittaa asiakaspoistumaa, eli sitd paljonko yri-
tys menettaa asiakkaita. Tama tunnusluku voidaan laskea jakamalla asiakaspoistuma kuun aikana
asiakasmaaralla kuun alussa. Asiakkaat ovat se taho, joka tuo rahaa yritykselle ja pitavat toiminnan
kannattavana, jotenka on tarkeda mitata kuinka hyvin yritys sdilyttaa asiakkaitansa. On my®os pi-
dettdva mielessa, ettd asiakaspoistuma on yleisempaa uusissa asiakkaissa, kuin pitkdaikaisem-

missa. (Talvisalo 2016.)

Yksi tarkeimmistd mittareista SaaS-yritykselle on monthly recurring revenue (MRR), eli kuukausit-
tain toistuva liikevaihto. Taman mittarin kasvu on selkein merkki siitd, etta SaaS-yritys kasvaa.
Koska MRR ei huomioi asiakaspoistumaa tai rahan aika-arvoa, ei sen avulla voida tehda pitkalle tu-
levaisuuteen ennusteita. MRR lasketaan yksinkertaisesti kertomalla palvelun kuukausihinta sen
asiakasmaaralla. Jos yritys myy useita tuotteita, niin lasketaan joka tuotteen MRR ja summataan

tulot yhteen. (Talvisalo 2016.)

Kuukausittaisen asiakaspoistuman rinnalla tarkea mittari on liikevaihdon poistuma, eli revenue
churn. On tarkeda mitata seka asiakas-, etta liikevaihtopoistumaa, koska nédma saattavat erota toi-
sistaan huomattavasti (Bernazzani 2022). Jos esimerkiksi asiakkaat maksavat eri hintaisista tilauk-
sista, niin kalliimman tilauksen asiakkaat, jotka lopettavat asiakkuutensa, tuottavat enemman liike-
vaihdon poistumaa, kuin asiakkaat, joilla on halvempi tilaus. Palvelun lopettavien asiakkaiden

liséksi, asiakkaat voivat tuottaa liikevaihdon poistumaa vaihtamalla halvempaan palvelutasoon.
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Revenue churn rate voidaan mitata kuukausitasolla eri tavoilla, mutta esimerkiksi jakamalla mene-

tetty MRR itse MRR:n maaralla kuun alussa. (Talvisalo 2016.)

Customer lifetime value (CLV), eli asiakkaan elinkaaren arvo mittaa kuinka paljon keskimaarin tuot-
toa syntyy yhdesta asiakkaasta. CLV voidaan laskea kolmella vaiheella. Ensin selvitetdan asia-
kaselinkaaren aste jakamalla numero 1 asiakaspoistumalla. Esimerkiksi jos asiakaspoistuma on 10
%, niin asiakaselinkaaren aste on 10 (1/0.1 = 10). Sitten selvitetadn keskimaarainen tuotto per
asiakas jakamalla kokonaistuotto asiakkaiden maaralla. Esimerkiksi 200 000 euron tuotto jaettuna
sadalla asiakkaalla vastaa keskimaarin 2000 € per asiakas. Lopuksi selvitetdadan CLV kertomalla asia-
kaselinkaaren aste keskimaaraisella tuotolla per asiakas. Aiemmilla esimerkeilld laskettuna CLV
olisi 20 000 (10 x 2000 = 20 000) Keskiverto asiakas tdssa esimerkissd on arvoltaan siis 20 000 €
(Bernazzani 2022.) CLV voidaan laskea myos toisella tavalla, kuten Talvisalo (2016) LinkedIn-julkai-
sussaan kirjoittaa. Joka tapauksessa elinkaariarvon maarittaminen antaa parhaimmillaan vain hy-
van arvion todellisuudesta. Tarkeinta on, etta yrityksen johto pystyy hyddyntamaan elinkaariarvo-

mallin tietoa. (Talvisalo 2016.)

Yrityksen on my@s tarkeda mitata myOs menojaan ja palvelun kehittamisen lisaksi kuluja syntyy
muun muassa uusien asiakkaiden hankkimisesta. Asiakashankinnan kustannukset (eng. Customer
Acquisition Cost, CAC) onkin SaaS-yritykselle tarkea mittari ja se lasketaan jakamalla markkinointi-
ja myyntikulujen summa uusien asiakkaiden maaralla. (Talvisalo 2016.) Mita pienempi CAC, sita

parempi, koska se viittaa siihen, ettd markkinointi ja myynti on tehokasta (Bernazzani 2022).

Time-to-recover CAC, eli kauanko keskimaarin kestaa, etta yrityksen asiakkaan tuottama tulo kat-
taa asiakashankinnan kustannukset, on tarked mittari SaaS-yrityksen kasvun kannalta. Jos yrityk-
selld kestda kauan saada takaisin se mita he ovat sijoittaneet asiakashankintaan, tarvitsevat he
pdadomaa muualta kasvaakseen. Time-to-recover CAC kuukausissa voidaan laskea jakamalla asiak-
kaan keskimdaaradinen kuukausittainen tuotto asiakashankinnan kuluilla. (Talvisalo 2016.) Tata lu-
kua voidaan pienentda tehokkaalla myynnilld ja markkinoinnilla. Esimerkiksi nykyinen miljardi yri-
tys Atlassian oli tuottoisa jo kolmessa vuodessa ilman ulkoisia padomasijoittajia, koska he

hyodynsivat ilmaisia kokeiluja myyntitiimin sijaan (Bernazzani 2022).
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SaaS-yrityksen on tarkeda myos seurata heidan markkinointinsa houkuttelevuutta ja tahan erilai-
set konversiot (eng. conversion rate) ovat sopivia tilastoja seurata. Konversioita voidaan mitata eri
tasoilla: kuinka moni yrityksen sivuilla kdyneista kokeilevat tuotetta (Visitor-to-Signup Conversion)
ja sitten kuinka monesta tuotteen kokeilijasta tulee asiakas (Signup-to-customer Conversion). Jos
ndistd ensimmainen suhde on alhainen, voi yritys esimerkiksi parantaa kotisivujaan tai kirkastaa
ydinviestidan. Jos taas signup-to-customer conversion on huono, kannattaa yrityksen kehittaa tuo-
tettaan tai hinnoitella uudelleen. Naille konversioille hyvéat ja huonot luvut riippuvat tilanteesta,

mutta tarkeinta on pyrkia parantamaan naita joka tapauksessa. (Talvisalo 2016.)

Erilaiset mittarit kertovat paljon SaaS-yrityksen toiminnasta ja sen menestyksesta. Jotta yritys voi
kasvaa, taytyy sen johdon seurata naitd mittareita ja tehda paatoksia niiden perusteella. Etenkin
yrityksen alkuvaiheessa, vaikka lukujen ennustaminen voikin olla vaikeaa. Pienetkin parannukset
naihin mittareiden arvoihin kertovat terveesta liiketoiminnasta ja yrityksen mahdollisuudesta kas-

vaa. (Bernazzani 2022; Talvisalo 2016.)

4 Toteutus

4.1 Aineiston keruu

Tutkimusta varten tarvitsee kerata tietoa ja niin maarallisessa kuin laadullisessa tutkimuksessa on
tarkeaa selvittaa millda menetelmalla tieto kerataan ja paljonko sita tarvitaan (Kananen 2008, 33).
Aineistona tassa tutkimuksessa on toimeksiantajan asiakkaiden seka toimeksiantajan itsensa haas-
tattelut. Tutkimuksessa haastateltavat toimeksiantajan asiakkaat ovat SaaS-yrityksia, ja toimeksi-
antaja itse on pitkdan toiminut SaaS-alalla. Haastateltavia on siis yhteensa nelja SaaS-liiketoiminta-

mallia hyvin ymmartavaa tahoa.

