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TIVISTELMA:

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan jakelukanavarakenteiden ja kumppanuussuhteiden laadun
valistd dynamiikkaa B2B-SaaS-liiketoiminnan kontekstissa, keskittyen Microsoft 365- ja Entra ID
-varmuuskopiointipalveluihin. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten kumppanuussuh-
teen laatu rakentuu ja koetaan paamiehen ja kumppanin valilla eri jakelukanavarakenteissa,
seka luoda toimeksiantajayritys Nexetic Oy:lle uusi strateginen kumppanuusmalli. Tarkastelun
kohteena oleva SaaS-palvelu auttaa organisaatioita turvaamaan liiketoimintakriittisen datansa
ja vastaamaan kiristyvan kyberturvasaantelyn asettamiin vaatimuksiin.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys pohjautuu SaaS-liiketoiminnan erityispiirteisiin, jakeluka-
navien johtamiseen seka paamies-agenttiteoriaan. Viitekehyksen ytimessa on kumppanuussuh-
teen laatu, joka rakentuu luottamuksesta, sitoutumisesta ja tyytyvaisyydesta. Tutkimus on ra-
jattu koskemaan toimeksiantajayrityksen kumppaniverkoston kautta tapahtuvaa myyntia, ja
suoramyynti loppuasiakkaille on jatetty tarkastelun ulkopuolelle. Tutkimuskohteena on kolme
erilaista jakelukanavarakennetta, suora kumppanuus, jakelijavetoinen malli ja moniportainen
verkosto.

Taman laadullisen tapaustutkimuksen aineisto kerattiin puolistrukturoiduilla teemahaastatte-
luilla 12 asiantuntijalta, jotka edustavat tasaisesti tutkimuksen kolmea eri jakelukanavaraken-
netta. Abduktiivisen tutkimusotteen ja sisdllonanalyysin pohjalta muodostettiin ymmarrys kana-
vien arjen dynamiikasta ja mallinnettiin empiirisesti tdydennetty viitekehys. Analyysi tuo konk-
retiaa siihen, miten rakenteellinen etdisyys vaikuttaa yhteistyohon seka paljastaa paamies-
agenttisuhteen kipupisteita.

Tulokset osoittavat, ettd moniportaisissa SaaS-jakelukanavissa perinteisen jakelijan rooli typis-
tyy usein puhtaasti hallinnolliseksi, eikd se tuota kumppanille myynnillista lisdarvoa. Rakenteel-
linen etdisyys heikentda luottamusta, minka vuoksi kumppanit pyrkivat aktiivisesti ohittamaan
valikasia ja asioimaan suoraan paamiehen kanssa. Vakavimmat kanavakonfliktit ja esteet strate-
giselle sitoutumiselle syntyvat pdamiehen koordinaation puutteesta seka ohihinnoittelusta asia-
kasrajapinnassa. Tyytyvaisyytta taas ajavat Nexeticin teknologinen ylivertaisuus, nopea tuki ja
kotimaisuus. Kehitysehdotuksena toimeksiantajalle esitetaan siirtymista satunnaisesta transak-
tiomyynnista kohti strukturoitua kumppanuusmallia, johon kuuluvat lapinakyvat kanavan peli-
saannot, tavoitteellinen hoitomalli sekd nimetyt kumppanuusvastaavat.
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1 Johdanto

Yritysten valinen myynti on kokenut viime vuosina merkittavia muutoksia etenkin digita-
lisaation ja alustatalouden kehittymisen seurauksena. Nama muutokset ovat mullista-
neet tapaa, joilla yritykset hankkivat teknologiapalveluita ja tekevat yhteisty6ta toimit-
tajiensa kanssa. Siind missa aikaisemmin yritysten valinen kauppa perustui usein suoriin
asiakassuhteisiin ja perinteisiin jakelukanaviin, niin nykypdivana myynti tapahtuu yha
useammin erilaisten digitaalisten kanavien sekd strategisten kumppaniverkostojen
kautta (Li ja muut, 2024). Tama kehitys on lisdnnyt monikanavaisuuden ja kumppanuus-
suhteiden hallinnan merkitysta, silla kumppanuussuhteiden laatu ja toimivuus vaikutta-

vat suoraan yrityksen kilpailukykyyn sekda myynnin tuloksellisuuteen.

SaaS-mallilla (eng. Software as a Service) tarkoitetaan liiketoimintaa, jossa ohjelmisto
tarjotaan asiakkaalle jatkuvana palveluna internetin vilitykselld (SaaS Finland, n.d.).
Tassa liilketoimintaymparistdssa jakelukanavat eivat ole ainoastaan logistisia reitteja. Ne
ovat tarkasti harkittuja strategisia rakenteita, jotka maarittavat sitd, etta miten arvoa tuo-
tetaan ja jaetaan eri toimijoiden kesken (Agarwal ja muut, 2017, s. 257). Kumppanuus-
suhde johtamisen (PRM) -kirjallisuuden mukaan kumppaneiden johtamisessa keskeista
on ymmartaa, miten tuki, koulutus, yhteismarkkinointi ja luottamukseen perustuvat suh-
teet vaikuttavat suhteen laatuun sekd myyntimenestykseen (Agarwal ja muut, 2017;
Barac ja muut, 2017; Derrouiche ja muut, 2010). Tehokas jakelukanavien hallinta voi li-
satda kumppaneiden sitoutumista ja vahentaa kanavakonflikteja, jotka muuten heikentai-
sivat kumppanuussuhdetta sekd nain ollen myyntituloksia (Eshghi & Ray, 2020, s. 347).
Jakelukanavien johtamisen haasteet ovat kuitenkin kasvaneet, sillda myynti ja jakelu ta-

pahtuvat yha useammin useiden tasojen ja eri valittdjien kautta.

Myds B2B-markkinapaikkojen nopea kasvu on muuttanut tapaa, jolla ohjelmistoyritykset
organisoivat jakeluaan ja hallitsevat kumppanuuksiaan. Zhou ja muut (2022, s. 78) totea-
vat artikkelissaan, ettd B2B-alustat tuovat mukanaan uudenlaisen hallintarakenteen,
jossa tekniset toiminnallisuudet voivat rakentaa luottamusta ja vahentaa transaktiokus-

tannuksia korvaten ndin ollen osittain perinteisia toimitusketjuja. Tama kuitenkin



muuttaa toimittajan ja kumppanin valisen suhteen luonnetta. Henkil6kohtainen ja ihmis-
ten valinen vuorovaikutus vahenee ja korvautuu enemman alustan saannoilla ja proses-
seilla. Li ja muut (2024, s. 8) korostavatkin artikkelissaan, ettd alustan eri hallintameka-
nismit ovat kriittisia tekijoita nimenomaan kumppaniyritysten yhteenkuuluvuuden tun-
teen ja suhdetyytyvadisyyden kannalta. Vaikka alustat tarjoavat skaalautuvuutta, niin tut-
kimustieto siitd, millaisena yhteistydn laatu ja pdamiehen toiminta nayttaytyvat kump-
panille ndissa erilaisissa ymparistdissa on edelleen vahaista. Tama asettaa yritykset stra-
tegisen kysymyksen darelle. Miten varmistaa kumppanuussuhteen syvyys ja sitoutumi-

nen, kun nama suhteet vaihtelevat suorasta kontaktista alustavalitteiseen hallintaan.

Vaikka yritykset hyédyntavat yha useampia jakelukanavia, niin akateemista tutkimusta
tasta aihepiiristd on verrattane vahaisesti. Watson ja muut (2015, s. 546) korostavat ar-
tikkelissaan, etta aiempi tutkimus on keskittynyt liiaksi yksittdisten kanavien erilliseen
tarkasteluun, jolloin ymmarrys eri kanavamallien rinnakkaisesta hallinnasta ja niiden ver-
tailusta on jaanyt puutteelliseksi. Mydskaan PRM -kirjallisuus ei viela riittavasti tunnista
esimerkiksi alustatalouden tuomia muutoksia perinteiseen pdamies-agenttisuhteeseen.
Li ja muut (2024, s. 9) huomauttavat artikkelissaan, ettd suurin osa aiemmasta tutkimuk-
sesta tarkastelee kumppanuuksia perinteisind kahdenvalisina suhteina sivuuttaen sen,
miten alustojen hallintamekanismit muuttavat suhteen dynamiikkaa ja laatua. Ndin ollen
voidaan todeta, ettd tutkimuksessa on edelleen selkea aukko. Tarvitaan tutkimustietoa
siitd, miten erilaiset jakelukanavat suorasta kumppanuudesta alustavalitteiseen toimin-
taan muokkaavat kumppanin kokemusta padamiehestd, taman tarjoamista palveluista

seka suhteen toimivuudesta.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on isossa kuvassa tutkia jakelukanavia ja kumppa-
nuussuhteita SaaS-liiketoiminnan kontekstissa. Tutkimuksen toimeksiantajana toimii
Nexetic Oy, joka tarjoaa Microsoft 365- ja Entra ID-varmuuskopiointipalveluita padsaan-
toisesti kumppaneiden kautta. Nexeticin palveluita myydaan eri jakelukanavien valityk-
selld. Tutkimuksen keskitssa on selvittaa, millaisia eroja yhteistyon laadussa ja paamies-

agenttisuhteen toimivuudessa ilmenee eri kanavareittien valilla. Tutkimus pyrkii



tunnistamaan ne tekijat, jotka selittavat kumppanien kokemuksia eri jakelumalleissa,
seka tarjoamaan suosituksia siitd, miten toimeksiantajayritys voi kehittda kumppaniver-

kostonsa hallintaa ja kohdentaa resursseja kumppanuuksien vahvistamiseksi.

Kanavarakenteiden vaikutusta kumppanisuhteen laatuun on tutkittu niukasti nimen-
omaan SaaS-palveluiden jakelussa, vaikka kumppaniverkostojen merkitys alalla kasvaa
jatkuvasti (Jagodi¢ & Milfelner, 2022, s. 2). Samalla tutkimus tarjoaa uutta tietoa siita,
miten yritykset voivat hallita monikanavaisuutta strategisesti. Eivat siis ainoastaan jake-
lunsa laajentamiseksi, vaan kumppaniyhteistyon syventamiseksi ja sitoutumisen vahvis-
tamiseksi. Tama tutkimus yhdistda ndin kolme toisiinsa kietoutuvaa nakokulmaa, eli ja-
kelukanavien johtamisen, kumppanuussuhteiden hoitamisen ja hallitsemisen seka SaaS-

liiketoiminnan erityispiirteet.

1.1 Tutkimuksen toimeksiantaja Nexetic Oy

Nexetic Oy on suomalainen varmuuskopiointiratkaisujen tarjoaja, joka on keskittynyt eri-
tyisesti Microsoft 365 ja Entra ID -pilvipalveluiden varmuuskopiointeihin (Nexetic, 2025).
Yritys on perustettu vuonna 2008, sen kotipaikka on Espoo, vuonna 2024 yrityksen liike-
vaihto on ollut noin 1,3 miljoonaa euroa ja yritys tyollisti vuonna 2024 seitseman henki-
|64 (Finder, n.d.). Yrityksen toimiala on sovellukset ja ohjelmistot (Finder, n.d.). Yritys pal-
velee yli 5 000 organisaatiota sekad tarjoaa GDPR-yhteensopivia ja ISO-27001-standardien
mukaisia varmuuskopiointipalveluita, joissa datan sdilytys tapahtuu EU-alueella, stan-

dardina tailld suomessa (Nexetic, 2025).

Nexeticin liiketoimintamalli perustuu vahvasti kanavamyynnin strategiaan, jossa yritys
toimii yhteistydssa jalleenmyyjien ja palveluntarjoajien, eli MSP:iden (eng. Managed Ser-
vice Provider) kanssa (Nexetic 2025; Nexetic 2025a). Tassa tutkimuksessa emme eriyta
naitd kahta ryhmaa, vaan tarkastelemme jalleenmyyjia ja palveluntarjoajia yhtena ryh-
mana. Naita nimitetddan kumppaneiksi. Tama on luonnollinen tapa menetell3, silla Nexe-

tic Oy:n sisallakin ndistda puhutaan kumppaneina yhtena ryhmana. Yrityksen palveluita



myydaan seka suoraan etta erilaisten kanavien kautta. Kuviossa 1 on esitetty toimeksi-
antajayrityksen koko jakelukanavaverkosto. Suurin osa kaupoista tapahtuu kumppanei-
den kautta. Tama mahdollistaa sen, ettd Nexetic voi laajentaa markkinaosuuttaan ja ta-
voittaa asiakkaita monikanavaisesti eri jakelukanavien kautta (Nexetic, 2025). Tallainen
kumppaniekosysteemi on olennainen osa yrityksen kasvustrategiaa, silld se tarjoaa te-
hokkaan tavan skaalata toimintaa ja hyodyntda kumppanien myynti- ja asiakassuhde-
osaamista. Kumppaniverkoston hallinta ja eri jakelukanavien tuloksellisuuden seuraami-
nen sekd niiden hoitaminen ovatkin keskeisia liikketoiminnan menestystekijoita, ja myos

taman tutkimuksen kannalta olennaisia nakdkulmia.

Nexe?é Oy

i 2 ; = : - Kaksitasoinen
-LoppuaSIakas { Kumppani Jakelija NELGIE] kumppani

' Loppuasiakas Kumppani Kumppani | Loppuasiakas Kumppani

¥ Myynti- .
‘Loppuasmkas pal\)gﬂnl; adu‘ Loppuas:aka§
Loppuasiakas

Kuvio 1. Nexetic Oy:n jakelukanavaverkosto

Nexetic Oy:n palveluiden jakelu ja myynti on jaoteltu viiteen erilliseen kanavaan, jotka
muodostavat yhtion kokonaisvaltaisen jakelukanavaverkoston. Yksinkertaisin malli on
suora toimitusketju, jossa Nexetic myy ja toimittaa palvelut suoraan loppuasiakkaalle il-
man valikasia. Toisessa kanavassa hyodynnetdan suoraa kumppaniyhteistyota, jolloin
valtuutettu kumppani toimii jalleenmyyjana Nexeticin ja loppuasiakkaan vililla. Kolmas
kanava laajentaa jakeluketjua tuomalla Nexeticin ja kumppanin véliin jakelijan tai mark-

kinapaikan. Tassa mallissa kumppanit voivat hankkia palveluita itsendisesti jakelijalta
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ilman suoraa vuorovaikutusta paamieheen. Neljas kanava on moniportaisin. Siina jakeli-
jan ja kumppanin muodostamaa ketjua jatkaa vield loppuasiakkaan rajapinnassa toimiva
myynti- ja palveluyhti, jotka operoivat usein asiakkaan in-house-yhtiona. Viidentena
reittind toimii kaksitasoinen kumppanuusmalli, jossa kumppani tarjoaa Nexeticin tekno-
logiaa seka suoraan omille loppuasiakkailleen etta edelleen muille jalleenmyyijille. Tallai-
set kumppanisuhteet ja niistd muodostuvat jakelukanavat ovat siis jaoteltu erikseen
omaksi kanavaksi. Nama viisi jakelureittia mahdollistavat Nexeticin palveluiden skaa-

lautuvan tarjonnan.

Yrityksen visio ja strateginen suunta pohjautuvat siihen, ettd datan suojaamisesta tulee
keskeinen kilpailutekija yha digitalisoituvassa liiketoimintaymparistdssa. Nexetic koros-
taa toiminnassaan helppokayttdisyyttd, automaatiota ja asiakkaan luottamusta (Nexetic,
2025). Nama arvot nakyvat myds sen arvonlupauksessa ”Peace of Mind.” (Nexetic, 2025).
Yrityksen palvelut on kehitetty niin yksityisen kuin julkisen sektorin organisaatioiden tar-
peisiin tarjoamaan kattava ja kustannustehokas tietoturvaratkaisu ilman raskaita yllapi-
toprosesseja. Nexeticin toimintaa ohjaavat vastuullisuus ja tietoturva, jotka nakyvat
paitsi teknologisissa ratkaisuissa myos siind, etta yritys sitoutuu sdilyttamaan kaiken asia-

kasdatan EU:n sisalla (Nexetic, 2025).

1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdaa, miten kumppanuussuhteen laatu raken-
tuu ja koetaan péédmiehen ja kumppanin viilillé eri jakelukanavarakenteissa SaaS-liike-
toiminnassa. Tutkimuksen tulokset tukevat toimeksiantajayritysta sen strategisessa paa-
toksenteossa tarjoamalla ymmarrysta siitd, miten kumppanit kokevat yhteistyon eri ja-
kelukanavissa. Lisaksi tutkimuksen tulokset ohjaavat toimeksiantajayritysta siind, miten
jakelukanavarakenteiden johtamista voidaan kehittda, sekda miten resursseja voidaan

kohdentaa tehokkaammin eri jakelukanaviin.
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Tutkimukselle on maaritelty kolme alatavoitetta, jotta tutkimus vastaa tutkimuksen ydin-

tavoitteeseen. Tutkimuksen alatavoitteet ovat:

1. Muodostaa ymmidirrys siitd, miten eri jakelukanavarakenteet vaikuttavat kump-
panin luottamukseen ja sitoutumiseen.

2. Selvittdd, millaiset mekanismit tukevat kumppanin tyytyvdisyytté eri jakelukana-
varakenteissa.

3. Luoda toimeksiantajayritys Nexetic Oy:lle uusi kumppanuusmalli, jonka avulla re-
sursseja voidaan kohdentaa tehokkaammin eri kanavarakenteisiin ja parantaa

kumppanuussuhteiden laatua.

Alatavoitteiden saavuttamiseksi aihetta tarkastellaan seka olemassa olevan teorian etta
empiirisen aineiston avulla. Ensin aihetta ldahestytdadan tutkimuksen teoriaosuudessa
aiemman kirjallisuuden ja tutkimustiedon pohjalta, minka jalkeen teoriaosuudessa esiin
nousseita teemoja analysoidaan empiirisessa osiossa. Kahden ensimmaisen alatavoit-
teen avulla luodaan perusta kolmannen alatavoitteen saavuttamiselle, jolla on erityisesti
toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n liiketoiminnan kehittamisen kannalta kaytannon mer-

kitysta.

1.3 Tutkimuksen rakenne ja rajaus

Tutkimuksen aihe on rajattu koskemaan jakelukanavarakenteiden johtamista ja kumppa-
nuussuhteiden laatua SaaS-liiketoiminnan kontekstissa. Tutkimus ei siten tarkastele ku-
luttajamarkkinointia tai B2C-myyntia muutoin kuin silta osin, kuin aiempi kirjallisuus tu-
kee teoreettisen viitekehyksen rakentamista. Tutkimuksessa syvennytdan erityisesti sii-
hen, miten padamiehen ja kumppanin vdlinen kumppanuussuhde nayttaytyy kumppanien
kokemuksissa seka millaisia laadullisia eroja yhteistydssa ilmenee eri jakelukanavaraken-
teiden valilla. Tutkimuksesta on rajattu pois kokonaan toimeksiantajan suora myynti lop-
puasiakkaille ilman valikasia, jotta vertailuasetelma keskittyy johdonmukaisesti kumppa-

niverkoston kautta tapahtuvaan liiketoimintaan. Tutkimuskohteena ovat kolme erilaista
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kanavarakennetta, joita toimeksiantajayritys hydédyntdaa. Tarkemmin sanottuna, tutki-
muskohteena ovat ndiden kanavien kumppanit, joiden kautta paamiessuhdetta tutkitaan.
Lisaksi huomion arvoista on se, etta vaikka tutkimuskohteena on kolme erilaista kanava-
rakennetta, niin kdytanndssa tutkittavat kumppanit valikoituvat neljdsta eri jakelukana-
vasta. Kuitenkin tutkimus ei ulotu pidemmalle jakelukanavaan, joten on mielekasta pu-
hua kolmesta tutkittavasta kanavarakenteesta. Yksi tutkittava kanavarakenne on suora
padmiehen ja kumppanin valinen suhde, toisessa tutkittavassa kanavarakenteessa on ja-
kelija valissa ja kolmannessa kaksitasoinen kumppani. Naita jakelukanavia vertailemalla
pyritddn ymmartamaan, miten jakelukanavan rakenne ja muut laadulliset seikat vaikut-
tavat kumppanien kokemukseen yhteistyon sujuvuudesta ja laadusta. Lisaksi tutkimusta
on rajattu koskemaan nimenomaan teknologia- ja ohjelmistopalveluiden jakelua. Nama
rajaukset on tehty, jotta tutkimus vastaisi mahdollisimman tarkasti sen tarkoitusta ja tu-

kisi toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n liiketoiminnan kehittamistarpeita.