Haastattelut suoritetaan teemahaastatteluina, eli haastattelussa on ennakkoon maaritellyt tee-
mat, joita kdyddan haastateltavan kanssa lapi. Teemahaastattelu valittiin sen takia, etta se antaa
tutkijalle enemman valjyytta haastattelussa, mutta haastattelut kuitenkin kasittelevat muutamaa
tiettya osa-aluetta, vaikka haastattelut etenevat ilman tarkkaa rakennetta. (Kananen 2008, 74-75.)
Ryhmé&haastattelussa mukaan tuleva ryhmaétilanne ei ole toivottua tutkimuksessa. Silld haastatel-
tavia ei tunneta entuudestaan, ei voida tietda olisiko ryhmahaastattelulla tietoa lisddva vai vahen-

tava vaikutus. Taten haastattelut suoritetaan yksilohaastatteluina, jotta jokaiselta haastateltavalta
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saadaan jotain tietoa. (Kananen 2008, 75.) Toimeksiantajan kanssa sovitaan haastattelu erikseen ja
toimeksiantaja hoitaa asiakkaisiinsa yhteydenoton haastatteluja varten. Toimeksiantaja myds osal-
listuu haastatteluihin siten, ettd heiltd on henkilo paikalla haastatteluissa pohjustamassa haastat-
telun aihetta ja ajatusta Control Planesta haastateltavalle, mutta toimeksiantaja ei aktiivisesti osal-
listu haastateltavien haastattelemiseen. He myds hoitavat haastatteluiden nauhoittamisen ja
toimittavat nauhoitukset tutkimusta varten analysoitavaksi. Haastattelun aluksi haastateltaville

selitetdan, ettd haastattelut nauhoitetaan ja mitd nauhoituksille tehdaan.

Henkil6t, joita haastatellaan ovat SaaS-liiketoimintamallin asiantuntijoita ja harjoittajia, jotka ym-
martavat toimintansa taloudesta seka siihen liittyvasta tiedon kerdamisestd. Haastatteluiden tar-
koitus on luoda syvallista ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta ja kartoittaa millaista dataa SaaS-yri-
tykset keraavat. Haastatteluissa kasiteltavat teemat ovat valittu tutkijan tietoperustan avulla,
mutta kysyttavat kysymykset eivat ole kovinkaan spesifejd, jotta tutkimuksen kvalitatiivinen

luonne sailyy (Kananen 2008, 78).

Teemat tai aiheet, joita haastatteluissa kdydaan lapi ovat: “Miten hallinnoitte ja seuraatte SaaS-
palveluanne talla hetkelld?”, ”Mita dataa kerdatte palvelunne kaytdsta?” ja “Mitka ovat toiminnal-
lenne tarkeita avainlukuja tai mittareita?”. Nama aiheet valittiin, koska tutkimuksessa halutaan
kartoittaan miten haastateltavat hallinnoivat palveluitaan talla hetkelld sekda ymmartaa miksi he
ovat paatyneet ratkaisuihinsa. Haastatteluiden kysymysten tarkoitus on kaivaa haastateltavista sy-
vempaa tietoa liittyen tutkimuskysymyksiin, eikd suoraan kysya vastauksia naihin (Kananen 2008,

73).

Haastatteluissa edetdan aihe kerrallaan ja kun havaitaan tutkimukselle hyodyllista tietoa, poraudu-
taan siihen syvemmalle esittamalla jatkokysymyksia. Tarkkoja kysymyksia ei voida maarittaa etuka-
teen, koska haastatteluissa edetdan keskustelun omaisesti ja kysymykset ovat tilannesidonnaisia.

Kysymykset, joita kysytaan voivat menna yleista tasoa syvemmalle, koska haastateltavilla on Iahto-

kohtaisesti hyva ymmarrys tutkittavasta ilmiosta. (Kananen 2008, 77.)

Haastattelut hoidetaan etdayhteyksia hyddyntdaen Google Meets -palvelussa. Tama helpottaa aika-
taulutusta, seka haastatteluiden tallentamista, silla Google Meets tarjoaa ominaisuuden kokous-

ten tallentamiselle.
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Haastatteluista tehtdvat tallenteet litteroidaan tekstinkasittely ohjelman, Wordin, litterointiomi-
naisuudella. Litterointi tarkoittaa tallenteiden purkamista kirjalliseen muotoon ja silla on eri tark-
kuustasoja. Litteroinnin taso on sanatarkka litterointi, eli jokainen d4ann3hdyskin kirjataan ylos. A3-
nenpainoja, eleita ja katseita ei kuitenkaan kirjata yl6s, koska niita ei tassa tutkimuksessa tarvita ja
tallainen tarkkuusaste on yhteiskuntatieteissa harvinaista. (Kananen 2008, 80.) Tuotetut litteraatit
kdaydaan tuottamisen jalkeen lapi ja niita verrataan tallenteisiin, jotta saadaan mahdolliset tekstin-
kasittelyohjelman tekemat virheet korjattua. Haastateltavien identiteetteja ei julkaista tutkimuk-

sessa, jotenka heistd kaytetadn nimityksia henkild X, henkild Y ja niin edelleen.

Haastatteluiden lisdksi tutkimuksessa trianguloidaan analysoimalla AWS:n SaaS Boost -projektin
dokumentaatiota, silla se antaa monipuolisemman ndkokulman tutkittavaan ilmioon. Kyseessd on
siis aineistotriangulaatio, jonka tarkoituksena on eri nakdkulmien kautta pyrkia saamaan vahvis-
tusta haastatteluiden tuloksille. (Kananen 2008, 39.) Tassa tapauksessa triangulaatio on tutkimus-
strateginen valinta, koska sita kdytetaan lisadmaan ymmarrysta tutkittavasta ilmidsta (Kananen

2008, 40).

SaaS Boost -projektin dokumentaatiolla tarkoitetaan AWS:n kirjoittamia kehittdjan ja kayttdjan op-
paita, jotka ovat julkisesti GitHubissa. Dokumenttien kohderyhma on SaaS-palveluiden kehittajat,
mika vaikuttaa dokumenttien sisaltoon siten, etta niissa kasitelladn asioita paljon teknisesta nako-
kulmasta (Kananen 2008, 81). Vaikka tutkimuksessa keskitytdaan enemman liiketoiminnan nakokul-
maan, SaaS Boostin dokumentaatiosta nahdaan kehittajan nakdékulma SaaS-palvelun hallinnointiin.
Dokumentaatiota kdytetdan kirjallisena aineistona my®s tuomaan tutkimukselle uskottavuutta

(Kananen 2008, 81).

4.2 Aineiston analyysi

Jotta haastatteluista saatu aineisto olisi helpommin kasiteltavaa, tiivistetaan litteroidut haastatte-
lut koodaamalla (Kananen 2008, 88-89). Tama ei saa kuitenkaan vahentaa aineiston tiedon laadul-
lista sisaltoa. Tarkeda on I6ytaa sopiva koodauksen taso, jotta tietoa ei kadoteta eikda muodosteta
vaikeasti tulkittavaa rakennetta. Ei ole olemassa ennalta mdarattyja saantdja aineiston koodauk-

selle, vaan tutkija luo oman koodaustavan, joka sopii itselleen ja kasiteltdvaan aineistoon. (Kanan-
nen 2008, 89.) Litteroidut haastattelut koodataan nostamalla tutkittavaan ilmidon liittyvat kohdat

esille kayttamalla tekstinkasittelyohjelman korostusvaritoimintoa.
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Keratylle haastatteluaineisolle tehdaan sisdllonanalysointi, jonka vaiheet ovat aineiston pelkistami-
nen, klusterointi ja abstrahointi (Kananen 2008, 94). Ensimmainen vaihe, eli pelkistiminen, on
haastatteluiden koodaaminen ylla mainitulla tavalla. Kun haastattelut ovat koodattu, siirrytdan
klusterointivaiheeseen, jossa pelkistetty aineisto kaydaan lapi ja ryhmitelldan luokkiin samanlai-
suuksien perusteella. Luokille annetaan sisaltéa kuvaava nimi. Abstrahointivaiheessa erotellaan
oleellinen ja epdoleellinen tieto toisistaan. Klusteroinnista muodostuvien luokkien vilille luodaan

yhteyksia suurempien kokonaisuuksien paljastamiseksi. (Kananen 2008, 94-95.)

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Vaikka tutkimusasetelmassa on monia muuttujia, pitda tutkimuksen olla objektiivista. Tutkimusta
suunniteltaessa on pidetty mielessa, etta tutkijan ennakkoluulot ja oletukset vaikuttavat tutkimuk-
sen objektiivisuuteen. (Kananen 2008, 121.) Objektiivisuuden sailyttamiseksi, tutkimusmenetelmat
ovat valittu siten, ettd ne eivat perustu tutkijan omiin ajatuksiin ja ennakkotietoihin, vaan uuden
aineiston kerddamiseen ja sen analysoimiseen. Uudella aineistolla tarkoitetaan tdssa teemahaastat-

teluista kerattya aineistoa.

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta ei voida mitata tdysin samalla tavalla kuten kvantitatii-
vista tutkimusta, koska nama ldhtokohtaisesti eroavat toisistaan (Kananen 2008, 124). Teokses-
saan ”Kvali: kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kdytanteet” Kananen (2008, 125 — 127) esittelee
laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioimiselle nelja kriteeria: luotettavuus, siirrettavyys,
rilppuvuus ja vahvistettavuus. Naita kriteereja kaytetaan taman tutkimuksen luotettavuuden var-
mistamiseksi. Tutkimustulokset ovat kayty lapi haastateltavien kanssa, jotta voidaan varmistaa,
ettd tehdyt muistiinpanot ja tulkinnat ovat haastateltavien ajatuksia vastaavia. Luotettavuuden li-
saamiseksi, tulokset kdydaan myods toimeksiantajalta osallistuneen henkilon kanssa lapi ja verra-
taan miten han on tulkinnut haastattelujen sisallon. Tutkimus dokumentoidaan siten, etta sen tu-
lokset ovat myo0s siirrettdvissa muihin tapauksiin. Dokumentointi tapahtuu haastatteluiden
nauhoittamisella ja litteroimisella, seka ndiden perusteella tehdyillda muistiinpanoilla. Nauhoitteet
ja litteraatit sdilytetdaan koko tutkimuksen ajan. Tata ei voida kuitenkaan rinnastaa kvantitatiivisen
tutkimuksen tilastolliseen siirrettavyyteen. Hyva dokumentaatio myos lisaa tutkimuksen riippu-
vuutta. (Kananen 2008, 126.) Tutkimuksen tulosten vahvistettavuus tarkoittaa sitd, ettd muut tut-
kijat voivat olla tuloksista yksimielisid. Taman tutkimuksen vahvistettavuutta lisdtaan triangulaati-

olla ja tutkimustulosten paikkansapitdvyyden vahvistamisella haastatelluilta (Kananen 2008, 127).
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4.4 Tutkimuksen eettisyys

Tata tutkimusta tehdessd noudatetaan JAMKin eettisia periaatteita seka hyvaa tieteellistakaytan-
tod. Kuten muutenkin tieteellisessa tyossa, tassa tutkimuksessa pyritdaan I6ytamaan luotettavaa
tietoa (Kananen 2017, 188). Haastateltaville selitetadn suullisesti, ettd haastattelut tallennetaan ja,
ettd heidan henkilotietojansa tai heidan edustamiensa yritysten tarkkoja tietoja ei julkaista. Haas-
tattelut ovat valittu tutkimusmenetelmaksi perustellusta syysta ja tutkimuksen tietoperusta on sel-
vitetty huolella. Muiden henkildiden tekemalle tydlle annetaan niille kuuluva arvo tuomalla selke-

asti esille mikad on kenenkin tekemaa tyota. (Kananen 2017, 190 —-191.)

Tyoskentelysta toimeksiantajan kanssa on sovittu ja eri osapuolien vastuut on maaritelty etuka-
teen sanallisesti. Ennen tutkimuksen julkaisemista, toimeksiantaja kdy sen lapi ja antaa komment-
tinsa. Toimeksiantaja ei kuitenkaan osallistu tutkimuksen tulosten analysointiin ja raportointiin,

jotta tutkimuksen objektiivisuus sdilyy ja tuloksia ei esiteta toimeksiantajan linssin lapi.

5 Tulokset

Tutkimuksen tulokset muodostuivat teemahaastatteluista ja AWS SaaS Boost -projektin dokumen-
taatiosta keratysta tiedosta. Haastattelut suoritettiin ensin ja niiden jalkeen perehdyttiin SaaS

Boostin dokumentaatioon.

Teemahaastattelut suoritettiin onnistuneesti ja haastatelluilta saatiin paljon tietoa seka uusia na-
kemyksia SaaS-palveluiden hallinnasta kdytanndssa. Ne etenivat helposti ja haastateltavien hyva
ymmarrys teemoista auttoi haastatteluja menevaan pelkkaa pintaa syvemmalle kysyttyihin kysy-
myksiin. Ensimmaisissa haastatteluissa kdydyt keskustelut myds auttoivat kysymysten muotoilussa
ja esittamisessa jalkimmaisissa haastatteluissa. Haastattelut toteutettiin luvussa 4.2 kuvatulla ta-

valla etayhteyksien avulla.

Haastateltavia oli lopulta nelja eri henkil6a kolmesta eri SaaS-alalla toimivasta yrityksesta. Heilla oli
kaikilla vahan toisistaan eroavat taustat, mutta jokaisella heista oli monen vuoden kokemus IT-
alasta ja useampi ndista vuosista oli kaytetty SaaS-yrityksissa. Kaksi heista toimivat yrityksissaan

enemman liiketoiminnan kanssa, kun taas yksi haastatelluista tyoskentelee enemman tekniikan ja
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ohjelmiston kanssa. Neljas haastateltava oli toimeksiantajan henkildsto4d, joka ei ole muuten osal-
listunut tutkimukseen. Haastateltavien monipuolisuus toi erilaisia nakemyksia esille hyvin. Haasta-
teltavien identiteetteja ei tuoda ilmi tassa tutkimuksessa, joten heihin viitataan tyylilla: “Henkilo X

yrityksesta A”.