Tutkimus koostuu viidesta paaluvusta. Johdantoluku johdattelee lukijan tutkimuksen ai-
heeseen ja perustelee, miksi tutkimus on tarkea ja ajankohtainen. Johdannossa esitel-
|adn toimeksiantajayritys Nexetic Oy, seka maaritelladn tutkimuksen tarkoitus ja tavoit-
teet. Lisdksi johdannossa kuvataan tutkimuksen rakenne ja rajaukset, joiden avulla maa-
ritelldadn tutkimuksen keskeinen nakdkulma. Luvun lopussa avataan tutkimuksen kan-
nalta keskeiset kasitteet, jotka luovat pohjan teoreettiselle viitekehykselle ja tutkimuk-

sen kokonaisuudelle.

Tutkimuksen toinen luku on teorialuku, jonka pohjalta muodostetaan tutkimuksen teo-
reettinen viitekehys. Luvussa tarkastellaan jakelukanavarakenteiden johtamista ja kump-
panuussuhteita SaaS-liiketoiminnan kontekstissa aiemman akateemisen kirjallisuuden ja
tutkimusten perusteella. Luku vastaa tutkimuksen ensimmaiseen ja toiseen tavoittee-
seen muodostamalla teoreettisen ymmarryksen siitd, miten eri jakelukanavarakenteet
vaikuttavat kumppanin luottamukseen ja sitoutumiseen seka millaiset mekanismit tuke-

vat  kumppanin  tyytyvdisyyttd. Lisdksi luvussa esitetdadn Iyhyt katsaus
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toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n liiketoimintaymparistoon. Katsauksen tarkoituksena
on tarjota tutkimukselle konteksti ja helpottaa empiiristen havaintojen tulkintaa myo6-

hemmissa luvuissa.

Kolmas luku on tutkimuksen metodologialuku, jossa kasitellddn tutkimuksen menetel-
malliset ratkaisut ja niiden perustelut. Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena,
ja tutkimusotteena sovelletaan abduktiivista paattelya, jossa teoreettinen ymmarrys ja
empiiriset havainnot ovat vuorovaikutuksessa koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimusai-
neisto kerataan teemahaastatteluilla toimeksiantajayrityksen kolmesta eri jakelukanava-
rakenteesta, ja aineisto analysoidaan laadullisen sisallénanalyysin avulla. Valitut mene-
telmat mahdollistavat kumppanuussuhteiden dynamiikan seka yhteistyon laadullisten
erojen tarkastelun eri jakelukanavarakenteissa. Luvun lopussa arvioidaan tutkimuksen
luotettavuutta sekd tunnistetaan tutkimusprosessiin ja aineiston tulkintaan liittyvia

haasteita.

Neljas luku muodostaa tutkimuksen empiirisen osuuden, jossa esitelldan ja analysoidaan
tutkimuksen keskeiset tulokset. Luku perustuu toisen luvun teoreettiseen viitekehykseen
ja vastaa tutkimuksen ensimmadiseen ja toiseen tavoitteeseen tarkastelemalla empiiri-
sesti, miten eri jakelukanavarakenteet vaikuttavat kumppanin luottamukseen ja sitoutu-
miseen sekd millaiset mekanismit tukevat kumppanin tyytyvaisyytta. Luvussa vertaillaan
eri jakelukanavarakenteita ja tunnistetaan kumppanuussuhteen laatuun ja yhteistyon
onnistumiseen vaikuttavia tekijoita. Empiiriset havainnot luovat pohjan tutkimuksen kol-
mannen tavoitteen saavuttamiselle, eli toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n uuden kump-

panuusmallin luomiselle.

Viidennessa paaluvussa esitetadn tutkimuksen johtopaadtokset. Johtopaatdsluvussa poh-
ditaan tutkimuksen keskeisia tuloksia ja niiden merkitysta seka akateemisesta etta liik-
keenjohdollisesta nakdkulmasta. Tassa luvussa esitetdadan myds uusi ehdotettu kumppa-
nusmalli toimeksiantajayritykselle. Luvussa pohditaan myds tutkimuksen rajoitteita. Li-

saksi tuodaan esiin jatkotutkimusmahdollisuuksia ja kysymyksid, jotka ovat nousseet
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esiin tutkimusprosessin aikana ja jotka tarjoavat lahtokohtia tuleville tutkimuksille. Tassa

luvussa tehdaan myos selonteko tekodlyn kaytosta tutkimuksessa.

1.4 Keskeiset kasitteet

Jakelukanava (eng. distribution channel) on organisaatioiden vélinen jarjestelma seka
verkosto, jonka kautta palvelu tai tuote toimitetaan loppuasiakkaalle. Frazierin (1999, s.
226) mukaan jakelukanava on jarjestelmd, jossa markkinointitoimenpiteet ja resurssit
organisoidaan siten, etta tuotteet ja palvelut siirtyvat tehokkaasti tuottajalta kuluttajalle.
Syvemmalla tasolla jakelukanavaa ei ndhda vain logistisena putkena, vaan se voidaan
madritelld todellisena "superorganisaationa". Tama tarkoittaa sitd, ettda kanava muodos-
tuu itsendisista mutta toisistaan riippuvaisista toimijoista, jotka tekevat yhteistyota saa-

vuttaakseen yhteiset jakelutavoitteet (Stern & Reve, 1980, s. 53).

Kumppanuussuhde (eng. partnership) on syvillinen yhteistyén muoto, joka eroaa pe-
rinteisista markkinaehtoisista transaktioista. Mohr ja Spekman (1994, s. 135) madrittele-
vat kumppanuussuhteen tarkoitukselliseksi strategiseksi suhteeksi itsendisten yritysten
valilla, joilla on yhteensopivat tavoitteet, pyrkimys molemminpuoliseen hyotyyn seka
keskindinen riippuvuus. Kyse ei ole vain yksittdisista kaupoista, vaan pitkdjanteisesta si-
toutumisesta, jossa osapuolet yhdistavat resurssejaan saavuttaakseen kilpailuetua. An-
derson ja Narus (1990, s. 42) tarkentavat maaritelmaa korostamalla suhteen vastavuo-
roisuutta. Toimiva kumppanuus on tila, jossa molemmat osapuolet tunnistavat ja ym-

martdvat, etta kummankin yrityksen menestys riippuu osittain toisesta.

SaaS-liiketoiminta (eng. Software as a Service) tarkoittaa ohjelmiston tarjoamista pal-
veluna pilvipalvelun kautta siten, etta palveluntarjoaja vastaa ohjelmiston yllapidosta,
palvelinymparistostd, paivityksista ja tietoturvasta (SaaS Finland, n.d.). Asiakas puoles-
taan kayttaa ohjelmistoa internetin valitykselld ja maksaa yleensa palvelun kaytosta esi-
merkiksi kuukausi- tai vuosimaksun muodossa (SaaS Finland, n.d.). SaaS-palvelu eroaa

perinteisestd ohjelmistolisenssista siind, etta asiakas ei osta ohjelmistoa omakseen, vaan
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hyddyntaa sita jatkuvana palveluna. Tama malli mahdollistaa joustavan ja kustannuste-
hokkaan ratkaisun, jossa ohjelmisto on helposti skaalattavissa yrityksen tarpeiden mu-
kaan, ilman suuria alkuinvestointeja tai erillistd IT-infrastruktuuria (Benlian ja muut,

2009).
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2 Jakelukanavarakenteet ja kumppanuussuhteet SaaS-liiketoi-

minnassa

Tama luku muodostaa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen. Luvun tarkoituksena on
muodostaa teoreettinen ymmarrys padamiehen ja kumppanin valisesta kumppanuussuh-
teesta seka jakelukanavarakenteiden roolista téhan suhteeseen SaaS-liiketoiminnan kon-
tekstissa. Tama teoriaosuus perustuu aiempaan akateemiseen kirjallisuuteen, ja se luo

perustan tutkimuksen empiiriselle osuudelle.

Luvussa edetddn loogisesti kontekstin antamisesta kohti tutkimuksen ydintavoitetta.
Aluksi tarkastellaan SaaS-liiketoiminnan keskeisia piirteitd, jotka luovat loistavat lahto-
kohdat jakelukanavien ja kumppanuussuhteiden tarkastelulle tdassa kontekstissa. Taman
jalkeen kasitelldan jakelukanavia ja jakelukanavarakenteita B2B-SaaS-liiketoiminnassa
seka niiden johtamiseen liittyvia ndkdkulmia. Taman jalkeen syvennytdaan kumppanuus-
suhteisiin, niiden laatuun, seka padamiehen ja kumppanin vdlisen suhteen keskeisiin ulot-
tuvuuksiin. Luvun lopussa yhdistetdadan nama nakoékulmat tarkastelemalla, miten jakelu-
kanavarakenteet vaikuttavat kumppanuussuhteeseen moniportaisissa rakenteissa. Lu-

vun keskeiset teoreettiset havainnot tiivistetaan lopuksi yhteenvedoksi.

2.1 SaaS-liiketoiminta tutkimuskontekstina

SaaS-malli edustaa merkittdvaa muutosta ohjelmistoalalla, jossa fokus on siirtynyt tuo-
tepohjaisesta kaupankdynnista palvelukeskeiseen liiketoimintaan. Benlianin ja muiden
(2009, s. 358) mukaan SaaS madritellaan sovellusten jakelumalliksi, jossa ohjelmistotoi-
mittaja yllapitaa sovellusta omilla palvelimillaan ja tarjoaa sen asiakkaille verkon yli pal-
veluna. Toisin kuin perinteisessa on-premise -mallissa, jossa asiakas ostaa ohjelmistoli-
senssin ja asentaa sen omaan infrastruktuuriinsa, niin SaaS-mallissa asiakas maksaa oh-

jelmiston kaytosta tyypillisesti laskutukseen perustuvalla tilausmallilla.
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Tama siirtyma omistajuudesta kayttooikeuteen muuttaa merkittavasti ohjelmistoliiketoi-
minnan luonnetta. Cusumano (2010, s. 28) toteaa artikkelissaan, ettd SaaS ja muutkin
pilvipalvelut tarjoavat uudenlaisen toimitus- ja hinnoittelumallin, jossa asiakas ei maksa
erillisia yllapito- tai lisenssimaksuja, vaan palvelu ja infrastruktuuri sisdltyvat yhteen hin-
taan. Zhang ja Seidmann (2010, s. 40) huomauttavat sen sijaan artikkelissaan, etta tilaus-
malli mahdollistaa asiakkaille padsyn ajantasaisiin ohjelmistoihin ennustettavin kustan-
nuksin ilman suurta alkuinvestointia. Palveluntarjoajalle tama tarkoittaa siirtymista kohti
jatkuvaa palvelun tuottamista. Koska SaaS-mallissa asiakkaiden kustannukset palvelun
vaihtamisesta toiseen voivat olla matalammat, toimittajien on pidettava asiakkaat tyyty-
vaising, silld he eivat voi enaa luottaa suuriin etukdteen maksettaviin lisenssimaksuihin

(Cusumano, 2010, s. 28).

Zhang ja Seidmann (2010, s. 40) tuovat artikkelissaan esille, ettd ohjelmistotoimittajat
pyrkivat generoimaan jatkuvia tulovirtoja muuntamalla ohjelmiston tilauspohjaiseksi
palveluksi. Tuloja ei kerata etukateispainotteisesti kertaostona, vaan ne kertyvat ajan
myo6td. Tama ansaintalogiikan muutos asettaa paineita asiakassuhteen hallinnalle, silla
liilketoiminnan on perustuttava asiakkaan jatkuvaan sitouttamiseen. Tassa tutkimuksessa
SaaS-liiketoiminta nahdaankin Benlianin ja muiden (2009, s. 357) mukaisesti kysyntalah-
toisena sovellusten hankintamallina, joka tarjoaa verkkopohjaisen paasyn resursseihin ja

sovelluksiin.

Edelld kuvattu siirtyma tuotepohjaisesta ohjelmistoliiketoiminnasta palvelukeskeiseen
SaaS-malliin muuttaa merkittavasti myos yritysten valisten suhteiden ja liiketoimintaver-
kostojen toimintalogiikkaa. Koska SaaS-liiketoiminta perustuu jatkuvaan palvelun tuotta-
miseen ja asiakkaan pitkdaikaiseen sitouttamiseen, korostuu toimittajan kyky hallita
asiakas- ja kumppanuussuhteita koko asiakassuhteen elinkaaren ajan. Tallaisessa ympa-
ristdéssa jakelukanavilla ja kumppaneilla on keskeinen rooli palvelun toimittamisessa,
kdyttdonotossa ja asiakasarvon tuottamisessa, mika tekee kanavarakenteiden ja kump-
panuussuhteiden hallinnasta strategisesti merkittavaa. Tasta nakokulmasta SaaS-liiketoi-

minta tarjoaa perustellun ja ajankohtaisen kontekstin tarkastella, miten erilaiset
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jakelukanavarakenteet vaikuttavat paamiehen ja kumppanin valisen kumppanuussuh-

teen laatuun ja hallintaan.

2.1.1 SaaS-liiketoiminnan keskeiset piirteet

SaaS-liiketoimintaa voidaan tarkastella joukkona toisiinsa kytkeytyvia rakenteellisia ja re-
lationaalisia piirteitd. Keskeinen piirre on edellakin mainittu pilvipohjainen ja keskitetty
palvelun toimitus, jossa ohjelmiston hallinta, yllapito ja kehittdminen sdilyvat palvelun-
tarjoajan vastuulla koko asiakassuhteen ajan. Benlianin ja muiden (2011, s. 87 & 96) mu-
kaan tallainen keskitetty malli mahdollistaa tehokkuuden ja mittakaavaedut, mutta lisaa

samalla palveluntarjoajan vastuuta palvelun jatkuvasta saatavuudesta seka laadusta.

SaaS-liiketoiminnalle ominainen piirre on myds palvelun jatkuva kehittdminen ja paivit-
tdminen. Cusumanon (2010, s. 27-28) mukaan SaaS-palvelut eivdt ole niin sanotusti
staattisia tuotteita, vaan jatkuvasti kehittyvia kokonaisuuksia, joissa uudet ominaisuudet
ja parannukset kehitetdan palveluun saannéllisesti. Tama jatkuvuus muuttaa asiakassuh-
teen luonnetta kertaluonteisesta kaupasta pitkaaikaiseksi yhteistydsuhteeksi ja korostaa
palveluntarjoajan kykya vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin koko asiakassuhteen
elinkaaren ajan. Tata padsee todistamaan myos toimeksiantajayrityksen kohdalla, jossa

tuotekehitys korreloi positiivisesti asiakkaiden kehitysehdotusten kanssa.

SaaS-liiketoimintaa luonnehtii myds skaalautuvuus seka tietynlainen joustavuus. Zhangin
ja Seidmannin (2010, s. 40) mukaan pilvipohjainen infrastruktuuri mahdollistaa kapasi-
teetin nopean mukauttamisen kysynnan mukaan ilman merkittavia muutoksia asiakkaan
omassa IT-ymparistdssa. Samalla Susarla ja muut (2010, s. 87—88) korostavat artikkelis-
saan, ettd skaalautuvuus lisaa palveluntarjoajan riippuvuutta toimivista prosesseista ja
yhteistydkumppaneista erityisesti sellaisissa tilanteissa, joissa palvelua tarjotaan useille

asiakassegmenteille tai markkinoille erilaisten jakelukanavien kautta.
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Nadiden lisdksi SaaS-liiketoimintamallissa korostuu suhde- ja palvelukeskeisyys. SaaS-pal-
velun arvo ei synny yksinomaan teknisesta ratkaisusta, vaan asiakkaan kokemasta koko-
naisuudesta. Tahdan kokonaisuuteen sisaltyvat muun muassa kayttéonotto, koulutus, tuki

ja jatkuva vuorovaikutus (Lacity ja muut, 2011, s. 140 & 150).

2.1.2 B2B-SaaS-liiketoiminnan erityispiirteet

B2B-SaaS-liiketoiminta eroaa kuluttajamarkkinoille suunnatusta SaaS-liiketoiminnasta
etenkin ostokdyttaytymisen, paatoksenteon rakenteiden ja asiakassuhteiden luonteen
osalta. B2B-ymparistossa ostopaatdkset ovat tyypillisesti monivaiheisia ja niihin osallis-
tuu useita paatoksentekijoita eri rooleista. Naita ovat esimerkiksi liiketoiminnan, IT:n ja
johdon eri edustajat. Tama lisda ostoprosessin monimutkaisuutta ja korostaa toimittajan
kykya perustella palvelun arvoa useista ndakdkulmista samanaikaisesti. Asiakassuhteet
ovat myds tassa kontekstissa usein pitkdaikaisia ja strategisesti merkittavia. Koska palvelu
integroidaan asiakkaan liiketoimintaprosesseihin ja tietojarjestelmiin, toimittajan vaihta-
minen voi aiheuttaa organisatorisia, teknisid ja taloudellisia haasteita, vaikka tekniset
vaihtokustannukset olisivatkin periaatteessa matalat. Benlian ja muut (2011, s. 86) tuo-
vat artikkelissaan esiin, etta erityisesti B2B-SaaS-ymparistossa luottamus, itse palvelun
luotettavuus ja toimittajan kyky tukea asiakkaan liiketoimintaa nousevat keskeisiksi asia-

kassuhteen jatkuvuutta maarittaviksi tekijoiksi.

Kaiken taman lisaksi B2B-SaaS-liiketoiminnassa korostuu palvelun kayttdonoton, raata-
|6innin ja jatkuvan tuen merkitys. Susarlan ja muiden (2010, s. 91-92) mukaan yritysasi-
akkaat odottavat toimittajalta tai taman kumppaneilta aktiivista tukea palvelun kayt-
toonotossa sekd kykya mukauttaa ratkaisu asiakkaan erityistarpeisiin. Tama tekee B2B-
SaaS-liiketoiminnasta vahvasti yhteistydhon perustuvan ympariston, jossa kumppaneilla
ja jakelukanavilla on keskeinen rooli asiakaskokemuksen ja koetun arvon muodostumi-
sessa. Voidaan siis todeta, ettd ndiden piirteiden seurauksena B2B-SaaS-liiketoiminta
edellyttda toimittajalta kykya hallita monimutkaisia asiakassuhteita ja kumppaniverkos-

toja pitkalla aikavalilla. Jakelukanavien ja kumppanuussuhteiden toimivuus ei vaikuta
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ainoastaan myyntiin, vaan myds palvelun kdyttédnottoon, jatkuvaan kdyttéon ja asiakas-

suhteen laatuun.

2.1.3 Kumppaneiden rooli arvon tuottamisessa SaaS-liiketoiminnassa

SaaS-liiketoiminnassa arvon tuottaminen ei rajoitu yksinomaan ohjelmistotoimittajan ja
asiakkaan valiseen suhteeseen. Se rakentuu usein useiden toimijoiden valisessa yhteis-
tyossa. Koska SaaS-palvelut ovat luonteeltaan jatkuvia, kaytt6on sidottuja ja usein asiak-
kaan liiketoimintaprosesseihin integroituvia ratkaisuja, arvon syntyminen edellyttaa
useissa tapauksissa toimittajan ulkopuolisten kumppaneiden panosta. Ndita ovat esimer-
kiksi jalleenmyyjat tai palveluntarjoajat, jotka osallistuvat palvelun myyntiin seka yllapi-
toon. Dayn (2000, s. 25-27) mukaan erityisesti palveluliiketoiminnassa arvo syntyy ver-
kostomaisissa rakenteissa, joissa eri osapuolet tdydentdvat toistensa osaamista ja resurs-

seja.

SaaS-mallissa kumppanit voidaan ndahda osana arvon yhteistuottamisen prosessia, jossa
asiakkaan kokema arvo muodostuu teknisen ratkaisun lisdksi sen ymparille rakentuvista
palveluista ja vuorovaikutuksesta. Lacityn ja muiden (2011, s. 140-142) mukaan pilvipal-
veluissa asiakkaan kokemus ja palvelun onnistuminen ovat usein riippuvaisia siitd, kuinka
sujuvasti kayttdonotto, integraatiot ja jatkuva tuki on jarjestetty. Etenkin ndissa vaiheissa
kumppaneilla on usein keskeinen rooli, silla ne toimivat rajapintana toimittajan teknisen
ratkaisun ja asiakkaan liiketoiminnan valilla. Kumppaneiden osaaminen ja toiminta vai-
kuttavat siten suoraan siihen, miten asiakas kokee SaaS-palvelun arvon ja toimittajan ky-

vykkyyden vastata sen tarpeisiin.

Kumppanuussuhteiden luonne ja syvyys vaihtelevat kuitenkin merkittavasti SaaS-liiketoi-
minnassa. Osa suhteista on luonteeltaan transaktionaalisia, joissa kumppanin rooli ra-
joittuu esimerkiksi myyntiin tai yksittdisiin toimituksiin. Toiset suhteet ovat puolestaan
strategisempia ja pitkdaikaisempia, ja niihin liittyy tiivista yhteisty6td, tiedonvaihtoa ja

yhteistd vastuunkantoa asiakassuhteesta. Andersonin ja Narusin (1990, s. 44-46)
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mukaan kumppanuussuhteiden laatuun vaikuttavat erityisesti luottamus, sitoutuminen
ja koettu vastavuoroisuus, jotka maarittavat osapuolten halukkuutta investoida suhtee-
seen pitkalla aikavalilla. SaaS-ymparistdssa ndiden tekijoiden merkitys korostuu, silla pal-

velun jatkuva luonne edellyttda toimivaa yhteistyota koko ajan.

Kumppanuussuhteiden hallinta nouseekin ndin ollen keskeiseksi johtamiskysymykseksi
SaaS-liiketoiminnassa. Koska kumppanit osallistuvat paitsi myyntiin, niin my6s palvelun
toteuttamiseen ja asiakaskokemuksen muodostumiseen, kumppanuussuhteiden toimi-
vuus vaikuttaa suoraan toimittajan kykyyn tuottaa lupaamansa arvo. Susarlan ja muiden
(2010, s. 90-92) mukaan erityisesti monikanavaisissa ja moniportaisissa rakenteissa epa-
selvat roolit, vastuut ja odotukset voivat heikentaa yhteistyon laatua ja johtaa ristiriitoi-
hin, jotka heijastuvat asiakkaan kokemukseen. Taman vuoksi SaaS-liiketoiminnassa
kumppanuussuhteita ei voida tarkastella ainoastaan myynnin tukimekanismeina, vaan

ne muodostavat olennaisen osan yrityksen arvonluontia ja kilpailukykya.

Voimme siis edelld esitetyn pohjalta todeta, ettd kumppanit ovat SaaS-liiketoiminnassa
keskeisia toimijoita arvon tuottamisessa ja asiakassuhteiden onnistumisessa. Kumppa-
nuussuhteiden luonne, laatu ja johtaminen vaikuttavat siihen, miten SaaS-palvelu toteu-

tuu kaytanndssa ja millaisena paamies ja kumppani suhteen kokee.

2.2 Jakelukanavat ja -kanavarakenteet B2B-SaaS-liiketoiminnassa

Jakelukanavat ovat keskeinen osa yritysten valista toimintaa seka arvonluontia, etenkin
B2B-SaaS-liiketoiminnassa. Markkinoinnin aikaisemmassa kirjallisuudessa jakelukana-
villa viitataan niihin toimijoihin ja jarjestelyihin, joiden kautta yritys tuo tuotteensa tai
palvelunsa asiakkaiden saataville (Watson ja muut, 2015, s. 547). Aikaisemmassa kirjalli-
suudessa korostuu se, etta varsinkin B2B-kontekstissa jakelukanavat eivat ole pelkdstaan
myyntiin tai jakeluun liittyvia mekanismeja, vaan ne muodostavat vuorovaikutuksellisia
rakenteita. Ndissa rakenteissa eri osapuolet suorittavat toisiaan tdydentadvia tehtavia ar-

von luomiseksi ja vélittamiseksi (Anderson & Narus, 1990, s. 42-44). Tama muodostaa
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jakelukanavista paamiehen alle tietynlaisen verkon, jossa arvoa syntyy kaikille eri toimi-

joille paamiehesta loppuasiakkaaseen.

Palvelukeskeisessa liiketoiminnassa jakelukanavien rooli merkitsee entisestdan enem-
man. Dayn (2000, s. 24—-25) mukaan nykyaikaisessa markkinoinnissa arvo syntyy yha use-
ammin verkostoissa, jossa toimittajat ja asiakkaat osallistuvat tiiviisti yhteiseen arvon-
luontiin ja prosessien integraatioon. Tama nakdkulma on erityisen relevantti SaaS-liike-
toiminnan kontekstissa, jossa palvelun toimittamisen ja tuottamisen eri vaiheet seka ta-
pahtumat edellyttavat usein useiden eri toimijoiden panosta. Watsonin ja muiden (2015,
s. 562-563) mukaan taas digitaalisissa ja palvelupohjaisissa liiketoimintamalleissa jake-
lukanavat toimivat keskeisind rajapintoina yrityksen ja asiakkaan valilla ja vaikuttavat

suoraan asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Jakelukanavia tarkastellaan kirjallisuudessa osana laajempia kanavarakenteita. Jakeluka-
navarakenteella tarkoitetaan sita, miten eri kanavatoimijat ja -tasot on organisoitu suh-
teessa toisiinsa ja paamieheen (Watson ja muut, 2015, s. 560). Rakenteet voivat vaih-
della suorista malleista epdsuoriin ja moniportaisiin rakenteisiin, joissa useat valikadet
osallistuvat arvon tuottamiseen ja valittamiseen asiakkaalle. Watsonin ja muiden (2015,
s. 560) mukaan kanavarakenteen valinta vaikuttaa merkittavasti siihen, miten esimerkiksi
vastuut, valta ja tiedonkulku jakautuvat kanavaosapuolten kesken, mika puolestaan

muokkaa osapuolten valista yhteistyota.

B2B-SaaS-liiketoiminnassa kanavarakenteet ovat usein monimuotoisia ja dynaamisia, tai
ainakin niiden tulisi olla arvonyhteisluomisen ja skaalautuvuuden mahdollistamisen na-
kdkulmasta tarkasteltuna. Yritykset voivat hyodyntdaa samanaikaisesti suoraa myyntia,
jalleenmyyjia seka erilaisia palvelu- ja teknologiakumppaneita eri markkinoilla ja asiakas-
segmenteissd. Watsonin ja muiden (2015, s. 558-559, 563) mukaan monikanavaisuus
mahdollistaa laajemman markkinapeiton, mutta lisaa samalla kanavien johtamisen mo-

nimutkaisuutta. Mampillyn ja muiden (2025, s. 1-3) mukaan erityisesti moniportaisissa
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rakenteissa haasteita syntyy eri toimijoiden tavoitteiden ristiriidoista ja kommunikaation

ongelmista, jotka voivat heikentda yhteistydn toimivuutta.

Kanavarakenteiden monimutkaisuus on merkityksellistd my6s kumppanuussuhteiden
nakokulmasta. Andersonin ja Narusin (1990, s. 44-46) mukaan kumppanuussuhteiden
laatuun vaikuttavat esimerkiksi luottamus, sitoutuminen ja koettu vastavuoroisuus, jotka
rakentuvat osapuolten valisessa vuorovaikutuksessa. Kun kumppanit toimivat osana eri-
laisia kanavarakenteita, heidan kokemuksensa yhteistydsta eivat perustu ainoastaan kah-
denvidliseen suhteeseen, vaan myos rakenteellisiin tekijoihin. Naita tekijoita ovat esimer-

kiksi vastuunjako ja ohjausmekanismit.

2.2.1 Suorat ja epdsuorat jakelukanavarakenteet

Suorat jakelukanavarakenteet perustuvat toimintamalliin, jossa SaaS-yritys hallitsee koko
asiakassuhdetta ja myyntiprosessia itsendisesti ilman ulkopuolisia valikasia. Tyrvdisen ja
Selinin (2011, s. 6) mukaan SaaS-liiketoiminnassa suora jakelu ei kuitenkaan ole yksiulot-
teinen kasite, vaan se jakautuu kahteen strategisesti erilaiseen Idhestymistapaan. Nama
ovat digitaalinen verkkomyynti ja henkilokohtainen suoramyynti. Verkkomyynnissa asia-
kas etenee ostopolulla itsendisesti, jolloin myyntiprosessi on pitkalti automatisoitu ja
transaktiokustannukset matalat (Tyrvdinen & Selin, 2011, s. 14). Watson ja muut (2015,
s. 563) korostavat artikkelissaan, ettd verkkokauppateknologioiden ja digitaalisten alus-
tojen kehittyminen on merkittavasti lisainnyt ohjelmistoyritysten kykya hyodyntaa tata
suoraa kanavaa, silla se mahdollistaa laajan markkinapeiton saavuttamisen ja myyntikus-
tannusten alentamisen tavalla, joka ei aiemmin ollut mahdollista. Toisaalta vaativam-
massa B2B-kontekstissa suora jakelu nojaa edelleen vahvasti henkilokohtaiseen myynti-
tyohon, jossa yrityksen omat myyntiedustajat rakentavat luottamusta ja vastaavat asiak-
kaan spesifeihin tarpeisiin (Tyrvdinen & Selin, 2011, s. 4). Suoran mallin keskeinen etu
onkin se, etta palveluntarjoaja sdilyttaa tayden kontrollin asiakaskokemuksesta ja saa va-
littéman palautteen markkinalta tuotekehityksensa tueksi, vaikka tama vaatiikin yrityk-

seltd merkittavia investointeja oman myyntiorganisaation yllapitamiseen.
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Epdsuorat jakelukanavarakenteet muodostavat "vastavoiman" suoralle myynnille, ja
niissa hyddynnetdadan kolmansia osapuolia palvelun valittdmisessa. Watsonin ja muiden
(2015, s. 547) mukaan markkinointikanava on pohjimmiltaan keskindisriippuvaisten or-
ganisaatioiden joukko, joka yhdessa tekee palvelun saatavaksi ja kulutettavaksi. Dentin
ja Whiten (2018, s. 9) mukaan epadsuoran kanavan valinta on strateginen padatos, joka
mahdollistaa yritykselle nopeamman skaalautumisen ja paasyn sellaisille markkina-alu-
eille tai asiakassegmentteihin, joita sen olisi omilla resursseillaan mahdotonta tavoittaa
tehokkaasti. Tyrvdinen ja Selin (2011, s. 5) huomauttavat artikkelissaan, etta vaikka SaaS-
teknologia mahdollistaa teknisen jakelun suoraan verkosta, epasuorat kanavat ovat kriit-
tisia silloin, kun pelkkda ohjelmisto ei riitd ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa. Tall6in
kumppaniverkosto ei toimi ainoastaan lisenssien valittdjana, vaan tuottaa palvelun ym-

parille olennaista lisdarvoa.

2.2.2 Moniportaiset jakelukanavat

Moniportaiset jakelukanavat perustuvat rakenteeseen, jossa paamiehen ja loppuasiak-
kaan valissa toimii useampia valikasid, jotka suorittavat erilaisia tehtdvida. Hu ja
McNaughton (2011, s. 101) erottelevat ohjelmistoliiketoiminnassa selkeasti tukkujakeli-
jat ja niin sanotut arvonlisdjalleenmyyjat. Tassa mallissa jakelijan rooli on toimia ikaan
kuin moottorina. He eivat siis yleensa tarjoa syvallista teknista tukea tai myy suoraan
loppuasiakkaalle, vaan palvelevat jalleenmyyjaverkostoa hallinnoimalla logistiikkaa ja
volyymeja. Varsinainen asiakasarvo ja raataldinti tapahtuvat usein vasta seuraavassa por-
taassa, jossa arvonlisajdlleenmyyjat tai palveluntarjoajat konsultoivat, asentavat ja mah-
dollisesti myos kouluttavat ohjelmiston asiakkaan tarpeisiin (Hu & McNaughton, 2011, s.
101). SaaS-kontekstissa tama tarkoittaa usein sitd, etta jakelija tarjoaa alustan ja lasku-

tusmekanismin, kun taas jalleenmyyja hoitaa asiakassuhdetta.

Kun jakeluketjuun lisdatdan tasoja, kanavan luonne muuttuu suoraviivaisesta toimitusket-

justa kohti monimutkaista verkostoa. Watson ja muut (2015, s. 557) korostavat
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artikkelissaan, ettd moniportaisessa ymparistossa perinteinen kahdenvalinen tarkastelu
ei enaa riitd, vaan kanavaa on ymmarrettdava verkostoteorian kautta. Talléin yksittdisen
toimijan suorituskyky ja toiminta eivat riipu vain sen suorasta sopimuskumppanista, vaan
laajemmasta suhdeverkostosta, johon se on kiinnittynyt. Watsonin ja muiden (2015, s.
557) mukaan verkostomainen tarkastelu on valttamatonta, jotta voidaan ymmartaa niita
epasuoria vaikutusmekanismeja ja riippuvuuksia, jotka jadvat piiloon tarkasteltaessa

vain pdamiehen ja lahimman kumppanin valista suhdetta.

Moniportaisuuden ja useiden rinnakkaisten kanavien hyédyntaminen tuo mukanaan
myo6s merkittavia johtamishaasteita. Webb (2002, s. 96) toteaa artikkelissaan, ettd mo-
nimutkaiset jakelujarjestelmat lisddvat kanavakonfliktien riskia, kun eri kanavat tai vali-
kadet saattavat kilpailla samoista resursseista tai asiakkaista. Erityisesti hybridimalleissa,
joissa yritys kayttdaa samanaikaisesti useita reitteja markkinaan, paamies saattaa menet-
taa kontrollia eri tekijoista. Webbin (2002, s. 100) mukaan viestinta ja koordinoiminen
ovat kriittisia tekijoita konfliktien hallinnassa. Kun valikdsia on useita, strategisen viestin
kulkeminen muuttumattomana paamiehelta loppuasiakkaalle vaikeutuu. Tama voi taas

johtaa asiakkaan hammennykseen ja kanavaosapuolten tyytymattomyyteen.

2.2.3 Jakelukanavien johtaminen

Jakelukanavien johtaminen on pohjimmiltaan organisaatioiden valista vaikuttamista,
jossa tavoitteena on sovittaa yhteen itsendisten toimijoiden strategiat ja toimintatavat.
Vaikka kanavakumppanit ovat juridisesti erillisia yksikoita, pyrkii paamies ohjaamaan nii-
den kayttaytymista erilaisten hallintajarjestelmien avulla. Frazierin (1999, s. 230-231)
mukaan nama jarjestelmat eivat perustu suoraan kaskyvaltaan, vaan yhdistelmaan sopi-
muksellisia velvoitteita, kannustimia ja erilaisia tukiohjelmia, joilla pyritddn varmista-
maan se, ettd kumppanit panostavat riittavasti paamiehen tuotteiden myyntiin ja tukeen.
SaaS-liiketoiminnassa tama on erityisen kriittista, silla arvonluonti perustuu jatkuvaan
palveluun eikd kertaluontoiseen transaktioon. Talldin pelkka sopimustekninen kontrolli

on harvoin riittava keino takaamaan asiakaskokemuksen laatua lapi koko palveluketjun.
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Erityisesti ohjelmistoekosysteemeissa johtamisen haasteena on luoda ymparisto, joka
kannustaa kumppaneita investoimaan yhteistyéhon, vaikka samalla toimitaan osittain
kilpailullisessa asetelmassa. Ceccagnoli ja muut (2012) korostavat artikkelissaan, etta
kumppanien halukkuus sitoutua ekosysteemiin riippuu suoraan siitd, kuinka turvalliseksi
he kokevat oman asemansa suhteessa alustan omistajaan. Jos kumppani pelkaa, etta
padmies omii heidan luomansa lisdarvon tai alkaa kilpailla suoraan heidan asiakkaistaan,
insentiivit yhteistyolle romahtavat. Tehokas kanavajohtaminen vaatiikin paamiehelta ky-
kya suojella kumppaneiden liiketoimintaa esimerkiksi selkeilld pelisdannéilla ja immate-
riaalioikeuksien kunnioittamisella (Ceccagnoli ja muut, 2012). Tama luo pohjan luotta-
mukselle, jota ilman formaalit kontrollimekanismit saattavat kadntya itsedan vastaan ja

aiheuttaa muutosvastarintaa (Frazier, 1999, s.231).

Formaalien rakenteiden rinnalla menestyksekds kanavajohtaminen nojaakin vahvasti
niin sanotusti suhdepohjaiseen hallintaan. Palmatierin ja muiden (2006, s. 136, 146)
laaja meta-analyysi osoittaa, ettd suhteiden laadulliset tekijat ovat usein voimakkaampia
ajureita kanavan objektiiviselle suorituskyvylle kuin pelkdt taloudelliset kannustimet.
Kun osapuolet luottavat toisiinsa, informaatio kulkee avoimemmin ja osapuolet ovat val-
miimpia joustamaan ongelmatilanteissa. Tama inhimillisempi ulottuvuus sitoo yhteen
Frazierin (1999) peradnkuuluttaman organisatorisen ohjauksen ja Ceccagnolin ja muiden
(2012) korostaman arvon yhteisluonnin. Silloin kun kanavasuhde ndhdaan strategisena
kumppanuutena eika vain transaktioiden sarjana, molemmat osapuolet ovat valmiimpia
investoimaan yhteiseen menestykseen pitkalla aikavalilla (Palmatier ja muut, 2006, s.

136).

2.3 Kumppanuussuhde B2B-SaaS-liiketoiminnassa

B2B-SaaS-liiketoiminnassa asiakkaan ja toimittajan vadlinen suhde ei rajoitu enaa pelk-
kdan tuotteen toimittamiseen ja maksun vastaanottamiseen, vaan se kehittyy parhaim-

millaan kohti syvallisempaa strategista kumppanuutta. Tama muutos voidaan ymmartaa
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laajemman markkinoinnin paradigman muutoksen kautta, jossa siirrytdaan tuotekeskei-
sestd ajattelusta (eng. Goods-Dominant Logic) kohti palvelukeskeista logiikkaa (eng. Ser-
vice-Dominant Logic). Vargon ja Luschin (2007, s. 6-7) mukaan palvelukeskeisessa logii-
kassa palvelu maaritelladn omien resurssien tai osaamisen soveltamiseksi toisen osapuo-
len hyddyksi. Tassa viitekehyksessa asiakas tai kumppani ei ole niin sanotusti passiivinen
kohde, vaan aina arvon yhteisluoja. SaaS-kontekstissa tama tarkoittaa sita, etta arvo ei
synny yksinomaan ohjelmistokoodista, vaan siitd, miten ohjelmisto ja siihen liittyva pal-
velu integroidaan asiakkaan omiin resursseihin ja prosesseihin yhteistydssa palveluntar-

joajan tai kumppanin kanssa.

Aidon kumppanuussuhteen erottaa tavanomaisesta toimittajasuhteesta sen kyvysta
tuottaa lisdarvoa, joka ylittaa pelkan tuotteen tekniset ominaisuudet tai alhaisen hinnan.
Ulagan ja Eggertin (2006, s. 128, 131) tutkimus osoittaa, etta strategisissa liikesuhteissa
kustannustehokkuus on usein vain valttamaton ehto toimittajaksi padasemiselle, mutta
se ei yksindan riita erottautumiseen tai pddkumppanin statuksen saavuttamiseen. Todel-
linen erottautuminen ja arvonluonti syntyvat suhteen tuottamista hyodyista (Ulaga &
Eggert, 2006, s. 131). Tallaisia hyotyja ovat esimerkiksi syvallinen toimialaosaaminen,
palvelutuki seka henkil6kohtainen vuorovaikuttaminen. SaaS-liiketoiminnassa, jossa itse
ydintuote on usein pitkalle vakioitu, niin juuri ndma suhteeseen liittyvat tekijat nousevat

ratkaiseviksi tekijoiksi.