Haastattelu 1

Ensimmaisessa haastattelussa haastateltava oli SaaS-yrityksestd, jonka toiminta oli vield alkuvuo-
sillaan. Haastateltavalla on pitka historia IT-alalla ja hdnelld on hyva ymmarrys edustamansa yrityk-
sen lilketoiminnasta. Aluksi toimeksiantajalta haastatteluun osallistuva henkild esitteli haastatelta-
valle, mika Control Plane on ja miten sitd voitaisiin hyddyntaa yrityksen A toiminnassa. Henkild X
kysyi muutaman tarkentavan kysymyksen, minka jalkeen henkil6 X:lld tuntui olevan riittava ym-

marrys aiheesta ja sitten siirryttiin itse teemahaastatteluun.

Ensimmaiseksi haastattelussa haluttiin tietdd miten he yrityksessa A keraavat dataa SaaS-palvelus-
taan talla hetkelld ja miksi kyseiseen ratkaisuun on paddytty. Henkild X kertoi, ettd heidan valitse-
mastaan maksujarjestelmasta on saatu kaikista tarkein data yrityksen alkumetreilld. He tarjoavat
SaaS-palvelunsa perusominaisuudet ilmaiseksi ja paremmista ominaisuuksista pitdaa maksaa kuu-
kausittain palvelutasosta riippuva summa. Yritys A on toimintansa alkumetreilld seurannut kaytta-
jien maaraa perustuen avattujen tilien maaraan. He seuraavat niin ilmaiskayttdjia, kuin maksavia
asiakkaita. Taman lisdksi he ovat seuranneet miten paljon kayttajat kayttavat palvelua. Kayton

madra on tassa tapauksessa mitattu SaaS-palveluun ladattujen tiedostojen maaralla.

Henkilolta X kysyttiin seuraaviksi, ettd mitka ovat heidan liiketoiminnallensa tarkeimpia mittareita
ja avainlukuja. Haneltd kysyttiin esimerkiksi my0s, etta seuraavatko he, kuinka kauan kestaa, etta
asiakas on tuottanut yritykselle takaisin asiakkaan hankintaan investoidun rahan. Vastaus oli, etta
yritys A on viela niin alkuvaiheessa, ettd he eivat ole vield seuranneet monimutkaisempia mitta-
reita. Henkil® X kertoi, etta he ovat liian nuori yritys ndiden seuraamiseen. Hanelta sitten kysyttiin,
ettd mitka ovat heille tarkeimmat avainluvut ja mittarit, kun heidan toimintansa ldhtee kasva-
maan. Tahan han vastasi, ettd he tulevat tarkasti miettimaan, mita jokainen investointi tuottaa yri-
tykselle ja, ettd he tulevat seuraamaan miten paljon yksi kdyttdja tuo lisda kayttdjia heidan palve-

lullensa. Haastateltavan mielesta talla luodaan pohja heiddn toimintansa seuraamiselle. Henkilé X
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vield painotti, ettd kun yksi kayttdja kutsuu esimerkiksi kolme kayttdjaa palveluun, hdn tuo kolme

uutta asiakasta markkinoinnin piiriin.

Seuraavaksi henkilo X kertoi lisaa siita, ettd he haluavat seurata kuinka paljon heidan kayttajansa
todellisuudessa kayttavat yrityksen A tarjoamaa SaaS-palvelua. Han kuvaili heidan palveluansa ter-
milla ”life in your pocket” korostaen, etta heidan palvelunsa tarkoitus on olla osa kayttajiensa ar-
kea. Tasta haastattelu eteni keskusteluun, jossa henkild X kertoi, ettd heita kiinnostaa mitata

kuinka paljon heidan kayttdjansa kayttavat palvelun eri ominaisuuksia.

Haastattelu 2

Toinen haastattelu eroaa muista siten, ettd haastateltavana on tutkimuksen toimeksiantajan,
Skillwell, CEO Harri llvonen. Han on ollut alusta alkaen mukana kehittdmassa heidan versiotansa
control planesta ja tdssa haastattelussa saatiin hyvin tuotua hanen ja edustamansa yrityksen nake-
myksid SaaS-palvelun hallinnoinnista. Haastattelussa kaytiin lapi hiukan eri asioita, kuin muissa
teemahaastatteluissa, mutta ytimessaan haastattelu kasitteli tutkimuskysymysten mukaisia tee-

moja.

Haastattelu alkoi siten, etta llvoselta kysyttiin, mika on tarkeda dataa kerata SaaS-palvelusta. Ta-
hadn héan vastasi, etté liikevaihtoa seuraavia mittareita, kuten MRR:33, ja uusien kayttajien maaraa
seurataan usein jollakin tasolla. Taman lisaksi han mainitsi, etta voidaan myds seurata mita omi-
naisuuksia kayttajat ovat ottaneet kayttoon ja missa vaiheessa kayttajat ovat kayttoonottoproses-
sissa. Tahan liittyen llvoselta kysyttiin, etta pitdisiké nama liiketoiminnan avainluvut tuoda naky-
ville control planeen vai ei. Hinen ndakemyksensa haastattelussa oli, ettd nama ovat lukuja mita
SaaS-palveluntarjoajat saavat talousjarjestelmistdan ja niita ei tarvitse tuoda control planeen. Esi-

merkiksi asiakasmaarat taas ovat enemman sellaista tietoa, joka kuuluu control planen puolelle.

Tasta keskustelu eteni siten, ettd haastateltava llvonen kertoi heitd enemman kiinnostavan control
planessa niin sanotun sisapiiritiedon palvelun kdytosta keradaminen. Tallaista tietoa olisi esimer-
kiksi tieto siita, ketka kayttdjista ovat hoitaneet kuukausimaksuja ja miten osa asiakkaan tuotta-
mista kuluista tulee heidan kayttamistansa pilvialustan resursseista. llvosen mukaan control pla-

nesta palveluntarjoaja ndkee metriikkatietoja koko palvelunsa resursseista sekd myos sitten
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asiakaskohtaisesti. Han kuitenkin mainitsi, ettd kerattava data voi tietty poiketa hieman asiakas-
kohtaisesti riippuen millaista SaaS-palvelua he tarjoavat. Keskustelu aiheesta jatkoi ja llvonen huo-
mautti, ettd SaaS-palvelusta voidaan kerata paljonkin teknistd dataa sen kaytosta, mutta esimer-
kiksi AWS:n SaaS Boostissa tama data jaa myds hyvin tekniseksi ja siitd ei ole helppo tehda
paatelmia palvelun kdytosta. Han otti esimerkiksi ensimmaisen haastattelun henkilon X, joka ei
valttamatta tee mitaan tallaisella teknisellad datalla. llvosen mukaan kerattya dataa voitaisiin analy-
soida tarkemmin ja siitd voitaisiin johtaa fiksumpaa tietoa, kuten missa kontekstissa mitékin palve-

lun toimintoja kaytetaan.

Haastattelussa nousikin esille ajatus, ettad control planessa voisi olla erikseen kohdat tekniselle
metriikalle (“metrics”) ja siita johdetulle tiedolle palvelun kaytosta (“insights”). Kun palveluun tu-
lee uusi ominaisuus, niin tieto kuinka moni kadyttdjista ottaa sen kayttdéon ja miten he sita kaytta-
vat, olisi esimerkiksi insights-tietoa. Muita esimerkkeja insights-tiedosta oli kdytetyimpien ominai-
suuksien seuraaminen ja lisdpalveluiden ostaminen seuraaminen. Myohemmin haastattelussa
nousi myos esille, ettd SaaS-palveluihin kuulu usein eri palvelutasot. Hyvaa insights-tietoa, jota voi-
taisiin seurata, on kuinka kauan keskimaarin tietylla palvelutasolla ollaan ja missa tilanteessa kayt-
tajat siirtyvat toiselle tasolle. llvonen mainitsi tdman toteuttamisesta sen verran, etta tdma data
insights-tietoa varten kerattaisiin nimenomaan samalla kun kaikki teknisempi data SaaS-palve-

lusta.