Teknologian rooli tassa yhtaldssa on toimia mahdollistajana, mutta se ei yksindan takaa
arvonluontia tai syvaa kumppanuutta. Vaikka SaaS-malli perustuu digitaaliseen jakeluun
ja teknologiaan, niin Rysselin ja muiden (2004, s. 203) mukaan informaatioteknologian
hyddyntaminen liikesuhteissa ei automaattisesti luo lisdarvoa ilman luottamusta ja sitou-
tumista. Heidan mukaansa teknologia voi tehostaa vuorovaikutusta, mutta arvonluonti
on pohjimmiltaan riippuvaista suhteen ilmapiirista ja laadusta. Kun osapuolet luottavat
toisiinsa ja ovat sitoutuneita yhteisiin tavoitteisiin, teknologia voi toimia alustana, joka
syventda yhteistyota ja mahdollistaa tehokkaamman prosessien integraation. Talldin

kumppanuus ei perustu vain sopimustekniseen suoritteeseen tai
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jarjestelmdintegraatioon, vaan jatkuvaan molemminpuoliseen arvonluontiin, jossa tek-

nologia ja inhimillinen vuorovaikutus tukevat toisiaan.

Naiden edelld esitettyjen ndakokulmien valossa on selvda, ettd menestyva kumppanuus
B2B-SaaS-kontekstissa ei ole staattinen tila, vaan dynaaminen prosessi, joka vaatii jatku-
vaa yllapitoa ja kehittamista. Vargon ja Luschin (2007, s. 8) mukaan palvelukeskeinen na-
kemys on luonnostaan suhdekeskeinen, mika tarkoittaa taas sita, ettd arvo luodaan aina
vuorovaikutuksessa eika yksipuolisena toimituksena. Vaikka digitaaliset alustat ja tekno-
logia tarjoavat tehokkaat raamit toiminnalle, suhteen todellinen arvo realisoituu vasta
silloin, kun osapuolet ymmartavat syvallisesti oman paikkansa ja roolinsa tassa arvon-
luonnin ketjussa. Ryssel ja muut (2004, s. 204) varoittavatkin artikkelissaan, ettad pelkka
teknologian olemassaolo ei takaa arvonluontia, vaan se edellyttda luottamusta ja sitou-
tumista yhteisiin toimintatapoihin. Pelkka halu yhteisty6hon tai tekninen yhteensopi-
vuus eivat siis riitd, jos toimijoiden odotukset ja kdytanndn toimet eivat kohtaa. Jotta
kumppanuus voi kehittya strategiseksi voimavaraksi ja tuottaa edelld kuvattua lisdarvoa,
on valttamatonta siirtyd abstraktista yhteistydn ihanteesta kohti konkreettista tyonjakoa.
Tama edellyttaa sen tarkastelua, ettd miten paamiehen ja kumppanin valiset tehtavat on

madritelty ja miten ne jasentyvat osaksi paivittdista liiketoimintaa.

2.3.1 Paamiehen ja kumppanin roolit ja vastuut

SaaS-liiketoiminnan kumppanuusmalleissa paamiehen ja kumppanin roolit eivat asetu
perinteiseen hierarkkiseen asetelmaan, vaan ne muotoutuvat verkostomaiseksi kokonai-
suudeksi, jota pddmies johtaa. Nambisan ja Sawhney (2011, s. 41) kuvaavat paamiehen
roolia "keskusyrityksend" tai "orkestroijana", joka maarittelee innovaatioarkkitehtuurin
ja tarjoaa alustan, jonka paalle taas kumppanit rakentavat omia ratkaisujaan. Tassa ase-
telmassa paamiehen strateginen rooli on toimia alustajohtajana, joka keskittyy ydintek-
nologian kehittamiseen ja tdman ekosysteemin vakauden yllapitdmiseen. Kumppanit sen
sijaan toimivat taman alustan laajentajina tai hyddyntajina. Sarker ja muut (2012, s. 323)

syventdvdt tata ndkemystd resurssiperustaisen tarkastelun kautta. Pddamies tuo
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yhteistydhon "sisdltd ulospdin" suuntautuvia resursseja. Naditd ovat esimerkiksi vahva
brandi, teknologinen alusta ja taloudellinen vakaus. Kumppanin rooli puolestaan on
tuoda poytdan "ulkoa sisdanpadin" suuntautuvia resursseja, kuten esimerkiksi syvallista
asiakasymmarrystd, toimialakohtaista osaamista ja olemassa olevia asiakassuhteita. Ar-
vonluonti perustuu nimenomaan nadiden erilaisten, mutta toisiaan tdydentdvien roolien
saumattomaan yhteensovittamiseen. Talldin kumppani ei ole vain passiivinen jalleen-

myyjad, vaan aktiivinen arvonluoja, joka tuo palvelun lahemmas asiakkaan arkea.

Kaytannon tasolla nama strategiset roolit jalkautetaan konkreettiseksi tyonjaoksi, jossa
madritellaan, kuka vastaa mistdkin jakelukanavan funktiosta. Frazier (1999, s. 235) koros-
taa artikkelissaan, etta kanavan toiminnot voidaan jakaa osapuolten kesken monella eri
tavalla riippuen heidan kyvykkyyksistaan. SaaS-kontekstissa tama vastuunjako noudattaa
usein kaavaa, jossa paamies vastaa skaalautuvista elementeista ja kumppani asiakaskoh-
taisesta soveltamisesta. Tyrvdinen ja Selin (2011, s. 10) toteavat artikkelissaan, etta pal-
veluntarjoaja vastaa tyypillisesti itse ohjelmiston ytimesta, ylldpidosta ja tietoturvasta.
Sen sijaan kumppanit ottavat vastuun niin sanotusti palvelun toimittamisesta ja seka itse
asiakassuhteesta. Tama tyonjako ei kuitenkaan ole aina ndin selkea. Sarker ja muut (2012,
s. 325) huomauttavat omassa artikkelissaan, ettd syvemmissa kumppanuuksissa vastuut
voivat limittya. Kumppanit saattavat osallistua tuotekehitykseen antamalla palautetta tai
rakentamalla omia lisdosiaan, ja toisaalta paamies saattaa osallistua suoraan suurimpien
asiakkuuksien myyntityohon. Jotta tallainen dynaaminen vastuunjako ei johda konfliktei-
hin tai paadllekkdiseen tyohon, se vaatii selkeitd pelisdadntdja ja jatkuvaa koordinaatiota

osapuolten valilla.

2.3.2 Kumppanuussuhteen laatu

Kumppanuussuhteen laatu on ylatason kasite, joka kuvaa asiakkaan ja toimittajan valisen
suhteen syvyytta ja kestavyytta. Crosby ja muut (1990) lanseerasivat artikkelissaan ter-
min alun perin kuvaamaan tilannetta, jossa asiakas voi luottaa palveluntarjoajan rehelli-

syyteen ja kykyyn suoriutua tehtdvistddn my0Os tulevaisuudessa. Erityisesti
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monimutkaisten ja aineettomien palveluiden kontekstissa, jossa asiakas ei voi taysin etu-
kdteen arvioida tuotteen toimivuutta, suhteen laatu toimii keskeisena epavarmuutta va-
hentdvana tekijana. Kun suhteen laatu on korkea, kumppani kokee, ettd paamies ei aino-
astaan toimita sovittua teknologiaa, vaan toimii aktiivisesti kumppanin pitkdn aikavalin

etujen mukaisesti.

Akateemisessa aikaisemmassa kirjallisuudessa on vallalla vahva konsensus siita, etta suh-
teen laatu ei ole yksittdinen muuttuja, vaan se rakentuu useammasta ulottuvuudesta.
Morgan ja Hunt (1994, s. 22) esittdvat vaikutusvaltaisessa "sitoutumis-luottamus-teo-
riassaan", ettd onnistunut suhdemarkkinointi vaatii toteutuakseen nimenomaan kahta
avaintekijaa, eli luottamusta ja sitoutumista. Heidan mukaansa nama kaksi tekijaa erot-
tavat aidosti tuottavat kumppanuudet niistd, jotka ovat vain transaktioihin perustuvia tai
epdonnistumaan tuomittuja. Luottamus maaritelldan uskona toisen osapuolen luotetta-
vuuteen ja suoraselkdisyyteen, kun taas sitoutuminen tarkoittaa osapuolen halua yllapi-
taa arvokkaaksi koettua suhdetta ja tehda toitd sen jatkuvuuden eteen (Morgan & Hunt,
1994, s. 23). SaaS-liiketoiminnassa tama tarkoittaa sitd, ettd kumppani on valmis inves-
toimaan esimerkiksi henkilostonsa kouluttamiseen paamiehen teknologiaan vain, jos

han luottaa paamiehen strategiaan.

Ndiden kahden ydintekijan rinnalla tyytyvaisyys ndhdaan usein kolmantena ulottuvuu-
tena. Siind missa luottamus on suuntautunut tulevaisuuteen ja uskoon kumppanin tule-
vasta kayttaytymisestd, tyytyvaisyys on emotionaalinen reaktio, joka pohjautuu aiempiin
kokemuksiin ja vuorovaikutukseen. Palmatierin ja muiden (2006, s. 138) mukaan tyyty-
vaisyys, luottamus ja sitoutuminen ovatkin toisiinsa kietoutuneita. Korkea tyytyvaisyys
aiempiin kohtaamisiin rakentaa luottamusta, mika puolestaan on edellytys pitkdjantei-
selle sitoutumiselle. Kuitenkin pelkka tyytyvaisyys ei yksindan takaa suhteen jatkuvuutta,
jos luottamus tulevaan puuttuu. Ulagan ja Eggertin (2006, s. 128) havaintojen mukaan
strategisissa liikesuhteissa onkin oleellista ymmartaa, etta vaikka kustannustehokkuus
voi luoda tyytyvaisyyttd, vasta suhteen tuottama ylivoimainen arvo ja luottamus synnyt-

tavat sellaista sitoutumista, joka kestaa kilpailijoiden hintapaineet.
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2.4 Jakelukanavarakenteen vaikutus kumppanuussuhteeseen

Edellisissa luvuissa on kasitelty erikseen jakelukanavia ja kumppanuussuhteen laatuteki-
joita. Nama kaksi kokonaisuutta eivat kuitenkaan ole erillisia taman tutkimuksen kan-
nalta, vaan ne ovat erottamattomasti sidoksissa toisiinsa. Taman tutkimuksenkin ulko-
puolella ndma kaksi kokonaisuutta nivoutuvat tiukasti yhteen. Valittu jakelukanavara-
kenne luo ne raamit ja sen toimintaympariston, jossa kumppanuussuhde elda ja kehittyy.
Frazier (1999, s. 226) toteaa artikkelissaan, etta kanavien organisointi ja johtaminen ovat
kolikon kaksi puolta. Yrityksen tekemat rakenteelliset paatdkset maarittavat vaistamatta
sitd, millaista vuorovaikutusta, kontrollia ja hallintaa suhde edellyttda toimiakseen te-

hokkaasti.

SaaS-liiketoiminnassa tama yhteys korostuu erityiselld tavalla. Koska fyysista tuotetta ei
siirretd, kanavan rakenne maarittaa ensisijaisesti sen, miten tieto, arvo ja luottamus vir-
taavat paamiehelta loppuasiakkaalle ja takaisin. Morganin ja Huntin (1994, s. 22) sitou-
tumis-luottamus-teorian mukaan suhteen onnistuminen riippuu siitd, miten hyvin osa-
puolet pystyvat rakentamaan keskindista luottamusta ja sitoutumista. Kanavarakenne voi
toimia tassa joko mahdollistajana tai hidasteena. Esimerkiksi suorassa kumppanuudessa
vuorovaikutus on valitonta, kun taas moniportaisessa mallissa valikddet voivat luoda
etdisyyttd, joka haastaa luottamuksen syntymisen. Palmatier ja muut (2006, s. 136) huo-
mauttavatkin meta-analyysissdaan, ettda kanavakonteksti toimii merkittavana moderaat-
torina. Se vaikuttaa siihen, kuinka tehokkaasti erilaiset suhteenhallintakeinot kdaantyvat
taloudelliseksi tulokseksi ja koetuksi laaduksi. Tassa luvussa syvennytadnkin viela siihen,
miten nama rakenteelliset valinnat konkreettisesti vaikuttavat kumppanuussuhteeseen.

Tama luo perustaa empiiriselle osalle, jossa varsinaista tutkimusta tehdaan.

2.4.1 Paamies-agenttisuhde jakelukanavissa

Jakelukanavien tietynlaista dynamiikkaa ja niissa vaistamatta ilmenevia jannitteita voi-

daan jdsennelld paamies-agenttiteorian avulla. Markkinoinnin kontekstissa tdama
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asetelma syntyy esimerkiksi taman tutkimuksen kontekstissa SaaS-palveluntarjoajan de-
legoidessa myynti- tai palvelutehtavia itsendiselle kumppanille. Tassa suhteessa palve-
luntarjoaja on paamies ja kumppani on agentti. Bergen ja muut (1992, s. 1) huomautta-
vat artikkelissaan, ettd tallaiset suhteet ovat valttamattomia resurssien rajallisuuden
vuoksi, mutta niihin sisaltyy kaksi rakenteellista ongelmaa. Nama ovat tavoitteiden eroa-
vaisuudet ja tiedon epasymmetria. Osapuolten intressit eivat laheskdaan aina kohtaa.
Kumppani voi esimerkiksi priorisoida lyhyen aikavalin komissioita paamiehen toivoman
pitkan aikavalin asiakkuuden kehittamisen sijaan. Tama tiedollinen epatasapaino luo
pohjan kahdelle merkittavalle riskille, joita Bergen ja muut (1992, s. 2) kutsuvat katke-
tyksi tiedoksi ja katketyksi toiminnaksi. Katketty tieto ilmenee vaaran valinnan risking,
jolloin paamies ei voi varmistua kumppanin todellisista kyvykkyyksistd ennen sopimusta.
Katketty toiminta puolestaan viittaa tilanteeseen, jossa kumppani voi valvonnan puut-
teessa toimia opportunistisesti tai vahentda panostustaan, jos kokee sen itselleen edul-

liseksi.

Nadiden riskien hallitsemiseksi ja kanavan toimivuuden takaamiseksi paamies tarvitsee
tehokkaita koordinaatiomekanismeja. Celly ja Frazier (1996, s. 200-201) erottelevat
nama toimet tulospohjaiseen ja kayttaytymispohjaiseen koordinaatioon. Tulospohjai-
sessa mallissa pdamies asettaa kumppanille selkedt numeeriset tavoitteet, ja palkitsee
niiden saavuttamisesta, jattdaen keinot kumppanin valittavaksi. Kayttaytymispohjainen
ohjaus puolestaan pureutuu syvemmalle prosessiin, jolloin paamies pyrkii vaikuttamaan
esimerkiksi myyntitapoihin tai palveluprosesseihin. Erityisesti SaaS-liiketoiminnassa,
jossa markkinat ovat usein epdvakaat ja tulosten syy-yhteydet vaikeasti todennettavissa,
pelkka tulosjohtaminen voi Cellyn ja Frazierin (1996, s. 207) mukaan johtaa osaoptimoin-
tiin. Siksi kestava paamies-agenttisuhde edellyttaa usein molempien ohjausmallien yh-
distamista seka luottamuksen rakentamista, jotta osapuolten erisuuntaiset tavoitteet

saadaan sovitettua yhteen pitkalla aikavalilla.
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2.4.2 Kanavarakenteen vaikutus kumppanuussuhteen laatuun

Erilaiset jakelukanavarakenteet luovat vadistamatta erilaisen perustan kumppanuussuh-
teen kehittymiselle, silla ne maarittelevat osapuolten valisen fyysisen ja organisatorisen
etdisyyden. Suorassa kumppanimallissa, jossa SaaS-palveluntarjoaja on suoraan yhtey-
dessa kumppaniin, tama etdisyys on tyypillisesti lyhyt. Tama mahdollistaa tiiviin vuoro-
vaikutuksen. Kun kanavaan lisdtadn portaita, etdisyys paamiehen ja asiakasrajapinnassa
toimivan kumppanin valilld kasvaa. Frazier (1999, s. 232) tuo artikkelissaan esille, etta
monimutkaisemmissa kanavarakenteissa informaation kulku hidastuu ja riski strategis-
ten viestien vaadristymiselle kasvaa. Tama rakenteellinen etdisyys luo haasteen erityisesti
SaaS-liiketoiminnassa, jossa arvonluonti perustuu jatkuvaan ja ajantasaiseen tietoon

tuotteen kehityksesta ja asiakastarpeista.

Etdisyyden kasvu heijastuu suoraan luottamuksen rakentumiseen, joka on yksi kumppa-
nuussuhteen laadun kulmakivistd. Morganin ja Huntin (1994, s. 25) sitoutumis-luotta-
mus-teorian mukaan avoin ja oikea-aikainen kommunikaatio on keskeinen edellytys luot-
tamuksen synnylle. Moniportaisessa rakenteessa, jossa suora yhteys puuttuu, syntyy hel-
posti Bergenin ja muiden (1992, s. 2) kuvaama informaatioepdasymmetria. Paamies ei siis
tiedd, mita kentalla tapahtuu ja kumppani ei taas tunne pdaamiehen tavoitteita. Tama
tietovaje voi johtaa epadilyksiin toisen osapuolen motiiveista ja heikentaa koettua luotta-

musta, mikali sitd ei kompensoida tehokkailla johtamismalleilla ja lapindkyvyydella.

Kanavarakenne toimii myds merkittavana moderaattorina sille, miten sitoutuminen suh-
teeseen muodostuu ja miten tehokkaita erilaiset suhteenhallintakeinot ovat. Palmatierin
jamuiden (2006, s. 149) meta-analyysi osoittaa, etta suhdemarkkinoinnin keinot purevat
eri tavoin riippuen kanavan luonteesta. Tilanteissa, joissa tuote tai palvelu on monimut-
kainen ja vaatii paljon raataldintia, niin henkilokohtaiset suhteet ja suora tuki korostuvat
sitoutumisen ajureina. Jos kanavarakenne estda taman suoran tuen, kumppanin sitoutu-
minen saattaa kohdistua paamiehen sijasta valikdteen. Tama voi heikentda paamiehen

brandiuskollisuutta ja kontrollia asiakaskokemuksesta.
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On kuitenkin tarkedaa ymmartaa, ettei etdisyys itsessaan automaattisesti tuhoa suhteen
laatua, vaan kyse on siitd, miten rakennetta johdetaan. Frazier (1999, s. 230) painottaa
artikkelissaan juuri sitd, etta konfliktit kanavissa kumpuavat usein epaselvista rooleista
tai tavoitteiden ristiriidoista, joita vaarin valittu rakenne voi pahentaa. Moniportaisessa
mallissa roolit voivat itse asiassa olla selkedmpia, jos jakelija hoitaa rutiinit ja logistiikan,
jolloin paamies voi keskittya strategiseen tukeen. Olennaista on, ettd valittu kanavara-
kenne ja siind kdytettavat koordinaatiomekanismit tukevat molempien osapuolten ta-

voitteita ja vahentdvat koettua epavarmuutta.

2.5 Katsaus Nexetic Oy:n liiketoimintaymparistoon

Tutkimuksen toimeksiantajayritys operoi kansainvalisesti voimakkaasti kasvavalla SaaS-
varmuuskopioinnin toimialalla. Markkinan kasvua ja kehitystda maarittaa ensisijaisesti or-
ganisaatioiden nopea siirtyminen pilvipohjaisiin tyoskentelyalustoihin, joita ovat esimer-
kiksi Microsoft 365 -ymparistd. Vaikka pilvipalveluiden kayttd on arkipadivdistynyt, mark-
kinassa vallitsee edelleen merkittdva harha. Monet organisaatiot nimittdin olettavat vir-
heellisesti, etta pilvipalveluntarjoaja huolehtii automaattisesti datan palautettavuudesta
kaikissa tilanteissa (Kerscher, 2025). Alan keskeinen toimintaperiaate on kuitenkin niin
kutsuttu jaetun vastuun malli. Esimerkiksi Microsoft (n.d.) maarittelee yksiselitteisesti,
ettd palveluntarjoaja vastaa infrastruktuuristaan ja sen toimivuudesta, kun taas vastuu
itse datan hallinnasta ja suojauksesta jaa aina asiakkaalle. Tama rakenteellinen vastuun-
jako luo kysynnan kolmannen osapuolen varmuuskopiointiratkaisuille, joiden markkinan
ennustetaan kasvavan ldhes 10 prosentin vuosivauhtia vuosina 2024-2030 (Intel Market

Research, 2025).

Liiketoimintaymparistéa muokkaavat voimakkaasti myos kiristyva saantely ja kybertur-
vallisuusvaatimukset, jotka toimivat ajureina erityisesti eurooppalaisille toimijoille. Eu-
roopan unionin uusi NIS2-direktiivi, joka tuli Suomessa voimaan kansallisena lainsaadan-
tonad vuonna 2024, asettaa entistd tiukempia vaatimuksia kriittisten toimialojen yrityk-

sille huolehtia liiketoiminnan jatkuvuudesta ja toimitusketjun turvallisuudesta (DNA Qyj,
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2024). Direktiivi ei koske vain suuryrityksia, vaan se heijastuu toimitusketjuvaatimusten
kautta my0s pk-sektoriin, velvoittaen yrityksid varmistamaan datansa palautettavuuden
kyberhdiridtilanteissa (OpenKRITIS, n.d.). Samaan aikaan tietosuojavaatimukset, eli
GDPR ovat nostaneet datasuvereniteetin keskeiseksi valintakriteeriksi. Organisaatiot
ovat yha varovaisempia siirtdmaan dataansa Euroopan talousalueen ulkopuolelle, mika
luo kilpailuetua toimijoille, jotka pystyvat takaamaan datan sdilytyksen EU:n sisalla (Ditt-

mar & Indrenius, 2025).

Asiakaskayttaytymisessa on havaittavissa selkea trendi, jossa IT-palveluiden hankinta siir-
tyy yha enemman transaktiopohjaisesta ostamisesta kohti palvelullistamista. Yha use-
ampi pk-yritys ulkoistaa IT-infrastruktuurinsa hallinnan kumppaneille sen sijaan, etta yl-
|apitdisi omaa IT-osastoa. Tama kehitys muuttaa ohjelmistoyhtididen jakelulogiikkaa ra-
justi. Loppuasiakas ei useinkaan enda valitse yksittdista teknologiaa, vaan luottaa kump-
panin suositukseen ja palvelukokonaisuuteen (Zylo, 2025). Tassa markkinaymparistdssa
ohjelmistotoimittajan menestys ei riipu pelkdstaan tuotteen teknisesta ylivertaisuudesta,
vaan kyvysta integroitua saumattomaksi osaksi kumppanin palvelutarjoamaa ja liiketoi-

mintaprosesseja.

Kilpailun kiristyessa pelkka tekninen kyvykkyys ei enda riita erottautumistekijaksi, silla
monet SaaS-varmuuskopiointiratkaisut ovat ominaisuuksiltaan lahentyneet toisiaan.
Tassa ymparistossa jakelukumppanit toimivat merkittavina portinvartijoina. He valitsevat
monista tarjolla olevista teknologioista vain muutaman, jotka ottavat osaksi omaa palve-
luportfoliotaan (Zylo, 2025). Kumppanin valintakriteereissa painottuvat yha enemman
teknologian ohella liiketoiminnallinen helppous. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi lasku-
tuksen automaatio, teknisen tuen saatavuus ja myynnin jatkuva tuki. Nexeticille ja muille
toimijoille tama tarkoittaa sita, etta kilpailua ei kdyda vain loppuasiakkaan lompakosta,
vaan ensisijaisesti kumppanin huomiosta ja sitoutumisesta. Menestyminen edellyttaa
sitd, etta palveluntarjoaja pystyy osoittamaan konkreettista lisdarvoa kumppanin omalle
liiketoiminnalle, esimerkiksi parantamalla tdman katetta tai vahentamalla manuaalista

tyota.
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Huomautuksena mainittakoon, etta osa tassa luvussa esitetyista toimialaa koskevista ha-
vainnoista perustuu tutkijan omaan asiantuntemukseen ja kokemukseen tyoskentelysta
kohdeyrityksen palveluksessa. Tata taustatietoa on hyddynnetty erityisesti markkinan

hiljaisten signaalien ja kumppanikentdan dynamiikan tunnistamisessa.

2.6 Yhteenveto teoreettisesta viitekehyksesta

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu kolmen keskeisen kokonaisuuden
ympdrille, eli SaaS-liiketoiminnan palvelukeskeiselle luonteelle, jakelukanavien raken-
teellisille valinnoille sekd kumppanuussuhteen laadulle. SaaS-liiketoiminnassa arvo ei
synny yksittdisesta transaktiosta, vaan jatkuvasta palvelusta ja vuorovaikutuksesta. Tassa
ymparistdssa kumppanuus ei ole vain tuotteen siirtamista valikdden kautta loppuasiak-
kaalle, vaan prosessi, jossa arvoa luodaan yhdessa. Paamiehen rooli on toimia alustan ja
teknologian mahdollistajana, kun taas kumppani tuo yhtaloén asiakasymmarryksen ja

paikallisen palvelun.

Jakelukanavarakenne luo ne fyysiset ja organisatoriset puitteet, joissa tama yhteistyo ta-
pahtuu. Tutkimuksessa tunnistetut rakenteet eroavat toisistaan siind, kuinka monta vali-
katta padamiehen ja kumppanin valilla on. Teoria osoittaa, etta pdamiehen ja agentin va-
lilld vallitsee luontainen jannite, joka kumpuaa tavoitteiden eroavaisuuksista ja tiedon
epasymmetriasta. Mita moniportaisempi kanavarakenne on, sita suuremmaksi kasvaa
rakenteellinen etdisyys, mika lisaa riskia vaarinymmarryksille ja vaikeuttaa yhteisten ta-

voitteiden saavuttamista.

Viitekehyksen ytimessa ja tavoiteltuna lopputulemana on kumppanuussuhteen laatu,
jota tdssa tutkimuksessa tarkastellaan nimenomaan kumppanin kokemuksen kautta.
Suhteen laatu rakentuu kolmesta toisiinsa kietoutuneesta ulottuvuudesta, eli luottamuk-
sesta, sitoutumisesta ja tyytyvadisyydestda. Nama tekijat eivat ole vain pehmeita arvoja,

vaan liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta kriittisia edellytyksia. Luottamus vahentaa
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koettua epavarmuutta, tyytyvaisyys lujittaa yhteisty6ta ja sitoutuminen varmistaa, etta

kumppani on valmis investoimaan suhteeseen pitkalla aikavalilla.

Teoreettinen synteesi osoittaa, ettad valittu kanavarakenne toimii merkittdvana tausta-
muuttujana sille, millaiset edellytykset laadukkaan kumppanuussuhteen syntymiselle on
olemassa. Rakenteellinen etdisyys voi vaikeuttaa luottamuksen syntymista ja heikentaa
sitoutumista, mikali sitda ei kompensoida tehokkailla johtamismekanismeilla, avoimella
kommunikaatiolla ja selkedlld tydnjaolla. Tutkimuksen empiirisessa osassa tata viiteke-
hysta hyodynnetdaan analysoitaessa, miten toimeksiantajayrityksen kumppanit kokevat
kumppanuussuhteen eri kanavarakenteissa ja miten paamies-agenttisuhteen haasteet
ilmenevat kdytannon liiketoiminnassa. Kuvio 2 havainnollistaa tutkimuksen teoreettisen

viitekehyksen.

MONIPORTAINEN VERKOSTO

Suuri rakenteellinen etaisyys, haasteet tavoitteiden kohdistamisessa

JAKELIJAVETOINEN MALLI

Maltillinen rakenteelli it kumppanin tukeman
- s Myynnin dynamiikka
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KUMPPANUUSSUHTEEN
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1. Luottamus
2. Sitoutuminen
3. Tyytyvaisyys

Suhteen kestéavyyden peruskivet
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NS < /
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TAUSTAMUUTTUJAT
» SaaS-liiketoiminta — Jatkuva palvelusuhde — Arvon yhteisluonti
+ Pdamies-agenttisuhteen dynamiikka - Tiedon epasymmetria - Tavoitteiden ristiriidat

Kuvio 2. Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto
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3 Metodologia

Tassa luvussa esitellddan ja perustellaan tutkimuksen empiirisen osion toteuttamiseksi
tehdyt metodologiset valinnat. Luvun tarkoituksena on antaa lukijalle selkea kuva siit3,
miten tutkimus on kdytdanndssa toteutettu aina tutkimusotteen valinnasta keratyn ai-
neiston analysointiin ja tulosten arviointiin saakka. Koska tutkimuksen keskitssa ovat ih-
misten valiset suhteet ja subjektiiviset kokemukset, menetelmien huolellinen kuvaami-

nen on ensiarvoisen tarkeaa tutkimuksen uskottavuuden kannalta.

Luku etenee johdonmukaisesti tutkimusprosessin vaiheiden mukaisesti. Aluksi kasitel-
ladn tutkimuksen lahestymistapaa ja perustellaan laadullisen tutkimusotteen seka ab-
duktiivisen paattelyn soveltuvuus taman tutkimusongelman ratkaisemiseen. Taman jal-
keen kuvataan yksityiskohtaisesti tutkimusaineiston kerdaaminen, joka on toteutettu tee-
mahaastatteluina toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n eri jakelukanavissa toimiville kump-
paneille. Taman jdlkeen syvennytddn aineiston analysointimenetelmiin ja avataan,
kuinka aineisto on kasitelty ja teemoitettu laadullisen sisdllénanalyysin keinoin. Lopuksi
arvioidaan kriittisesti koko tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta seka pohditaan tut-

kijan oman position vaikutusta tutkimusprosessiin.

3.1 Tutkimuksen metodologiset valinnat

Taman tutkimuksen lahestymistavaksi on valittu laadullinen tutkimusote. Tutkimuksen
kohteena ovat toimeksiantajayritys Nexetic Oy:n kumppanien subjektiiviset kokemukset,
heidan ndakemyksensa ja heidan kokemansa kumppanuussuhteen laadusta eri jakeluka-
navarakenteissa. Koska nama ilmiot perustuvat ihmisten valiseen vuorovaikutukseen,
asenteisiin ja tulkintoihin, niitd on haastavaa tavoittaa tai mitata luotettavasti pelkilla
maarallisilla mittareilla. Laadullinen tutkimus mahdollistaa ilmididen syvallisen ymmar-
tamisen ja on erityisen perusteltu valinta silloin, kun tutkimuksen tavoitteena on vastata
kysymyksiin "miten" ja "miksi" tutkittavat ilmiot tapahtuvat ja millaisia merkityksia niille

annetaan (Eriksson & Kovalainen, 2016 s. 27). Kumppanuussuhteen rakennuspalikoita
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on tassa tutkimuskontekstissa tarkoituksenmukaisinta tutkia nimenomaan laadullisesti,
jotta ymmarretdaan ne moninaiset mekanismit ja syy-seuraussuhteet, jotka vaikuttavat

kanavarakenteiden pintatason taustalla.

Tutkimus on tapaustutkimus. Tapaustutkimukselle on ominaista, etta siina tarkastellaan
intensiivisesti ja syvallisesti tiettya rajattua ilmi6ta sen todellisessa ymparistdssa. Dubois
ja Gadden (2002, s. 554) mukaan ilmion ja sen kontekstin valinen vuorovaikutus ymmar-
retaankin usein parhaiten juuri syvallisten tapaustutkimusten avulla. Tassa tutkimuk-
sessa tapauksena toimii yksi tietty yritys, Nexetic Oy, seka sen ymparille rakentuva mo-
ninainen jakelukanavaverkosto. Tutkimuksen tavoitteena ei ole tilastollinen yleistetta-
Vyys, vaan saavuttaa syvallinen ymmarrys kumppanuussuhteista nimenomaan tassa ky-
seisessa liiketoimintakontekstissa. Kuten Dubois ja Gadde (2002, s. 558) artikkelissaan
toteavat, silloin kun tutkimusongelma suuntautuu monimutkaisten rakenteiden ja toisis-
taan riippuvaisten muuttujien analysointiin, on usein tuloksekkaampaa syventya yhteen
tapaukseen kuin pyrkia lisdadmaan tutkittavien tapausten maaraa. Yhden tapauksen tut-
kiminen mahdollistaa ilmidon ymmartamisen laajuuden sijasta syvyyssuunnassa. Tapaus-
tutkimus onkin ihanteellinen tutkimusstrategia silloin, kun tavoitteena on ymmartaa sy-
vallisesti yksittdisen ympadriston sisdista dynamiikkaa ja rakentaa uutta teoriaa ennestdan

vahan tutkituista ilmidista (Eisenhardt, 1989, s. 534, 548).

Tutkimuksen paattelylogiikkana sovelletaan abduktiivista lahestymistapaa. Abduktiivi-
nen ote eroaa puhtaasta induktiosta ja deduktiosta siina, etta teorian ja empirian valilla
kdydaan jatkuvaa, vastavuoroista vuoropuhelua. Prosessin ytimessa on jatkuva edesta-
kainen liike teorian ja empiiristen havaintojen valilla, jolloin tavoitteena on saavuttaa
mahdollisimman hyva yhteensopivuus ja vastaavuus ndiden kahden eri maailman kesken
(Dubois & Gadde, 2002, s. 555-556). Toisin kuin puhtaassa induktiossa, abduktiivisessa
analyysissa korostuu tutkijan luova paattelyprosessi, jossa yllattavien empiiristen havain-
tojen pohjalta pyritddn tuottamaan uusia hypoteeseja ja teoreettisia oivalluksia (Tim-

mermans & Tavory, 2012, s. 170).
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Kaytdannossa abduktiivinen ldahestymistapa tarkoittaa sitd, etta tutkijalla on tutkimusta
aloittaessaan etukateen muodostettu teoreettinen viitekehys, joka ohjaa empiirisen ai-
neiston keraamista. Viitekehys ei kuitenkaan ole kiveen hakattu, vaan se on luonteeltaan
tiukka mutta kehittyva, mika jattaa aidosti tilaa aineistosta nouseville uusille 16yddksille
(Dubois & Gadde, 2002, s. 558). Empiiriset havainnot voivat nostaa esiin uusia, ennalta-
arvaamattomia ulottuvuuksia kumppanuussuhteista, jotka vuorostaan ohjaavat tutkijaa
palaamaan teoriaan ja tdydentdmaan sitd uusilla kasitteillda (Dubois & Gadde, 2002, s.
555). Tama lahestymistapa on poikkeuksellisen hedelmallinen silloin, kun tutkijan tavoit-
teena on I6ytaa uusia asioita, muuttujia ja suhteita. Abduktiivisuus mahdollistaakin ole-
massa olevien teorioiden jatkokehittamisen ja tarkentamisen tutkittavan tapauksen va-

lossa (Dubois & Gadde, 2002, s. 559).

3.2 Aineiston keraaminen

Taman tutkimuksen ensisijaisena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastat-
telua. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jolle on ominaista,
ettd haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille haastateltaville samat, mutta
strukturoidulle lomakehaastattelulle tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jarjestys
puuttuvat (Hirsjarvi & Hurme, 2022). Menetelma valittiin, koska se vapauttaa haastatte-
lutilanteen tiukasta rakenteesta ja tuo esiin tutkittavien oman danen, mahdollistaen hei-
dan eldamysmaailmansa ja asioille antamiensa merkitysten syvallisen tarkastelun (Hirs-
jarvi & Hurme, 2022). Haastattelurunko rakennettiin suoraan tutkimuksen toisessa lu-
vussa esitellyn teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Haastattelut etenivat neljan paatee-
man varassa, jotka olivat taustatiedot, jakelukanavarakenne ja tydnjako, yhteistyon dy-

namiikka seka kumppanuussuhteen laatu.

Haastateltavien valinnassa hyddynnettiin harkinnanvaraista otantaa (Puusa ja muut,
2020). Tama tarkoittaa, ettd haastateltavia ei valittu satunnaisesti, vaan tutkimukseen
valikoitiin tarkoituksenmukaisesti sellaisia avainhenkil6ita, joilla on suoraa paatantaval-

taa ja kdytannon kokemusta Nexetic Oy:n kumppanuudesta. Tutkimusta varten
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haastateltiin yhteensa 12 henkil6a. Tutkimuksen vertailuasetelman mahdollistamiseksi
haastateltavat jaettiin tasaisesti tutkittavien kolmen jakelukanavarakenteen kesken siten,
ettd jokaisesta kanavasta valittiin nelja edustajaa. Valikoidut jakelukanavarakenteet oli-
vat suora kumppanuus, jakelijavetoinen malli sekda moniportainen verkosto. Moniportai-
sella verkostolla tarkoitetaan toimeksiantajayrityksen jakelukanavaa, jossa toimeksianta-
jan ja kumppanin valissa on kaksitasoinen kumppani. Tarkemmat tiedot haastateltavista,

organisaatioista ja itse haastatteluista on koottu taulukkoon 1.

Kokemus

organisaatiossa Lilkevaihto  |Henkilostomaara /

EEHERE Tyonimike (Titteli) (il €/ 2024] 2004

Organisaation toimiala Haastattelutapa

(vuotta)

Suora kumppanuus (A-D)

A Senior Sales Manager 4 [T-tuki ja -ylldpito 29 20 Nexetic toimistolla  40min
B Sales Director 3 [T-konsultointi, IT palvelut 115,7 653 Microsoft Teams ~ 41min
C Dlred&ru?tfigg]:élgrel and 4 Liikkeenjohdon konsultointi 3208 90 Microsoft Teams ~ 43min
D Sales Manager Internet-palvelut 16 37 Microsoft Teams ~ 48min

Jakelijavetoinen malli (E-H)
E Account Manager 6 Liikkeenjohdon konsultointi 8,8 44 Microsoft Teams ~ 34min
F Modern Workplace Lead 5 [T-palvelut 32 19 Microsoft Teams ~ 52min
G Product Manager 7 ICT-palvelut 79,2 403 Microsoft Teams ~ 44min
H Yrittdja 12 IT-konsultointi, IT-palvelut 16 5 Microsoft Teams ~ 50min
Moniportainen verkosto (I-L)
| Sales Director 4 IT-konsultointi, IT-palvelut 85 297 Microsoft Teams ~ 36min
J Director 4 [T-konsultointi, IT-palvelut 133 368 Microsoft Teams ~ 50min
K Dlrectgg\?glg)%ggglness 1 [T-palvelut 34 19 Microsoft Teams ~ 44min
L Sales Director 25 Sovellukset ja ohjelmistot 1,5 12 Microsoft Teams ~ 38min

Taulukko 1. Kooste haastatteluista

Haastattelut toteutettiin ajanjaksolla 5.—13. maaliskuuta 2026. Yhteensa 12 haastatte-
lusta 11 jarjestettiin etdyhteyksin Microsoft Teams -sovelluksen valitykselld, ja yksi haas-
tattelu toteutettiin kasvotusten. Yksittdisen haastattelun kesto vaihteli noin 40 ja 60 mi-
nuutin valilla. Koska tydskentelen toimeksiantajayrityksen palveluksessa, haastatteluti-
lanteissa kiinnitin erityista huomiota luottamuksellisen ja avoimen ilmapiirin rakentami-
seen. Painotin haastateltaville ehdotonta anonymiteettida ja rohkaisin heitda tuomaan
esiin myos kriittisia nakemyksia yhteistyon haasteista, jotta kerattdva aineisto vastaisi
mahdollisimman todenmukaisesti heiddan subjektiivista kokemustaan kumppanuussuh-

teen tilasta.
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Kaikki 12 haastattelua nauhoitettiin haastateltavien luvalla, jotta pystyin haastatteluti-
lanteessa keskittymaan tdysipainoisesti vuorovaikutukseen ja tarkentavien lisakysymys-
ten esittamiseen. Nauhoitusten jdlkeen haastattelut litteroitiin eli kirjoitettiin tekstimuo-
toon huolellisesti myéhempaa analyysivaihetta varten. Litteroitua aineistoa kertyi koko-
naisuudessaan 370 sivua, mikd muodosti tutkimukselle poikkeuksellisen laajan tekstiai-

neiston.