Seuraavaksi haastattelussa herdsi keskustelu kayttajatietojen keraamisesta yksityisyyden ja
GDPR:n nakokulmasta. llvoselta kysyttiin, etta tarvitaanko SaaS-palvelun kayttdjien henkilotietoja
control planessa. Han vastasi tahan valttamatta missdan tapauksessa ei ole tarpeellista, tai edes
hyvaksyttavaa, etta control planessa nakyisi yksittdisten kayttdjien henkilokohtaisia tietoja. llvosen
mukaan tarkedmpaa tietoa on mitka yritykset ovat ottaneet SaaS-palvelun kayttdon, eika niinkaan
yrityksen yksittdiset kdyttajat. Han myds mainitsi, etta kerattava tieto kdyttdjista on tapauskoh-

taista.

Haastattelu 3

Tutkimuksen kolmannessa haastattelussa haastateltiin henkila, joka myos toimii yrityksessdan

enemman liiketoimintaan painottuvissa tehtdvissa. Tama yritys B on toiminut pidempaan ja heidan
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SaaS-palvelullansa on jo useampia kayttajia. Haastattelu aloitettiin samalla tavalla, kuin haastat-
telu 1, eli toimeksiantajan edustaja kertoi control planesta ja heidan suunnitelmistaan sen suh-
teen. Jo tassa kohtaa haastateltava henkild Y kertoi tarpeesta saada lisaa valvontaa heidan palve-

lunsa toimivuuteen.

Henkilolta Y kysyttiin ensimmaiseksi, miten he hallinnoivat ja seuraavat SaaS-palveluansa. Téahan
han vastasi kertomalla heidan kayttavan Googlen analytiikkatyokaluja, itsetehtyja statistiikkasivuja
sekd kolmannen osapuolen sovelluksia, joista henkild Y mainitsi Intercom-nimisen ohjelmiston.
Heiddan omien statistiikkasivujen huonoksi puoleksi, henkild Y mainitsi, ettd ne hidastavat koko hei-

dan jarjestelmaansa.

Seuraavaksi haastateltavalta kysyttiin heidan itsetehdyista statistiikkasivuistaan, etta millaista tie-
toa niille kerataan. Kavi ilmi, etta sivuilla kerataan tietoa heidan palvelunsa niin sanotusta perus-
kdytosta. Kyseessd on ajanvarausjarjestelmd, joten he seuraavat miten paljon varauksia tehdaan ja
mika on varausten rahallinen arvo. Henkil6lta Y kysyttiin sitten miksi he ovat paatyneet tahan rat-
kaisuun. Han vastasi, ettd he haluavat seurata rahaa ja ymmartaa palvelunsa tulevaisuutta sen
kautta. Tahan han kuitenkin lisasi heti peraan, etta he kaipaavat enemman tietoa esimerkiksi siita,
kun he julkaisevat uuden ominaisuuden, moniko ottaa sen ominaisuuden kayttoon. Henkilé Y ker-
toi, etta pyrkivat tuottamaan asiakkaillensa lisaa ajanvarauksia ja, etta tassa auttaisi, SaaS-palvelun

tarjoajana yritys B nadkisi miten moni heiddn asiakkaistansa ottaa uusia toimintoja kdyttoon.

Haastattelu eteni seuraavaksi keskusteluun, jossa haastateltavalta kysyttiin, ettd vertailevatko he
paljonko heidan SaaS-palveluansa kayttavat eri asiakkaat vievat yrityksen B resursseja. Henkild Y

kertoi, etta heilla ei ole tietoa paljonko yksi asiakas kayttaa resursseja versus toinen asiakas.

Haastateltavalta sitten kysyttiin, etta seuraavatko he esimerkiksi paljonko kuukausitasolla tulee
uusia asiakkaita tai paljonko maksavia asiakkaita lahtee pois. Téhan henkildo Y kommentoi, ettd han
ei ollut viitsinyt aiemmin haastattelussa mainita vastaavia perusliiketoiminnan avainlukuja. Han
kuitenkin kertoi business intelligencen seuraamisen olevan hyvin tarkeda. Sitten henkil6lta Y kysyt-
tiin, etta pitdisikd control planeen tuoda mukaan nama liiketoiminnan avainluvut, kuten nuo aiem-
min mainitut, vai pitdisikd ndma olla erilldan jossain toisella alustalla. Tahdn hén vastasi, ettd busi-

ness intelligence ei tapahdu vain sormia napsauttamalla, joten olisi unelmatilanne, jos kaikki
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tarvittava tieto |oytyisi yhteen paikkaan kerattyna. Taman jalkeen henkilo Y vield painotti, etta tay-
dellisessa maailmassa control planeen saataisiin kaikki muista kolmannen osapuolen ohjelmistakin

tuleva tieto heiddn SaaS-palvelustaan.

Henkilolta Y kysyttiin sitten, ettd seuraavatko he mitaan merkkeja siita, etta joku asiakas on poistu-
massa heidan palvelustaan. Han vastasi tahan kertomalla, ettd jos he esimerkiksi huomaavat, jon-
kun asiakkaan kayton vahenevan, niin silloin se on jo lilan mydhaista. Tasta siirryttiin keskusteluun,
ettd kun dataa SaaS-palvelun kayttajista syntyy, niin control plane voisi alkaa tunnistamaan nor-
maalin kdyton ja mahdollisesti antaa jonkinlaisen halytyksen, kun asiakkaat kayttaytyvat liian epa-
normaalisti. Haastateltava mainitsi, ettd vaikka tulisi vaariakin halytyksid, niiden kuittaaminen pois
manuaalisesti on pienempi paha, kuin asiakkaan menettaminen, koska uuden asiakkaan hankkimi-

nen on kallista.

Haastattelu 4

Neljannessa haastattelussa haastateltiin myds yrityksen B henkil6d, mutta toisin kuin henkilo Y,
haastateltava, henkilo Z, toimii enemman teknisemmassa tehtdvassa yrityksessaan. Han itse ku-
vaili olevansa ”se toteuttava osapuoli”. Tasta haastattelusta saatiin hiukan erilaista nakékulmaa
verrattuna aiempiin haastatteluihin, joissa haastateltavat tyoskentelivat enemman liiketoiminnan
kanssa. Haastattelun alkuun haastateltavalle taas esiteltiin control plane ja miten haastattelu ete-

nee.