3.3 Aineiston analysointi

Aineiston analysointivaihe kdynnistyi valittdmasti haastattelujen paatyttya. Koska haas-
tattelut oli taltioitu dani- ja videotallenteina, ensimmainen askel oli aineiston litterointi
eli puheen kirjoittaminen tekstimuotoon. Hirsjarven ja Hurmeen (2022) mukaan litte-
roinnin tarkkuus tulee suhteuttaa tutkimuksen tavoitteisiin. Tassa tutkimuksessa mielen-
kiinnon kohteena olivat kumppanien kokemukset, liiketoiminnalliset ndkemykset ja suh-
teen laatu, eikd niinkaan kielelliset nyanssit tai tauot. Siksi litterointi toteutettiin asiasi-
saltda painottaen. Kuten edellisessa alaluvussa todettiin, litteroitua tekstiaineistoa kertyi

yhteensa 370 sivua, mikda muodosti analyysin perusmateriaalin.

Taman tutkimuksen analyysimenetelmana kaytettiin laadullista sisdallonanalyysia. Sisal-
I6nanalyysi on perusmenetelmad, jota voidaan kdyttaa kaikkien laadullisten aineistojen
analysoinnissa, ja sen tarkoituksena on muodostaa hajallaan olevasta aineistosta tiivis-
tetty ja selked kuvaus tutkittavasta ilmiosta kadottamatta sen informaatioarvoa (Tuomi
& Sarajarvi, 2018). Koska tutkimuksen metodologinen lahestymistapa on abduktiivinen,
myds analyysiprosessi noudatteli teoriaohjaavaa sisallénanalyysia. Tuomen ja Sarajarven
(2018) mukaan teoriaohjaavassa analyysissa aineiston luokittelua ohjaa ennalta valittu
teoreettinen viitekehys, mutta analyysi ei silti typisty pelkaksi teorian testaamiseksi, vaan

aineistolle annetaan tilaa tuottaa uusia teemoja.
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Kaytdannossa analyysiprosessi eteni vaiheittain. Ensimmaisessa vaiheessa luin 370-sivui-
sen aineiston lapi useita kertoja hahmottaakseni kokonaisuuden ja tullakseni sinuiksi ai-
neiston kanssa. Toisessa vaiheessa aloin etsia aineistosta tutkimuskysymysten kannalta
olennaisia saanndnmukaisuuksia, toistuvuuksia ja eroja eri kanavarakenteiden valilla.

Koodasin nama havainnot seka pelkistin ne.

Kolmannessa vaiheessa ryhmittelin havainnot ja luokittelin teemoittain. Teemoittelua
ohjasi teoreettinen viitekehys, ja paateemoiksi muodostuivat muun muassa rakenteelli-
nen etdisyys, tavoitteiden eroavaisuudet, luottamuksen rakentuminen ja sitoutumisen
ajurit. Teoriaohjaavuuden ansiosta ndiden padteemojen alle pystyttiin kuitenkin muo-
dostamaan aineistosta nousseita, kdytannonldheisia alateemoja. Lopuksi ndita teemoi-
tettuja tuloksia tulkittiin peilaten niita paamies-agenttiteoriaan seka suhdemarkkinoin-

nin kirjallisuuteen.

3.4 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa ei perinteisesti nojauduta yksin-
omaan maarallisen tutkimuksen kasitteisiin, silla ihmisten subjektiivisia kokemuksia ei
voida mitata matemaattisen objektiivisesti. Sen sijaan huomio kiinnittyy koko tutkimus-
prosessin lapindkyvyyteen, johdonmukaisuuteen ja uskottavuuteen (Eriksson & Kovalai-
nen, 2016). Tapaustutkimuksissa, joissa sovelletaan abduktiivista Iahestymistapaa, tutki-
muksen laatu ja uskottavuus rakentuvat erityisesti tutkimusprosessin loogisen johdon-
mukaisuuden ja teorian vahvan empiirisen perustelun varaan. Tassa tutkimuksessa luo-
tettavuutta on pyritty rakentamaan tekemallda metodologiset valinnat, aineistonkeruu ja

analyysivaiheet lukijalle mahdollisimman lapindkyviksi ja perustelemalla ne huolellisesti.

Tutkimuksen empiirinen aineisto on laaja. Haastattelin tutkimusta varten yhteensa 12
asiantuntijaa kolmesta eri kanavarakenteesta, ja aineistosta kertyi perati 370 sivua litte-
roitua tekstid. Tama aineiston laajuus ja saturoituminen lisadvat tulosten uskottavuutta

merkittavasti. Hirsjarven ja Hurmeen (2022) mukaan teemahaastattelun luotettavuutta
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tukee myds menetelman joustavuus. Vaikka teemat oli etukdteen mietitty teorian poh-
jalta, haastateltavat saivat vastata kysymyksiin omin sanoin ja tuoda esiin omia merki-
tyksidan. Tama vahensi johdattelun riskia ja varmisti, etta analyysiin nousi aitoja, kump-

panien arjesta kumpuavia havaintoja pelkkien tutkijan oletusten sijaan.

Tutkimuksen luotettavuuden ja objektiivisuuden arvioinnin kannalta on valttamatonta
avata rehellisesti oma positioni tutkijana. Toimin itse tutkijan roolin ohella toimeksianta-
jayritys Nexetic Oy:n palveluksessa, mika tarkoittaa, ettda minulla on tutkimusasetel-
massa kaksoisrooli. Puusan ja muiden (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutki-
jan omat ennakko-oletukset ja sidokset vaikuttavat aina tulkintoihin, ja siksi ne on tie-
dostettava ja tuotava avoimesti esiin. Laadullisen tutkimuksen korkeaa laatua ja uskotta-
vuutta rakennetaankin tutkijan vilpittdmyyden ja itsekriittisen reflektion kautta, jolloin
omat subjektiiviset arvot, ennakko-oletukset ja sidonnaisuudet tuodaan lapinakyvasti
esiin (Tracy, 2010, s. 840-841). Tyosuhteeni Nexeticiin oli tutkimuksen kannalta merkit-
tava vahvuus. Minulla on syvallinen esiymmarrys SaaS-varmuuskopiointimarkkinasta, ka-
navarakenteista ja alan terminologiasta, minkd ansiosta pystyin haastattelutilanteissa

pureutumaan suoraan liiketoiminnallisten ilmididen ytimeen.

Toisaalta tahan rooliin liittyi ilmeinen riski subjektiivisesta vinoumasta ja houkutuksesta
tulkita tuloksia oman tydnantajani kannalta liilan suotuisasti. Taman riskin minimoi-
miseksi kiinnitin koko prosessin ajan erityistd huomiota objektiivisuuteeni. Valtin haas-
tattelutilanteissa johdattelevia kysymyksia ja pyrin aktiivisesti luomaan ilmapiirin, jossa
myds kaikki Nexeticin toimintaan ja kumppanuuteen kohdistuva kriittinen palaute oli sal-
littua ja tervetullutta. Analyysivaiheessa kasittelin nama kriittiset havainnot rehellisesti
enka pyrkinyt kaunistelemaan haasteita. Abduktiivinen tutkimusote toimi tdssa suh-
teessa erinomaisena laadunvarmistajana, silla se pakotti minut jatkuvasti peilaamaan ja

haastamaan omia ennakkokasityksidni keratyn empiirisen aineiston valossa.

Tutkimuksen eettisyys ja luottamuksellisuus olivat taman tutkimuksen ehdottomia pe-

rusedellytyksid, silla asiantuntijat arvioivat haastatteluissa oman paamiehensa toimintaa,
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yhteistyon kipupisteita seka kilpailijoiden ratkaisuja. Noudatin tutkimuksessa tarkasti hy-
vaa tieteellista kdytantéa. Ennen haastattelujen alkua kerroin kaikille osallistujille tutki-
muksen tarkoituksen ja pyysin heiltd suostumuksen tilanteen nauhoittamiseen. Vakuutin
osallistujille ehdottoman anonymiteetin. Heiddn omia tai heiddan edustamiensa organi-
saatioiden nimia ei tulla julkaisemaan valmiissa tydssa. Aineiston litterointivaiheessa
poistin tekstista myos kaikki sellaiset yksityiskohtaiset tunnistetiedot ja asiayhteydet, joi-
den perusteella yksittdinen vastaaja tai yritys voitaisiin epasuorasti tunnistaa. Kerattya
aineistoa ja nauhoitteita sdilytettiin tietoturvallisesti suojattuna, ja ne havitetdan asian-

mukaisesti koko tutkimusprosessin paatyttya.
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4 Tulokset

Tassa luvussa esitellaan ja analysoidaan tutkimuksen empiirisen aineiston keskeiset tu-
lokset. Luku vastaa tutkimuksen ensimmaiseen ja toiseen alatavoitteeseen analysoimalla
empiirisesti, miten eri jakelukanavarakenteet vaikuttavat kumppanin luottamukseen ja
sitoutumiseen, seka tunnistamalla ne mekanismit, jotka tukevat kumppanin tyytyvai-
syyttd. Analyysia peilataan teoreettiseen viitekehykseen. Kerattyja empiirisia havaintoja
peilataan systemaattisesti SaaS-liiketoiminnan erityispiirteisiin, pddmies-agenttisuhteen
dynamiikkaan seka suhteen laadun osatekijoihin, jotta ilmididen taustalla vaikuttavat
mekanismit saadaan nakyviksi. Luvun rakenne seuraa teorialuvun teemoija, ja analyy-
sissd vertaillaan jatkuvasti kolmea tutkimuskohteena olevaa kanavarakennetta. Tama
vertaileva tapa auttaa tunnistamaan, miten rakenteellinen etdisyys vaikuttaa yhteistyon
arkeen ja laatuun eri portaissa. Luvun lopussa luodaan katsaus Nexetic Oy:n liiketoimin-
tapotentiaaliin ja kilpailuedun esteisiin kumppanien silmin. Tama empiirinen koko-
naisuus luo pohjan tutkimuksen kolmannen alatavoitteen saavuttamiselle, eli uuden

strategisen kumppanuusmallin rakentamiselle tyon johtopaatdsluvussa.

4.1 Jakelukanavarakenteet ja tyonjaon dynamiikka

Jakelukanavat muodostavat vuorovaikutuksellisia rakenteita, joissa eri osapuolet suorit-
tavat toisiaan tdydentavia tehtavia arvon luomiseksi (Anderson & Narus, 1990, s. 42—44).
SaaS-liiketoiminnassa tydnjako noudattaa aiemman kirjallisuuden perusteella usein mal-
lia, jossa padmies vastaa ydinohjelmistosta ja skaalautuvuudesta, kun taas kumppani ot-
taa vastuun asiakaskohtaisesta soveltamisesta ja palvelun toimittamisesta (Tyrvdinen &
Selin, 2011, s. 10). Empiriassa tama dynamiikka ndyttdytyy monivivahteisena, ja kanavan

portaiden maara muuttaa merkittavasti sitd, miten tydnjako ja vastuut jasentyvat arjessa.

Suorassa kumppanuudessa roolijako koetaan padsaantdisesti selkedksi ja toisiaan tdy-
dentdvaksi. Haastatteluaineistosta kay ilmi, etta suorat kumppanit ndkevat Nexeticin roo-

lin puhtaasti teknologian tuottajana ja syvdasiantuntijana, kun taas kumppani toimii
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asiakkaan luotettuna neuvonantajana ja kokonaispalvelun tuottajana. Vaikka Nexeticin
voimakas kasvu on tehnyt osasta yhteistyoprosesseista viela muotoutumattomia, suorat
kumppanit arvostavat mallin ketteryytta. Roolien limittyminen nahdaan pikemminkin

joustavuutena kuin ongelmana.

"Me tdydennetddn toisiamme, ettd te tuotte sen ratkaisun. Teiddn intressissé on
myydd SaaS-palvelua [...] ja me tuodaan asiakkaalle luottamus siitd, ettd meilléd on
palvelumalli. Me toimitaan sen SaaS-alustan puitteissa kumppanina asiakkaalle."
(H-B, suora kumppanuus)

Jakelijavetoisessa mallissa jakelijan rooli ndyttaytyy aineiston valossa puhtaasti transak-
tionaalisena. Aiemmassa kirjallisuudessa jakelijan rooli on usein kuvattu logistiikan ja vo-
lyymien hallinnan "moottorina", joka ei tarjoa syvallista teknistad tukea (Hu & McNaugh-
ton, 2011, s. 101). Haastattelujen perusteella kumppanit eivat koe jakelijan tuovan itse
SaaS-varmuuskopiointipalveluun tai myyntitydhén minkaanlaista laadullista tai teknista
lisdarvoa. Jakelijan olemassaolo kanavassa kuitenkin perustellaan liiketoiminnallisella te-
hokkuudella. Se nopeuttaa ja yksinkertaistaa kumppanin ostamista, kun kaikki ohjelmis-

tolisenssit voidaan tilata ja laskuttaa keskitetysti yhdesta portaalista.

"Se on meille totta kai helpompi, koska meilld on muutenkin yhteistyétd, mutta jos
ne tulisi suoraan Nexeticiltd ilman jotain Alson marginaalia, niin ei silld olisi meille
teknisesti mitédn merkitystd. Mulla on taho joka laskuttaa meitd, ei Also tdssd tuot-
teessa tuo meille mitddn liséd." (H-E, jakelijavetoinen malli)

Moniportaisessa verkostossa tydnjaon dynamiikka ja kanavarakenteen haasteet nouse-
vat aineistossa kaikkein voimakkaimmin esiin. Kun padamiehen ja loppuasiakkaan valissa
on useampia toimijoita, roolien selkeys hamartyy. Teoreettisessa viitekehyksessa tunnis-
tettiin, ettd monimutkaiset jakelujarjestelmat lisddavat kanavakonfliktien riskia, kun eri
kanavat tai valikddet saattavat kilpailla samoista resursseista tai asiakkaista (Webb, 2002,
s. 96). Tama realisoituu empiirisessa aineistossa tilanteina, joissa paamies on ollut suo-
raan yhteydessa loppuasiakkaaseen ja antanut tdlle suoraan hintatietoja ohi kumppanin.

Tallainen  tyOnjaon ja  vastuiden  ohittaminen  vaikeuttaa  merkittavasti
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asiakasrajapinnassa toimivan kumppanin liiketoimintaa ja heikentaa luottamusta valit-

tuun kanavarakenteeseen.

"Teilld on viilillé sellainen toimintamalli, ettd te kdytte meidén asiakkailla tarjoa-
massa teiddn palvelua ja sitten annatte hinnat asiakkaalle ja vasta sen jilkeen kon-
taktoitte meitd. Se tekee meiddn bisneksen tekemisen tosi vaikeaksi [...] meiltd tdy-
tyy saada myédskin jonkun verran sitten viivan alle siité rahaa." (H-J, moniportainen
verkosto)

Voidaan todeta, ettd SaaS-liiketoiminnassa jakelukanavarakenne toimii arvonluonnin
puitteena, mutta varsinainen lisdarvo kumppanille syntyy tyénjaon selkeydesta ja vastui-
den ennustettavuudesta. Empiria osoittaa, ettd mitda suorempi kanava on, sita jousta-
vammin rooleista voidaan sopia. Sen sijaan vdlikdsien laadullinen lisdarvo koetaan va-
haiseksi. Jakelijan rooli rajautuu usein pelkkdan lisenssien valitykseen, mika ei kumppa-

nien nakemyksen mukaan tue teknista arvonluontia tai ongelmanratkaisua.

"Se on sindinsd turha... ne ei mitdédn muuta tee kuin myy sen lisenssin, ettd ne ei
pysty sitten mihinkddn teknisiin ongelmiin tai mihinkéén muuhun vastaamaan.”
(H-H, jakelijavetoinen malli)

1

"Ne on taho joka laskuttaa meitd, ei Also tdssd tuotteessa tuo meille mitéén liséd.'
(H-E, jakelijavetoinen malli)

Moniportaisissa rakenteissa haasteet kulminoituvat hallitsemattomaan kommunikaati-
oon ja "roiskivaan” toimintatapaan, joka Webb’in (2002, s. 96) teorian mukaisesti lisda
kanavakonfliktien riskia ja murentaa luottamusta. Kuten aineisto osoittaa, aito ja kestava
kumppanuus vaatii selkeita rakenteita ja yhteisesti sovittuja pelisaantéja pelkkien satun-

naisten kauppojen sijaan.

"Silld ei saavuteta koskaan niinku kumppanuutta [...] jos se on sellaista roiskimista
ja vdhdn niinku sen raollaan olevan oven l6ytémistd." (H-J, moniportainen verkosto)

"Se on lyhyt tie, ettd jos me halutaan oikeasti kestévié kumppanuuksia [...] se
yhteistyd on jouhevaa ja kaikki tietdd etté mitd kautta ja miten toimitaan." (H-I,
moniportainen verkosto)
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Tyonjaon dynamiikka eri kanavissa tiivistyy kysymykseen strategisesta suunnitelmalli-
suudesta. llman selkeda kumppanuusmallia ja koordinoitua tiedonkulkua monimutkaiset
rakenteet kadantyvat helposti itsedan vastaan, mika vesittaa kumppanin saaman liiketoi-

minnallisen hyddyn ja heikentdaa paamiehen brandiuskollisuutta.

4.2 Paamies-agenttijannite

Paamies-agenttiteorian mukaan markkinointikanavissa muodostuu luontaisia jannitteita,
kun paamies delegoi tehtavia agentille, silla osapuolten intressit eivat kohtaa ja heilla on
kdytossaan eri maara tietoa (Bergen ja muut, 1992, s. 1). Tutkimuksen empiirinen ai-
neisto vahvistaa, ettd Nexeticin ja sen kumppaneiden valisessa suhteessa ilmenee mer-
kittavia tavoitteiden eroavaisuuksia ja tiedon epasymmetriaa, vaikka molemmat osapuo-

let tunnistavatkin yhteistyon perimmaisen hyddyn.

Teoriassa korostuu, etta tavoitteiden eroavaisuudet johtavat tilanteisiin, joissa kumppani
voi priorisoida lyhyen aikavalin tavoitteita paamiehen toivoman pitkan aikavalin kehityk-
sen sijaan (Bergen ja muut, 1992, s. 1). Nexeticin liiketoimintakontekstissa tdma jannite
nakyy erityisesti lilketoiminnan mittakaavassa. Paamiehelle jokainen uusi asiakkuus on
strategisesti merkittava, mutta kumppanille yksittdinen SaaS-varmuuskopiointipalvelu
on usein vain marginaalinen osa laajaa palveluportfoliota. Esimerkiksi H-E toteaa, etta
Nexeticin maaratietoiset kasvutavoitteet eivat aina kohtaa kumppanin arjen kanssa,

jossa varmuuskopiointi on pieni lisarivisopimus.

Tama epdsuhta heijastuu jannitteena myds myyntityon intensiteetissa. H-G huomauttaa,
ettd paamiehen liiallinen aktiivisuus ja jatkuva painostus kauppojen edistamiseksi saat-
taa aiheuttaa turhautumista, mikali agentti kokee sen hairitsevan omia asiakassuhteitaan.
Tilanne tukee taas nakemystd, jonka mukaan kestava agenttisuhde edellyttaa tavoittei-

den yhteensovittamista pitkalld aikavalilld (Bergen ja muut, 1992, s. 1).
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Tiedon epdasymmetria luo taas pohjan katketylle toiminnalle, jossa kumppani voi vahen-
taa panostustaan tai toimia opportunistisesti pdamiehen valvonnan puutteessa (Bergen
ja muut, 1992, s. 2). Tassa tapauksessa tilanne oli toisinpdin. Empiirisessad aineistossa
tama jannite kulminoituu tilanteisiin, joissa padamies ohittaa agentin ja on suoraan yh-
teydessa loppuasiakkaaseen. Haastateltava H-J kuvaa tata kriittisena luottamuksen mu-

rentajana.

“Teilld on viililld sellainen toimintamalli, ettd te kéytte meiddn asiakkailla tarjoa-
massa teiddn palvelua ja sitten annatte hinnat asiakkaalle ja vasta sen jilkeen kon-
taktoitte meitd. Se tekee meiddn bisneksen tekemisen tosi vaikeaksi [...] meiltd tdy-
tyy saada mydéskin jonkun verran viivan alle siitd rahaa.” (H-J, moniportainen ver-
kosto)

Tallainen toiminta heikentda agentin asemaa ja on suorassa ristiriidassa sen periaatteen
kanssa, etta toimiva kumppanuus vaatii molemminpuolista riippuvuutta ja yhteisia peli-
sddntoja (Mohr & Spekman, 1994, s. 135). Lisaksi puutteellinen sisdinen koordinointi
padmiehen organisaatiossa lisda tiedon epdasymmetriaa. H-J:n mukaan agentille voi nayt-
taytya “kaoottisena”, jos useat henkilot padmiehen puolelta kontaktoivat heita samasta
asiasta ilman keskindista viestintdd. Tama vaikeuttaa tehokkaan koordinaation toteutu-
mista, mika Cellyn ja Frazierin (1996, s. 200—201) mukaan on edellytys kanavan toimi-

vuudelle.

Palveluliiketoiminnassa ylipaataan luottamus on keskeinen epavarmuutta vahentava te-
kija, koska asiakas ei voi etukdteen tdysin arvioida palvelun laatua (Crosby ja muut, 1990).
Nexeticin tapauksessa tekniset virheet palautusprosesseissa ovat voimakkain agenttijan-
nitetta laukaiseva tekija. H-K ja H-H nostavat esiin tapauksia, joissa teknologian pettami-
nen on jattanyt agentin haastavaan tilanteeseen loppuasiakkaan edessa. Kun paamiehen
teknologia ei vastaa annettua lupausta, agentti kokee vdlitonta jannitettda oman asian-

tuntijaroolinsa ja paamiehen tuotteen valilla.

“Pahimmassa tapauksessa jos me tehdciéin se virhe, ettd tiedot hdvidd, sehén on
niinku meid¢in vika, mutta se asiakas ostaa sen teiltd ja sitten taas se syyttévd sormi
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on siellé [...] siité syntyy se ongelma, etté miten md voin luottaa téhén toimitta-
jaan.” (H-K, moniportainen verkosto)

Analyysin perusteella Nexeticin kanavaverkostossa esiintyvd pdamies-agenttijannite
kumpuaa usein koordinaation puutteesta ja myynti-intressien tormdamisesta. Ongel-
mien hallitsemiseksi padamies tarvitsee teoriassa tunnistettua yhdistelmaa tulos- ja kayt-
taytymispohjaista ohjausta sekd vahvaa panostusta luottamukseen (Celly & Frazier, 1996,
s. 207). liman selkeitd rakenteita ja lapinakyvaa viestintaa jannitteet estavat kumppanuu-

den kehittymisen todelliseksi strategiseksi kumppanuudeksi.

4.2.1 Rakenteellinen etdisyys

Rakenteellinen etdisyys maaritelldan fyysisena ja organisatorisena valimatkana paamie-
hen ja asiakasrajapinnassa toimivan kumppanin valilla. Frazierin (1999, s. 232) mukaan
monimutkaisemmissa kanavarakenteissa informaation kulku hidastuu ja riski strategis-
ten viestien vadristymiselle kasvaa. Tama on kriittinen haaste erityisesti SaaS-liiketoimin-
nassa, jossa arvonluonti edellyttaa jatkuvaa ja ajantasaista tiedonvaihtoa tuotekehityk-
sesta ja asiakastarpeista. Morganin ja Huntin (1994, s. 25) sitoutumis-luottamus-teoria
korostaa, ettd avoin ja oikea-aikainen kommunikaatio on keskeinen edellytys luottamuk-
sen synnylle. Tutkimuksen empiria osoittaa mielenkiintoisen ilmién, nimittdin vaikka
kumppanit toimivat rakenteellisesti eri etdisyyksilld, he pyrkivat aktiivisesti minimoi-
maan etdisyyden vaikutukset rakentamalla suoria ja henkil6kohtaisia suhteita Nexeticin

avainhenkiloihin.

Suoran kumppanuuden mallissa rakenteellinen etdisyys on luonnollisesti lyhyin. H-A, H-
B ja H-C korostivat kaikki, ettd nopea tavoitettavuus ja valitdn dialogi ovat yhteistydn kul-
makivid. Esimerkiksi H-C totesi paivittdisen kanssakdymisen Nexeticin myyntijohdon
kanssa poistavan etdisyyden tunteen kokonaan. Lyhyt etdisyys mahdollistaa myds paikal-

lisen ja jopa emotionaalisen arvon korostamisen, mika nakyy H-A:n kokemuksessa.
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"Ollaan lbydetty espoolainen suomalainen yritys, jolla on konesalipalvelut Suo-
messa ja se tuki on suomenkielistd ja Iéhelld. Me tiedetddn missd te asutte.” (H-A,
suora kumppanuus)

Jakelijavetoisessa ja moniportaisessa mallissa rakenteellinen etdisyys on teoriassa pi-
dempi valikdsien vuoksi. Empiirinen aineisto kuitenkin paljastaa, ettd kumppanit kierta-
vat taman rakenteellisen etdisyyden asioimalla tuki- ja myyntitilanteissa suoraan Nexeti-
cin kanssa. Kuten aiemmin teoriaosuudessa esitettiin, niin moniportaisessa rakenteessa
suoran yhteyden puuttuminen voi synnyttda Bergenin ja muiden (1992, s. 2) kuvaamaa
informaatioepasymmetriaa. Estddkseen taman, kumppanit madaltavat etdisyytta ohitta-
malla jakelijan kommunikaatiossa lahes tdysin. Esimerkiksi moniportaisessa verkostossa
toimiva H-K, joka toimi aiemmin jakelijan kautta mutta siirtyi tdhan malliin, kiteytti ra-

kenteellisen etdisyyden tuoman hyédyttémyyden.

"Also on ollut puhtaasti vaan tukkuri, jolta se on hankittu, ettd kaikki muuthan
mulla on hoidettu suoraan teiddn kautta. Se tukkurin vdlikerros ei tuonut mitddn
lisdarvoa [...] suuri syy vaihdolle on puhtaasti se, etté me saadaan niin paljon pa-
rempaa hintaa tdtd kautta kun Also jéd vdlistd pois." (H-K, moniportainen verkosto)

Rakenteellisen etdisyyden kasvu ei aineiston perusteella automaattisesti tuhoa kumppa-
nuussuhteen laatua, mika tukee Frazierin (1999, s. 230) nakemysta siitd, etta ratkaisevaa
on rakenteen johtaminen ja tavoitteiden yhteensovittaminen eika niinkdan itse valika-
sien maara. Kuitenkin silloin, kun rakenteellinen etdisyys yhdistyy puutteelliseen koordi-
naatioon, tuloksena on sekavuutta. H-L huomautti, ettd vaikka strateginen etaisyys joh-
totasolla on lyhyt, operatiivisella tasolla monimutkainen kanavarakenne vaatii huomat-
tavasti selkedampaa yhteyshenkilémallia, jotta tiedonkulku pysyy hallittuna ja luotta-
musta herattavana. Edellad esitetyn pohjalta voidaan todeta, ettda B2B-SaaS-kontekstissa
kumppanit eivat sieda pitkda rakenteellista etdisyytta. Mikali kanavarakenne luo etai-
syyttd, joka hidastaa teknista tukea, hamartaa hinnoittelua tai vaikeuttaa tiedonkulkua,
kumppanit joko ohittavat valikdden suoralla kommunikaatiolla padamieheen tai vaativat
kokonaisvaltaista siirtymista suorempaan malliin liiketoiminnan tehokkuuden paranta-

miseksi.
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4.3 Kumppanuussuhteen laadun muodostuminen

Kumppanuussuhteen laatu rakentuu kolmesta toisiinsa kietoutuneesta pilarista, jotka
ovat luottamus, sitoutuminen ja tyytyvadisyys. Morganin ja Huntin (1994, s. 22) sitoutu-
mis-luottamus-teorian mukaisesti nama tekijat erottavat aidosti tuottavat strategiset
kumppanuudet pelkkiin transaktioihin perustuvista suhteista. Palmatier ja muut (2006,
s. 138) puolestaan alleviivaavat, etta tyytyvadisyys aiempiin kohtaamisiin rakentaa luotta-
musta, joka on ehdoton edellytys pitkdjanteiselle sitoutumiselle. Empiirisessa aineis-
tossa nama kolme ulottuvuutta kietoutuvat erottamattomasti toisiinsa. Aineisto osoittaa,
ettd SaaS-liiketoiminnassa suhteen laatu ei muodostu ainoastaan henkilokemioista, vaan
se on syvasti sidoksissa teknologian toimintavarmuuteen ja valitun jakelukanavaraken-

teen lapindkyvyyteen.

Kun tarkastellaan luottamusta, joka Crosbyn ja muiden (1990) mukaan on uskoa toisen
osapuolen kykyyn suoriutua tehtavistaan luotettavasti myos tulevaisuudessa, on se ai-
neiston perusteella paasaantoisesti erittdin korkealla tasolla kaikissa kanavarakenteissa.
Suorassa kumppanuudessa luottamus kumpuaa asiantuntevasta ja nopeasta tuesta seka
siitd, ettd annetut lupaukset pitavat. Esimerkiksi H-C korosti, etta tiivis, [ahes paivittdinen
yhteistyd ja Nexeticin reagointikyky haastavissa asiakastilanteissa rakentavat poikkeuk-

sellista luottamusta.

Luottamuksen kriittisin kulmakivi on kuitenkin teknologian toimivuus. Koska SaaS-var-
muuskopiointi on luonteeltaan liiketoimintakriittinen nakymatén turvaverkko, teknolo-
gian pettaminen horjuttaa valittdmasti kumppanin asiantuntijastatusta loppuasiakkaan
silmissa. Jakelijavetoisessa mallissa toimiva H-H nosti esiin tilanteen, jossa palautuspro-
sessi epdonnistui kriittisella hetkelld eika tukea ollut saatavilla virka-ajan ulkopuolella.
Tallaisessa tilanteessa agentin kokema epdvarmuus siirtyy suoraan paamiesta kohtaan

tunnettuun luottamukseen.

”Silleen vdhdn meni usko siihen tuotteeseen hetkeksi [...] asiakasta ei ihan hirvedsti
kiinnosta mikd se tuote on, ettd kylld se pitdd se palautus onnistua [...] Me ollaan
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itse yrittdjid ja kdytdnnéssd 24/7 saatavilla asiakkaalle, niin toki meiddnkin sitten
oletetaan ettd meiddn kumppanit tekee sen saman.” (H-H, jakelijavetoinen malli)

Moniportaisessa kumppanuudessa luottamuksen dynamiikka muuttuu monimutkaisem-
maksi. Tassa rakenteessa kumppanuussuhde muodostuu tilanteessa, jossa valissa toimii
kaksitasoinen kumppani. Kuten teoriassa kdvimme lapi, niin rakenteellinen etdisyys ja
moniportaisuus lisddvat vaarinymmarrysten riskid ja tiedon asymmetriaa. Kun valissa on
toinen kumppani omien intressiensd kanssa, luottamus Nexeticiin edellyttda aarim-
maista avoimuutta. H-J totesi, ettd luottamus vaarantuu valittomasti, jos paamies neu-
vottelee hinnoista suoraan loppuasiakkaan tai ketjun toisen portaan kanssa ohi varsinai-
sen asiakasrajapinnan hallitsijan. Moniportaisessa mallissa luottamus vaatii siis sita, etta
Nexetic kunnioittaa ketjun hierarkiaa eika ohita kaksitasoisen kumppaniverkoston peli-

saantoja.

Tyytyvaisyyden osalta empiirinen aineisto on erittdin positiivista. Kaikissa kanavaraken-
teissa korostuu vahva tyytyvaisyys Nexeticin kotimaisuuteen ja datan lokaatioon. Tama
koetaan merkittavana kilpailuetuna loppuasiakasmyynnissa. Lisaksi kumppanit ovat tyy-
tyvdisia Nexeticin ketteryyteen, nimittdin verrattuna suuriin globaaleihin kilpailijoihin,

Nexetic koetaan helposti lahestyttavaksi ja inhimilliseksi kumppaniksi.

”Téd on suomalainen tuote [...] Md saan parhaimmillaan 5 minuutissa vastauksen
[...] Ja sitten semmoinen jatkuva kehitys, ettd kun mad tieddn esimerkiksi ettd erds-
kin kilpailija niin sieltd tuleekin joskus ja jouluna pdivityksid, kun taas joka kvartaali
teiltd tulee jonkunlainen pieni pdivitys.” (H-J, moniportainen verkosto)

Tyytymattomyytta ja turhautumista aiheuttavat Idhinna operatiiviset ja hallinnolliset
puutteet. Suorassa ja moniportaisessa mallissa kumppanit toivoivat jasennellympaa
viestintda. Ad hoc -tyyppinen yhteydenpito, jossa useampi Nexeticin edustaja saattaa
kontaktoida kumppania samasta asiasta, koetaan aikaa vievaksi ja sekavaksi. Jakelijave-
toisessa mallissa turhautumista on aiheuttanut hintatietojen laahaaminen jaljessa jake-

lijan portaalissa, mika hidastaa kumppanin omaa myyntiprosessia.
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Sitoutuminen taas edellyttdad osapuolten halukkuutta investoida suhteeseen pitkalla ai-
kavalilla (Morgan & Hunt, 1994, s. 23). Aineiston perusteella kumppanien suositteluha-
lukkuus on erittdin korkea, ja valtaosa haastateltavista ilmaisi selkedn tahtotilan kasvat-
taa Nexeticin myyntia tulevaisuudessa. Todellinen strateginen sitoutuminen on kuitenkin
monin paikoin vasta rakentumassa. Erityisesti suuret suorat kumppanit ja kaksitasoisten
kumppaniverkostojen edustajat korostivat, ettd syva sitoutuminen vaatii Nexeticilta
nayttdja yhteisesta kaupallisesta menestyksestd. Vasta kun kumppani ndkee SaaS-var-
muuskopioinnin tuottavan merkittavaa liikevaihtoa tai lisdarvoa heidan omalle palvelu-

portfoliolleen, organisaatio heraa panostamaan suhteeseen strategisesti.

Aineistosta nousee poikkeuksetta esiin yksi kriittinen kehityskohde sitoutumisen vahvis-
tamiseksi. Tarve selkedlle ja kerrokselliselle kumppanuusmallille. Kumppanit toivovat oh-
jelmaa, joka palkitsee aktiivisuudesta ja sitoutumisesta esimerkiksi paremmilla ostohin-
noilla, nimetylla yhteyshenkil6lla ja yhteisellda myynnin suunnittelulla. H-1 ja H-J kiteytti-
vat asian toteamalla, ettd nykyinen "kaikki tarjoaa kaikkea” -malli ei kannusta strategi-

seen panostukseen.

“Roiskimisella saavutetaan kylld niinku pikavoittoja [...] mutta silld ei saavuteta
koskaan niinku kumppanuutta sitten kenenkddn kanssa ja jonka pdidille voisi raken-
taa sitten jotain pitkdaikaisempaa [...] timmdinen kumppanuusohjelma missé on
eri tasoja, niin me ollaan niinku mielelldén aina sellaisissa mukana.” (H-J, monipor-
tainen verkosto)

Voidaan todeta, ettd Nexetic on onnistunut rakentamaan poikkeuksellisen vahvan luot-
tamuksen ja tyytyvdisyyden tason asiantuntijuudellaan ja kotimaisuudellaan. Suhde on
kuitenkin monessa kanavassa vield siirtymadvaiheessa puhtaasta asiakas-toimittajasuh-
teesta strategiseksi kumppanuudeksi. Jotta kumppanit sitoutuisivat Nexeticiin pitkdjan-
teisesti, pdamiehen on siirryttdva henkildvetoisesta suhteiden hoidosta strukturoituun
ja lapindkyvaan kanavajohtamiseen, jossa jokaisen osapuolen rooli ja saama lisdarvo on

selkedsti maadritelty seka suunniteltu.
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4.4 SaaS-kontekstin liiketoimintapotentiaali

SaaS-liiketoimintamalli edustaa ohjelmistoalalla merkittdavdda muutosta, jossa arvon-
luonti siirtyy tuotepohjaisesta kaupankaynnista jatkuvaan, palvelukeskeiseen yhteistyo-
hon (Benlian ja muut, 2009, s. 358). Lacity ja muut (2011, s. 140) korostavat artikkelis-
saan, ettad digitaalisessa ja palvelukeskeisessa liiketoiminnassa arvo syntyy verkostoissa,
joissa eri osapuolet tdaydentdvat toistensa resursseja. Taman tutkimuksen empiria vah-
vistaa taman ilmion Nexeticin jakelukanavissa. Palvelun liiketoimintapotentiaali ei ole
pelkdssa lisenssimyynnissd, vaan sen kyvyssa integroitua saumattomaksi osaksi kumppa-

nin tuottamaa laajempaa IT-infrastruktuuripalvelua.

Kuten luvun 2 markkinakatsauksessa todettiin, asiakkaat ulkoistavat yha useammin IT-
palvelunsa ja luottavat kumppanin suositukseen yksittdisten teknologiavalintojen sijaan
(Zylo, 2025). Aineistossa tdma nadyttdaytyy kumppanien strategiana paketoida Nexeticin
ratkaisu kiintedksi osaksi loppuasiakkaalle myytavaa palvelukokonaisuutta. H-E havain-
nollistaa ilmi6ta kertomalla, ettd varmuuskopiointi on automatisoitu osaksi myyntipro-
sessia.

1

”Me kdytdnndssé pakotetaan se kaikille, ettd se on osana meiddn palvelupakettia.'
(H-E, jakelijavetoinen malli)

Vaikka Nexeticin suora osuus kumppanien kokonaisliikevaihdosta on numeerisesti usein
vield marginaalinen, sen teknologinen rooli on elintarkea asiakkuuden kokonaishallinnan

ja tietoturvan takaamisessa.

Sarkerin ja muiden (2012, s. 323) resurssiperustaisen ndkemyksen mukaisesti padamies
tuo yhteistyohon "sisalta ulospdin" suuntautuvia resursseja, joita kumppani hyodyntaa.
Nexeticin tapauksessa suurimmaksi liiketoimintapotentiaaliksi ja erottautumistekijaksi
nousee kotimaisuus ja kyky taata datasuvereniteetti. Kiristyva saantely on tehnyt datan

sijainnista kriittisen kilpailutekijan (Dittmar & Indrenius, 2025; DNA Oyj, 2024).
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Empiirisessa aineistossa tama tunnistetaan Nexeticin ylivoimaiseksi vahvuudeksi isoja

globaaleja kilpailijoita vastaan.

”Téd on kotimainen tuote ja palvelut on tuotettu kotimaassa [...] se on monelle
asiakkaallekin tosi térkedd, ettd tddllé on niinku kotimainen tuote [...] Ollaan niin-
kuin sanotaan, ettd téd on hyvéksytty tuote ihan vaativimpiinkin ympdristdihin.”
(H-L, moniportainen verkosto)

Nambisan ja Sawhney (2011, s. 41) kuvaavat paamiehen roolia ohjelmistoekosysteemin
orkestroijana, joka yllapitaa alustan innovaatioarkkitehtuuria. Nexetic on onnistunut
tassa roolissa luomalla teknologian, jota pidetdadan markkinoiden karkikastina. Vaikka
kumppanien valikoimissa on tarjolla myds kansainvalisten jattien ratkaisuja, Nexeticin
ketteryys ja reaktiokyky luovat sille merkittavan kilpailuedun. Suuria yritysasiakkuuksia
tavoitteleva H-C tiivistaa Nexeticin teknologisen ylivoiman ja joustavuuden poikkeuksel-

liseksi liiketoimintapotentiaaliksi.