Ensimmaiseksi haastateltavalta kysyttiin miten he hallinnoivat SaaS-palveluaan ja miten he ovat
padtyneet siihen ratkaisuun. Henkild Z kertoi, heidan olevan siirtymdssa taman suhteen palvelun-
tarjoajalta toiselle. Han kertoi myds, ettd lahtdkohta ratkaisua valitessa on ollut, ettd asioita pitaa
pystyad tekemaan helposti ja nopeasti. Tata han viela tdsmensi sanomalla, etta kontrolli heidan
SaaS-palvelustansa pitda olla heilld itselladn ja kontrollin pitda olla myos mahdollisimman halpaa.
Henkilo Z vield lisasi tahan aiheeseen, etta palveluntarjoajan vaihtamisen taustalla on myds tarve
tiivistaa ja tuoda heidan hallintapalveluitaan saman palveluntarjoajan alle. Taman tavoite olisi
tuoda kontrolli heiddn SaaS-palvelustaan ldhemmas yhta paikkaa, koska talla hetkelld heilld on
lilan paljon eri palveluita kdytossa. Haastateltavan mukana heilla on lilan monta erilaista palvelun-

tarjoajaa, joiden palveluita he kayttavat jopa paallekkdin samoihin tehtaviin.
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Keskustelu siirtyi sitten takaisin control planeen ja henkildlle Z nousi ajatus, ettd control plane voi
my0s auttaa uudempia SaaS-alan yrityksid, ohjaamalla palveluntarjoajat kerdaamaan oikeaa dataa.
Haastateltava kommentoi tahan liittyen, ettd on mahdollista tilanne, jossa yritykselld nousee yksi-
tellen tarve kerata jotain tietoa palvelustaan ja joka tilanteessa otetaan uusi kolmannen osapuolen
ohjelma tai palvelu tarvittavan datan kerdamiseen. Han otti vield esimerkiksi jarjestelmalokien
seuraamisen. Eli palveluntarjoajaa voitaisiin ohjata paremmin mista han hallinnassa nakee lokit

ongelmatilanteessa ja miten han voi sielta hakea tarvittavan tiedon.

Tasta haastattelu siirtyi SaaS-palvelun toimivuuden seuraamiseen ja henkil6lta Z kysyttiin, mika on
se metriikka milla he seuraavat heidan palvelunsa toimivuutta. Han vastasi, etta heilld ei ole mi-
taan tiettya mittaria, jolla he seuraavat palvelun toimivuutta, vaan han itse on tarkistanut tietolii-
kenteen heidan palvelunsa tietokannalle, koska heiddn palvelunsa toimivuus kuulemma perustuu
sithen. Han viela lisdsi tdhan, etta tietokannan tarkastelu ei kuitenkaan kerro kaikkea. Esimerkiksi
kommunikointi asiakkaiden kanssa ei siella ndy, joten pitda erikseen tarkastaa muualta, onko asi-

akkaille mennyt sahkoposteja ja tekstiviesteja.

Seuraavaksi haastateltavalta kysyttiin onko, SaaS-palveluntarjoajalla, jotain kasvua haittaavia pul-
lonkauloja tekniikan ndkdkulmasta. Tarkoituksena selvitta3, jos jotain pullonkauloja on, voisiko
niitd tunnistaa ja havaita control planessa. Henkil® Z vastasi, ettd puhtaasti teknisesta nakokul-
masta pullonkauloja ei pitdisi olla, vaan yrityksen kasvuun vaikuttavat tekijat ovat enemmankin lii-
ketoiminnan puolella. Haastateltava ei siis ndhnyt tarpeelliseksi, ettd control planessa olisi ominai-
suuksia, jotka halyttdisivat mahdollisista pullonkauloista. Han kuitenkin lisasi teknisten resurssien
seuraamiseen liittyen, etta akilliset piikit resurssien kaytossa ovat huomioitava. Esimerkiksi han
nosti, etta jos palveluun tehdaan pieni uusi lisdys ja kaytettyjen resurssien maara nousee kohtuut-
tomasti, olisi tdma havaittava hyvissa ajoin. Haastateltava kertoi, ettd olisi hyva ominaisuus, jos

control plane voisi tunnistaa vastaavat poikkeamat palvelun kayttamissa resursseissa.

AWS SaaS Boost
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Haastatteluiden lisdksi tutkimuksessa perehdyttiin Amazonin tekemaan AWS Saa$S Boost -projek-
tiin, joka on julkinen esimerkkitoteutus control planesta SaaS-palveluntarjoajalle. Tarkemmin tutki-
muksessa tarkasteltiin GitHub-verkkosivustolle julkaistuja tekstitiedostoja: AWS SaaS Boost User
Guide ja AWS Saa$S Boost Developer Guide. Naihin viitataan jatkossa termeilla kayttajan opas
("user guide”) ja kehittdjan opas ("developer guide”). Oppaissa on havainnollistettu eri ominai-

suuksia kuvitteellisella esimerkkidatalla.

Kayttadjan oppaassa, otsikon "Operational Insights” alla, esitellddn miten ja millaista dataa Saa$S
Boost keraa siihen kytketyista SaaS-palveluista. Projektissa on kerattavaksi dataksi valittu SaaS-pal-
veluun tulevat tietoliikenteen pyynnot, laskentaan kaytetyt prosessoriteho ja muisti sekd palvelun
eri ominaisuuksien kayttd. Kuviossa 2 nakyy SaaS Boostin nakyma, josta voidaan tarkastella palve-
lulle tulleita pyyntdja. Kuviossa myds nakyy, ettd SaaS Boostissa pyyntdja seurataan niiden maaran
(kuviossa 2 vasemmalla) ja SaaS-palvelun kayttoonottaneiden asiakkaiden, eli tenanttien, perus-
teella (kuviossa 2 oikealla). Pyyntdjen maara on esitetty graafilla, jossa Y-akselilla nakyy pyyntojen
maara ja X-akselilla ajankohta. Erivariset viivat kertovat milta asiakkaalta pyynnot ovat tulleet.
Pyynt6jen maara on esitetty asiakkaiden perusteella jarjestamalla asiakkaat pylvasdiagrammiin si-
ten, ettd eniten pyyntoja lahettanyt asiakas on korkeimmalla. Saas Boostissa pyynnot voi suodat-
taa tenanttien ja mitattavan ajanjakson perusteella. Oppaasta I6ytyy myos maininta, jonka mu-

kaan epdonnistuneiden tietoliikennepyyntdjen seuraaminen on arvokasta.
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Kuvio 3. AWS SaaS Boostin pyynt6ja visualisoiva tyokalu (AWS SaaS Boost User Guide 2021)
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AWS Saa$S Boostista “Compute”-nakyman takaa SaaS-palveluntarjoaja voi seurata miten asiakkaat
kayttavat pilvialustan laskentatehoja. Kuviossa 3 on kuvaaja, joka kertoo palveluntarjoajalle, miten
paljon hanen asiakkaansa ovat kayttaneet prosessoritehoja. Kuvaajassa on eriteltyna eri asiakkaat
eri vareilld, heidan kayttamansa resurssit ja aikavali, jolloin on mitattu. Oppaan mukaan tasta ku-
vaajasta nahdaan onko asiakkailla tarvetta saada lisda laskentatehoa vai onko heille varattu sita
enemman, kuin mita he tarvitsevat. SaaS Boostissa on myds mahdollisuus ndhda vastaava kuvaaja,
kuin kuvio 3, joka kertoo asiakkaiden kayttaman muistin maaran. Tata tietoa kaytetaan samaan

tarkoitukseen, kuin tieto kdytetyn prosessoritehon maarasta.
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Kuvio 4. Prosessoritehojen kayttoa visualisoiva kuvaaja (AWS SaaS Boost User Guide 2021)

Kolmas valvontanakyma, joka SaaS Boostista I6ytyy, on nimeltaan "Usage” ja sielta |6ytyy tietoa
asiakkaiden kayttotavoista. Kuviossa 4 on kuvaaja, joka kertoo SaaS-palveluntarjoajalle, mita eri
ominaisuuksia asiakkaat ovat kayttdaneet ja miten paljon. Esimerkissa ei ole maaritelty, mitka asiak-

kaat ovat kayttaneet mitakin palvelun ominaisuuksia, vaan siina nakyy kaikkien asiakkaiden kaytto
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laskettuna yhteen. Oppaan mukaan SaaS-palveluntarjoajan on hyva tietda miten hanen asiak-

kaansa kayttavat palvelua ja sen eri ominaisuuksia.
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Kuvio 5. SaaS-palvelun eri omaisuuksien kdyton maaraa visualisoiva kuvaaja (AWS SaaS Boost User

Guide 2021)

6 Johtopaatokset

Kysymykset, joihin tutkimus vastaa, ovat ”"Mita kdyttdjadataa SaaS-palveluntarjoajan on olennaista
kerata palvelunsa hallinnointia varten?” ja ”Miten kerattya dataa voidaan hyédyntaa SaaS-palve-
lun hallintasovelluksessa?”. Tutkimalla SaaS-alan ammattilaisten toimintaa ja AWS:n toteuttamaa
esimerkkia SaaS-palvelun hallintasovelluksesta, voidaan molempiin tutkimuskysymyksiin saada

vastaus.

Kolmessa neljasta haastattelussa nousi ilmi, ettd SaaS-palveluntarjoajia kiinnostaa miten heidan
asiakkaansa kayttavat palvelua ja mitka palvelun ominaisuudet ovat kaytetyimmat. Haastattelussa
3 henkild Y kertoikin, etta heilla on olisi tarve tietdaa paremmin ottavatko heidan asiakkaansa uudet
ominaisuudet kayttoon. Mahdollisesti ostettujen lisdpalveluiden kdyttod voidaan myds seurata
tata kautta. Palvelun eri ominaisuuksien kdayton seuraaminen voidaan perustella hyvin, koska tama

tieto auttaa palveluntarjoajaa ymmartamaan liiketoimintaansa ja asiakkaittensa kayttaytymista.
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Taman tiedon seuraamisen tarkeytta tukee myos se, ettd AWS on luonut SaaS Boost -projektissa
esimerkkitoteutuksen siitd, miten SaaS-palveluntarjoaja voi seurata palvelunsa eri ominaisuuksien

kayttoa ja projektin oppaassakin lukee tdman olevan tarkeda tietoa palveluntarjoajalle.

Haastattelussa Skillwellin llvosen kanssa nousi esille ajatus niin sanotun "insights”-tiedon keraami-
sestd. Han kuvaili tata sisapiiritietona palvelun kaytosta ja tallaista tietoa olisi esimerkiksi juuri eri
ominaisuuksien kadyttd ja miten paljon asiakkaat ostavat lisdpalveluita. Tama olisi erilldaan SaaS-pal-
velun teknisemmastéa datasta ja sita voitaisiin kdyttdd enemman palvelun toiminnan seuraamiseen
ja kehittamiseen. Haastattelussa 4 kuitenkin nousi esille, ettd myds puhtaasti teknisen datan seu-
raaminen on myos tarkeaa palveluntarjoajalle. Esimerkiksi jos palvelun ohjelmistoon tulee pieni
muuten, mutta kaytettyjen pilvipalvelun resurssien kadyttd nousee kohtuuttomasti, on palveluntar-
joajan hyva huomata tama ajoissa, kuten henkild Z kertoi. Tekninen data, jota SaaS-palveluntar-
joaja voi seurata ovat, SaaS Boostin esimerkkien mukaisesti, prosessoritehojen ja muistin kaytto.
Tata dataa voidaan hyddyntda usealla eri tavalla. Silla voidaan havaita palvelun muutoksissa tul-
leita kulutusta lisdavia virheita tai tarkastella mitka palvelun asiakkaat kayttavat eniten resursseja,
kuten SaaS Boostissa on tehty. Kuten llvonenkin haastattelussaan huomautti, tekninen data jaa
helposti lilan tekniseksi, milloin siitd on vaikea tehda paatelmia, jos ei ole teknistd taustaa. Taman
takia tutkimuksessa nousikin esille, ettda SaaS-palveluntarjoajan tulee kerata niin teknista dataa,
kuin siitd johdettua tietoa palvelun kaytosta, jotta palveluntarjoaja voi tehda liiketoimintaa edista-

via paatoksia.

Nykyaan hyva ja kannattava liiketoiminta edellyttaa lilketoimintatiedon hyddyntamista, eli busi-
ness intelligenced (Meunier, 2023). Taman takia tutkimuksessa on my0os selvitetty onko SaaS-pal-
veluntarjoajilla tarvetta saada taloudellisia avainlukuja seka mittareita SaaS-palvelun hallintasovel-
lukseen, kuten control plane. Tutkimuksen tietoperustassa on esitelty SaaS-yritykselle tarkeimpia
avainlukuja, joita valtaosa alan yrityksista seuraavat. Ndista mittareista yleisimmat ovat customer
churn, revenue churn, monthly recurring revenue, customer lifetime value, customer acquisition
cost, months to recover CAC ja conversion rate (Bernazzani 2022; Talvisalo 2016). AWS Saa$S Boos-
tissa ei ole huomioitu ollenkaan avainlukuja tai muita taloudellisia mittareita, vaan projektissa on
tyokalut SaaS-palvelun tekniseen hallinnointiin ja yllapitoon. Tasta heraakin kysymys, etta tarvit-

seeko SaaS-palvelun hallinnointisovelluksessa olla taloudellista tietoa mukana? Haastattelussaan
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Harri llvonen kertoi usean SaaS-yrityksen seuraavan vahintdan jollain tasolla ylla mainittuja mitta-
reita, mutta hanen mielestansa naita lukuja ei tarvitse tuoda hallintasovelluksen puolelle, koska
yritys saa nama heidan talousjarjestelmistansa. Tutkimuksen kolmannessa haastattelussa henki-
I61ta Y kysyttiin pitdisiko taloudellisia mittareita tuoda hallintasovellukseen ja han vastasi, etta olisi
unelmallinen tilanne, jos kaikki tarvittava tieto olisi yhdessa paikassa. Myos neljannessa haastatte-
lussa nousi esille tarve saada SaaS-palvelun hallinta keskitettya lahemmas yhta paikkaa, missa aut-
taisi talouslukujen tuominen omista jarjestelmistdan suoraan hallintasovellukseen. AWS:n Saa$S
Boostin kaltaisesta hallintasovelluksesta |16ytyy jo tieto SaaS-palvelun asiakkaista ja kayttdjista. Ta-
han kun yhdistettaisiin vield esimerkiksi kolmannen osapuolen ohjelmista tuleva talousdata, kuten
henkild Y kuvaili haastattelussaan, saisi yhdestéa hallintasovelluksesta kokonaisvaltaisen kuvan
SaaS-palvelun tilanteesta ja paatdsten tekemiseen tarvittava tieto 16ytyisi keskitettyna yhdesta
paikasta. Kaikki kolme yrityst3, joita tutkimuksessa haastateltiin, kuitenkin kertoivat talouteen ja

asiakasmaadriin liittyvan tiedon keraamisen tarkeydesta.

Tutkimuksessa selvisi, miten SaaS-yritykset toimivat talld hetkelld ja mita dataa pidetadn tarkeana.
Tilanne on, etta tekninen data ja taloudelliset avainluvut ovat toisistaan erilldadn ja SaaS-palveluita
hallitaan monilla eri tavoilla yrityksen mukaan. Keratyssa datassa ja etenkin keinoissa sen kerdami-
seen on vaihtelua, mutta on huomattavissa, etta yhtaldisyyksia yritysten valilta |6ytyy. Jo tutkimuk-
sen tietoperustassa selvitettiin SaaS-yritysten tarkeimmat avainluvut ja mittarit, joiden seuraami-
sen tarkeyden puolesta puhuivat kaikki kolme yritystd, joiden edustajia haastateltiin.
Haastatteluissa kaikilta kolmelta yritykselta nousi myds tarve seurata SaaS-palveluiden kayttoa ja
ymmartaa mitka palvelun ominaisuudet ovat kdytetyimpia. Koska tata dataa keratdan myos AWS:n
esimerkillisessa SaaS-palvelun hallintasovelluksessa, on syytad olettaa, etta kaikkia SaaS-palvelun-
tarjoajia tulee kiinnostaa, miten heidan tarjoamaa palvelua kadytetaan. Naiden lisaksi tutkimuk-
sessa selvisi, etta SaaS-palvelun hallintasovelluksesta tulee myos |0ytya teknista dataa. AWS:n SaaS
Boostissa taman kerdamiseen on panostettu monenlaisilla tavoilla tarkastella kaytettyjen teknis-
ten resurssien maaraa. Taman lisaksi llvosen haastattelussa keskusteltua "insights”-tietoa kuvail-
laan teknisesta datasta johdettuna helpommin kaytettavana tietona palvelun kdytosta, joten tata-

kin varten teknista dataa taytyy palvelutarjoajan kerata.



30

Taulukko 1. Yhteenveto tutkimuskysymyksista ja tutkimuksen tuloksista

”"Mita kayttdjadataa SaaS-palveluntarjoajan
on olennaista kerata palvelunsa hallinnointia

varten?”

”"Miten kerattya dataa voidaan hyodyntaa

SaaS-palvelun hallintasovelluksessa?”

Taloudelliset avainluvut ja mittarit

Harkittujen paatosten tekeminen perustuen
hallintasovellukseen keskitettyyn dataan SaaS-

palvelun kaytosta ja yrityksen taloudesta.

SaaS-palvelun eri ominaisuuksien kaytto

Parempi ymmarrys siitd, miten asiakkaat kayt-
tavat palvelua ja mitka ovat palvelun kayte-

tyimmat ominaisuudet.

Tekninen data, kuten kdytetty prosessoriteho

ja muisti seka tietoliikenne.

Ajankohtainen tieto palvelun toimivuudesta,
epanormaalin resurssien kdyton huomaaminen
ja datan jalostaminen paremmin hyddynnetta-

vaan muotoon.

7 Pohdinta

Tutkimus eteni suunnitellulla tavalla ja se tuotti varteenotettavia tuloksia sekd johtopaatoksia,

vaikka aikataulu muuttui tutkimuksen aikana. Yhteydenotto haastateltaviin tuotti viivastykset aika-

taulussa. Tietoperustan maarittelemisen jalkeen tutkimus eteni teemahaastatteluihin ja ndiden

tuottaman aineiston analysointiin. Aineisto analysoitiin suunniteltua myéhemmin, mutta tama ei

osoittautunut ongelmaksi, koska haastatteluiden nauhoitukset ja litteraatit olivat tallessa kokonai-

sina. Analyysin tulokset tuottivat johdonmukaisia paatelmia, joita tutkimuksen tietoperusta tukee,

ja tutkimuskysymyksiin on saatu vastaukset.



31

Tietoperustassa on esitelty mitd SaaS tarkoittaa, miten SaaS-palveluita voidaan hallinnoida ja

mitka ovat SaaS-yritykselle merkittdvia taloudellisia mittareita. Tutkimuskysymyksiin saatiin osittai-
sia vastauksia jo tietoperustasta, jonka paalle rakennettiin tutkimus haastattelemalla alan ammat-
tilaisia ja pureutumalla esimerkkitoteutukseen ohjaussovelluksesta. Tutkimuksen haastatteluissa
nousi esille samat avainluvut ja mittarit, jotka olivat maaritelty SaaS-yrityksille merkittaviksi tieto-
perustassa. Tutustumalla tarkemmin tietoperustassa esiteltyyn AWS Saa$S Boostiin, tutkimuksen
tuloksia saatiin vahvistettua ja tuotua esille myos kdaytannonldheisia esimerkkeja pelkkien haastat-

teluiden lisaksi.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan neljan kriteerin perusteella: luotettavuus, siirrettavyys,
riippuvuus ja vahvistettavuus (Kananen 2008, 125 — 127). Tutkimuksessa haastateltavilta on var-
mistettu, ettd tutkimustuloksissa heiddan sanansa ovat tuotu esille kuten he ovat ne haastatteluissa
tarkoittaneet. Kukaan haastateltavista ei kertonut, ettd heidan sanojansa olisi vaaristetty tai vaarin
ilmaistu. Tutkimus dokumentoitiin seka raportoitiin selkedsti ja runsaasti, mika seka helpotti tulos-
ten analysointia, ettd paransi tutkimuksen siirrettavyytta. Tutkimuksen tulokset ovat siirrettavissa
muihin vastaaviin tapauksiin, ja niitd voidaan hyédyntda myds muissa saman alan tutkimuksissa.
Tutkimuksen vahvistettavuus nadkyy siina, etta tulosten perusteella tehdyt johtopaatokset ovat sel-
laisia, etta toiset tutkijat voisivat tehdad samat johtopdatdkset annetusta aineistosta. Vahvistetta-
vuutta vield parantaa AWS SaaS Boostin dokumentaatiolla tehty triangulaatio, mika tukee haastat-

teluissa nousseita ajatuksia.

Tutkimuksen luotettavuutta olisi voitu vield parantaa keradamalld aineistoa enemman haastattele-
malla useampia SaaS-alan ammattilaisia ja perehtymalla vield jonkin toiseen toteutukseen Saas-
palvelun ohjaussovelluksesta. Luotettavuutta olisi myds lisannyt, jos haastateltavia olisi saatu toi-
meksiantajan piirin ulkopuolelta. Tutkimusaineistossa olisi voitu myds hydédyntad enemman aiem-
pia SaaS-alaa kasittelevia tutkimuksia. Kaiken kaikkiaan tutkimus tuotti tarpeeksi luotettavia tulok-

sia ja voidaan todeta, etta tutkimus on onnistunut.

Software as a Service on laaja ala, joten tutkimukselle on vield hyvin tilaa. Jo taman tutkimuksen
perusteella nousee aiheita jatkotutkimukselle muun muassa liittyen muihin SaaS-palvelun ohjaus-

sovelluksen toimintoihin, joita esiteltiin tietoperustassa. Teknisemmasta nakokulmasta etenkin on
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vield varaa jatkotutkimukselle. Aiheesta kiinnostunut voi alkaa tutkimaan miten kadyttdjadataa voi-

daan tehokkaasti ja luotettavasti kerata siten, etta sita voidaan hyédyntaa ohjaussovelluksessa.
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Liitteet

Liite 1. Haastatteluiden teemat

e Miten hallinnoitte ja seuraatte SaaS-palveluanne talla hetkella?
e Mita dataa keraatte palvelunne kaytosta?

e Mitka ovat toiminnallenne tarkeita avainlukuja/mittareita?

e Mita tulevaisuudessa?
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