”Teiddn core functionalities on ihan top of the notch, ei kukaan muu pysty vastaa-
maan siihen [...] teiddn reagointi asiakkaan vaatimuksiin [...] versus se ettd kun se
sama laittaa Questille [...] ne ei pdrjdd yksinkertaisesti siind teille.” (H-C, suora
kumppanuus)

Nexeticin liiketoimintapotentiaali SaaS-kontekstissa muodostuu vahvan, lainsaadannén
vaatimukset tdyttavan ydinohjelmiston ja kumppanien asiakasrajapinnan saumatto-
masta yhdistamisesta. Vargon ja Luschin (2007, s. 6—7) palvelukeskeisen logiikan mukai-
sesti arvo ei synny itse ohjelmistokoodista, vaan sen soveltamisesta asiakkaan hyddyksi.
Aineisto osoittaa, ettda kumppaneilla on vahva intressi sitoutua Nexeticiin ja kasvaa sen
mukana, silla paikallinen tuki, nopea reagointikyky ja huippuunsa viety teknologia mah-

dollistavat kumppanille padsyn uusiin, yha vaativampiin asiakkuuksiin.

4.4.1 Kilpailuedun esteet

Vaikka Nexeticin liiketoimintapotentiaali koetaan aineistossa suureksi, kilpailuedun saa-

vuttamisen ja realisoitumisen tielld on useita esteitd, jotka kumpuavat seka
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markkinadynamiikasta ettd loppuasiakkaiden asenteista. Benlian ja muut (2011) tunnis-
tavat pilvipalveluiden yhdeksi suurimmaksi haasteeksi asiakkaiden tiedonpuutteen ja
vaarat oletukset palvelun vastuunjaosta. Empiirisessa aineistossa tdma nayttaytyy har-
haluulona siita, ettd Microsoft vastaisi automaattisesti kaikesta pilvessa olevasta datasta.
H-K toteaa, ettad vaikka riskit vdannetdan asiakkaalle rautalangasta, moni uskoo datan
olevan turvassa pelkdstdan siksi, etta se sijaitsee pilvessa. H-J vahvistaa ilmién huomaut-
tamalla, ettda myynti tyssaa usein siihen, ettei asiakas ymmarra miksi varmistusta tarvi-
taan. Andersonin ja Narusin (1990, s. 54) mukaisesti B2B-myynnissa arvolupauksen konk-

retisoiminen on mahdotonta, jos asiakas ei tunnista taustalla olevaa liiketoimintariskia.

Toinen keskeinen kilpailuedun este on Nexeticin koko suhteessa globaaleihin markkina-
johtajiin. B2B-ostamisessa riskien minimointi on tutkitusti keskeinen ajuri, ja suuret kor-
poraatiot suosivat usein vakiintuneita ja resursseiltaan massiivisia toimijoita. H-C kuvaa
tata haastetta toteamalla, ettd vaikka Nexeticin ratkaisu koetaan teknisesti kilpailijoita
ylivoimaisemmaksi, suuret yritykset saattavat silti kyseenalaistaa pienen suomalaisen

toimijan uskottavuuden ja pitkdikaisyyden.

"Onko tdmd nyt oikeasti luotettava valmistaja tdmd pieni suomalainen? Niin se
painaa tuolla isoissa korporaatiopuolella todella paljon." (H-C, suora kumppanuus)

Kolmas merkittava este liittyy teknologian toimintavarmuuteen ja tukipalveluiden saa-
vutettavuuteen. Kuten Morgan ja Hunt (1994, s. 23) osoittavat, luottamus on B2B-suh-
teiden perusta, ja sen horjuminen tuhoaa nopeasti saavutetun kilpailuedun. H-H nostaa
esiin kriittisen tapauksen, jossa palautusprosessi epaonnistui virka-ajan ulkopuolella,
eika Nexeticin tukea ollut tavoitettavissa. Kumppani joutui ratkomaan tilanteen manuaa-
lisesti, mika soi valittomasti uskoa tuotteen tekniseen laatuun ja vaaransi kumppanin

oman maineen loppuasiakkaan silmissa.

Neljantend haasteena aineistosta nousee julkisen sektorin sdaantely. H-G tuo esiin han-
kintalain muutoksiin ja sidosyksikkdhankintoihin liittyvan epavarmuuden. Tama luo ra-

kenteellisen esteen, joka hidastaa ostopdadtdksia ja pakottaa kumppanit vakuuttelemaan
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asiakkaita hankintakanavien laillisuudesta, mika vie resursseja varsinaiselta arvonluon-

nilta.

Lopulta jopa suurimmaksi kilpailuedun esteeksi muodostuu markkinan aggressiivinen
hintakilpailu. H-1 huomauttaa, ettad jotkut kilpailijat myyvat tuotteitaan jopa tappiolla
padstdkseen sisddan asiakkuuksiin. Mikali Nexetic ja sen kumppanit eivat pysty viestimaan
ratkaisunsa ylivertaista arvoa asiakkaalle, palvelu on vaarassa typistya pelkaksi hintakil-

pailuksi, mika syé molempien osapuolten katteet ja vie pohjan kestavalta kilpailuedulta.

4.5 Yhteenveto empiriasta

Tutkimuksen empiirinen aineisto osoittaa, ettd B2B-SaaS-liiketoiminnassa arvonluonti ja
kumppanuuden laatu ovat voimakkaasti sidoksissa valittuun jakelukanavarakenteeseen
seka tyonjaon selkeyteen. Suorassa kumppanuusmallissa roolit koetaan luonteviksi ja
etaisyys paamieheen lyhyeksi, mikd mahdollistaa ketteran tiedonkulun ja nopean ongel-
manratkaisun. Sita vastoin jakelijavetoisissa ja moniportaisissa malleissa valikdsien tuot-
tama lisdarvo rajautuu puhtaasti hallinnolliseen tehokkuuteen. Naita ovat esimerkiksi
keskitetty laskutus ja lisenssien hallinta. Teknologisen ja myynnillisen arvon katsotaan
syntyvan yksinomaan suorassa vuorovaikutuksessa paamiehen ja asiakasrajapintaa hal-
litsevan kumppanin valilla. Tama johtaa ilmidon, jossa kumppanit pyrkivat aktiivisesti mi-
nimoimaan rakenteellista etdisyytta ohittamalla jakelijaportaan kokonaan ja asioimalla

suoraan paamiehen kanssa.

Paamies-agenttijannite realisoituu aineistossa kahden paateeman kautta, nimittdin sisai-
sen koordinaation puutteena ja intressiristiriitoina. Nopean kasvuympariston myota paa-
miehen kommunikaatio nadyttaytyy kumppaneille toisinaan epdjohdonmukaisena ja ka-
oottisena, kun useat eri edustajat |ahestyvat agentteja ristiin samoista asiakkuuksista.
Vakavin luottamusta rapauttava kanavakonflikti syntyy katketyksi toiminnaksi tulkitusta
ohihinnoittelusta, jossa paamies asioi suoraan loppuasiakkaan tai ketjun toisen portaan

kanssa sivuuttaen varsinaisen kumppanin kaupalliset intressit ja myyntikatteen. Lisdksi
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teknologian toimintavarmuus muodostaa suhteen kriittisimman "koetinkiven". Koska
kumppani kantaa "kasvollisen" vastuun loppuasiakkaan suuntaan, teknologian pettami-
nen kriittisella hetkelld ja teknisen tuen savuttamattomuus horjuttavat valittémasti us-

koa koko kumppanuuteen.

Kumppanuussuhteen laadun osalta tyytyvdisyys ja luottamus ovat padsaantodisesti erit-
tain korkealla tasolla. Erityiseksi kilpailueduksi ja luottamuksen rakentajaksi nousee paa-
miehen kotimaisuus, datasuvereniteetti seka ratkaisun tekninen ylivoimaisuus ja help-
pokayttdisyys verrattuna globaaleihin kilpailijoihin. Syva, strateginen sitoutuminen on
kuitenkin monessa asiakkuudessa vasta muotoutumassa. Aineisto osoittaa kiistattomasti,
ettd siirtyma transaktionaalisesta ohjelmistomyynnistd strategiseen kumppanuuteen
edellyttaa selkeda, kerroksellista kumppaniohjelmaa. Kumppanit kaipaavat avoimia peli-
saantoja, tavoitteellista yhteista myynninsuunnittelua seka nimettyja vastuuhenkildita

ad hoc -tyyppisen tulipalojen sammuttelun sijaan.

SaaS-varmuuskopioinnin liiketoimintapotentiaali tunnistetaan markkinassa poikkeuksel-
lisen suureksi, mitd vauhdittavat entisestdan kiristyva tietoturvasaantely ja eurooppa-
laisten ratkaisujen kysyntd. Potentiaalin realisoitumisen merkittdvimpdna esteend on
kuitenkin loppuasiakkaiden puutteellinen ymmarrys pilviymparistdjen jaetun vastuun
mallista seka markkinan aggressiivinen hintakilpailu. Ndiden esteiden ylittaminen vaatii
saumatonta yhteispelid, jossa pdaamiehen teknologinen asiantuntijuus ja kumppanin
asiakasymmarrys yhdistyvat. Empirian pohjalta voidaan todeta, etta teoreettista viiteke-
hysta on tarkennettava vastaamaan naita kaytannon havaintoja, jotta kanavarakenteiden,
jannitteiden ja suhteen laadun todellinen dynamiikka B2B-SaaS-kontekstissa saadaan
tehtya nakyvaksi. Kuvio 3 vetdaa yhteen empirian keskeiset 16yddkset ja havainnollistaa

empiirisesti tdydennettya viitekehysta.
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JAKELIJAVETOINEN'MALLI

- Valikdden arvo puhtaasti hallinnollinen. Kumppanit asioivat
suoraan padmiehen kanssa teknisissa ja myynnillisissa kysymyksissa.

-Tekmnen ja myynnillinen arvonluonti su ran ja keneran
~ vuorovaik ksen avul!a o

UMPPANUUSSUHTEEN
LAATU

‘3uhteen kesta' den peruskivet

+ LUOT : Kotimaisuus, datasuvereniteetti ja
teLnquqmn toimint: 1uu:, eruspilareina
Teknologian pettaminen on kriittisin tekija.

« TYYTYVAISYYS: Asiantuntijuus ja ketteryys,

joita vargast‘-:a operatiivinen sekavuus.
= SITOUTUMINEN: Vaatii strukturoitua, k llista

kumppaniohjelmaa ja selkeita peh dantojd.

TAUSTAMUUTTUJAT
SaaS-MARKKINAKONTEKSTI JA PAAMIES-AGENTTIJANNITE EMPIIRINEN REALITEETTI & ARVON YHTEISLUONTI

- Kaoottinen ad hoc -viestintd ja suorat kontaktit loppuasiakkaaseen (chilinnoittelu). Arvon yhteisluonti vaatii teknologian toimintavarmuutta.

+ Puutteellinen siséinen koordinointi trukturoitu kumppaniohjelma strategisen sitoutumisen ede\lytflksena,

+ Asiakkaiden tiedonpuute (esim Mlcrusaft harha) F\qkentee\lmpn eta\”yyden minimointi suoralla vuorovaikutuksella
vinen hmtakl\; s. NIS2-s&antelyn luoma kysyn en mvynu yqetun vastuun mailm avaamiseksi

Kuvio 3. Empiirinen yhteenveto
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5 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten kumppanuussuhteen laatu raken-
tuu ja koetaan pdaamiehen ja kumppanin valilla eri jakelukanavarakenteissa B2B-SaaS-
liiketoiminnassa. Tutkimus osoittaa, ettd SaaS-kontekstissa jakelukanava ei ole enda pe-
rinteinen logistinen putki, jonka lapi tuote tydnnetaan loppuasiakkaalle. Sen sijaan ky-
seessa on monimutkainen, dynaaminen arvonluonnin ekosysteemi, jossa kumppanin
rooli on muuttunut passiivisesta jalleenmyyjasta asiakkaan liiketoiminnan jatkuvuuden
takaajaksi. Tutkimuksen tulokset paitsi vastaavat asetettuihin alatavoitteisiin, myos haas-
tavat ja vievat eteenpdin aiempaa jakelukanavien ja pdamies-agenttisuhteiden tutki-

musta.

Aikaisempi kanavakirjallisuus on usein olettanut, ettd moniportaisissa rakenteissa jokai-
nen valikasi tuo ketjuun omaa lisdarvoaan, esimerkiksi jakelun tehokkuutta tai logistista
puskuria. Taman tutkimuksen kenties merkittavin teoreettinen anti on sen osoittaminen,
ettd B2B-SaaS-kontekstissa perinteinen jakelijaporras on vaarassa typistya puhtaaksi hal-
linnolliseksi “tietulliasemaksi”. Koska SaaS-palveluissa ei siirretd fyysisia hyodykkeita
vaan aineetonta arvoa, teknologiaa ja tukea, rakenteellinen etdisyys on myrkkya luotta-
mukselle. Tutkimus paljastaa ilmidn, jossa kumppanit aktiivisesti ja tietoisesti ohittavat
jakelijaportaan minimoidakseen etdisyyden paamieheen. Luottamus ja sitoutuminen ei-
vat SaaS-liiketoiminnassa rakennu valikdsien kautta, vaan ne edellyttavat suoraa, vali-

tonta kontaktia teknologian alkuperdiseen tuottajaan.

Lisaksi tutkimus kaantda osittain yldsalaisin perinteisen padamies-agenttiteorian oletuk-
set. Yleensa teoriassa kannetaan huolta agentin eli kumppanin katketysta toiminnasta ja
opportunismista. Tassa tutkimuksessa jannite purkautui kuitenkin pdinvastoin. Kumppa-
nit kokivat epavarmuutta padamiehen katketysta toiminnasta, eli esimerkiksi suorista yh-
teydenotoista loppuasiakkaisiin tai ohihinnoittelusta, joka sivuutti kumppanin myyntikat-
teen. SaaS-maailmassa, jossa asiakkuuksien omistajuus on herkkaa, paamiehen kaootti-
nen tai epdjohdonmukainen kanavakoordinointi on suurin yksittdinen este kumppanin

syvalle strategiselle sitoutumiselle.
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Tutkimus osoittaa, ettd kumppanien tyytyvaisyytta ajavat mekanismit kumpuavat ensisi-
jaisesti riskien minimoinnista ja teknologisesta ylivertaisuudesta. Pilvipalveluiden jaetun
vastuun malli asettaa kumppanit tilanteeseen, jossa he kantavat "kasvollisen" vastuun
loppuasiakkaan datan turvallisuudesta. Tyytyvadisyys Nexeticiin ei siis perustu vain hyviin
katteisiin, vaan kykyyn tarjota mielenrauhaa. Paamiehen kotimaisuus, datasuvereni-
teetti ja kettera ongelmanratkaisukyky nousivat selkeiksi kilpailueduiksi globaaleja jat-
teja vastaan. Kumppanit ovat tyytyvaisia, koska Nexetic mahdollistaa heille asiantunti-
jastatuksen sdilyttamisen loppuasiakkaan silmissa. Kun teknologia toimii ja tuki vastaa

minuuteissa, kumppanin oma palvelulupaus pitaa.

Vaikka tutkimus osoittaa suhteen laadun olevan Nexeticin kanavissa erittdin korkealla
tasolla, strateginen sitoutuminen laahaa perdssa. Toiminta on edelleen monin paikoin ad
hoc -tyyppista "roiskimista", josta puuttuu systemaattinen ohjaus ja kerroksellisuus. Siir-
tyma transaktionaalisesta ohjelmistomyynnista aidosti skaalautuvaan ja strategiseen
kumppanuuteen edellyttdaa kanavajohtamisen paradigman muutosta. Yrityksen on kyet-
tava tarjoamaan kumppaneilleen ldapindkyvat pelisadannoét, selkeat roolit ja tavoitteelli-

nen hoitomalli.

Tama herattadkin syvallisen ja jopa provokatiivisen kysymyksen koko B2B-SaaS-jakeluka-
navien tulevaisuudesta. Olemmeko kenties siirtymdssa aikaan, jossa perinteinen kaksi-
tai kolmiportainen kanavamalli on auttamatta vanhentunut konsepti? Kun fyysista logis-
tiikkaa ei enda tarvita, mihin valikasia todella tarvitaan, jos ne vain etdannyttavat arvon-
luojat toisistaan? On mielenkiintoista pohtia, muodostuuko tulevaisuuden kilpailuetu
SaaS-markkinoilla nimenomaan kyvysta luoda "skaalautuvaa ldheisyytta". Paamiehen
paradoksi on nimittdin ilmeinen. Myyntia halutaan skaalata kanavien kautta, jotta omia
resursseja saastyy, mutta samalla kumppanit vaativat tiivistd, asiantuntijavetoista ja hen-
kilokohtaista kasikynkkaa uskaltaakseen sitoutua. Tama pakottaa taas kysymaan, voi-
daanko luottamusta ylipaataan ulkoistaa. Ehkdapa SaaS-liiketoiminnassa teknologia itses-

saan on lopulta vain hygieniatekija, ja todellinen tuote, jota kumppanit myyvat eteenpain,
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onkin paamiehen kasvollinen asiantuntijuus ja hadan hetkelld saavutettavissa oleva mie-
lenrauha. Jos ndin on, perinteisten jakelijoiden on loydettava tdysin uusi olemassaolon
oikeutus, tai ne todella typistyvat lopullisesti pelkiksi markkinapaikoiksi ja laskutusalus-
toiksi samalla, kun paamiehet ja loppupdan kumppanit verkottuvat strategisesti suoraan

toisiinsa.

Jotta nama teoreettiset ja empiiriset oivallukset eivat jdisi vain abstraktin pohdinnan ta-
solle, on valttamatonta kdantaa katse kaytannon liikkeenjohtoon ja toimenpiteisiin. Tut-
kimuksen 16yddsten sekd edelld esitetyn kanavadynamiikan ymmarryksen pohjalta on
laadittu konkreettinen toimenpidesuunnitelma uuden kumppanuusmallin jalkautta-
miseksi. Taulukko 2 kokoaa yhteen kriittiset askeleet ja toimenpiteet, joiden avulla toi-
meksiantajayritys voi toteuttaa strategisen suunnanmuutoksen kohti uutta Kumppa-
nuusmalli 2.0:aa. Suunnitelmassa konkretisoidaan, milla askelmerkeilla ad hoc -tyyppi-
sesta toiminnasta voidaan siirtya oikeasti kerrokselliseen, tavoitteelliseen ja pelisaan-
noiltdan taysin ldapindkyvaan kumppanuuksien johtamiseen siten, ettd tunnistetut paa-

mies-agenttijannitteet minimoidaan ja suhteen laatu saadaan kdaannettya suoraksi kau-

palliseksi sitoutumiseksi.

Tavoite / Mittari Vastuuhenkilo Aikataulu

Pilari 1: Lapindkyvyys ja segmentointi
POiStI?ta hinnoittelun epéilll(mlo, tarjota
proaktiivisia insentiiveja kasvuun, (e
kattava segmenttikattavuus l?gg:?%mfk%
(julkishallinto, enterprise, pk-yritys, p
mikroyritys).

Luo kriteeripohjainen

kumppanisegmentointi. Q2/2026

Pilari 2: Suunnitelmallisuus ja ennakainti (vuosikello)

Kehita strategisten kumppanien
"Vuosikello” (ennakkoon kalenteroidut
kohtaamiset: strategiset, operatiiviset,
tekniset, sosiaaliset).

* Yllapitdd proaktiivista dialogia R
* Seurata liiketoimintatavoitteita Qgﬂiﬂg’%@ﬁ?{% 02-Q3/2026
* Pysyd kumppanin “tutkalla”. P

Pilari 3: Selkeat pelisaannot ja nimetyt vastuut

Nimed henkilokohtainen Nexetic- Estda ristiinviestinnan konfliktit,
vastuuhenkild kullekin strategiselle rakentaa rakenteellista laheisyytta, Myyntijohtaja Q2/2026
kumppanille. selkeyttdd omistajuutta.

Vakioi myyntiprosessit (Liidien rekisterdinti,

Asiakkuuksien haltuunottomalli) Selkeyttdd roolit eri myyntitilanteissa. ~ Myyntijohtaja 02-Q3/2026

Taulukko 2. Toimenpidesuunnitelma
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5.1 Kumppanuusmalli 2.0

Tutkimuksen empiiriset tulokset osoittivat, ettd vaikka Nexeticin kumppanien kokema
tyytyvaisyys ja luottamus teknologiaan ovat korkealla tasolla, toiminnan operatiivinen
"kypsymattomyys" jarruttaa syvan strategisen sitoutumisen syntymistd. SaaS-liiketoi-
minnassa pelkka ylivertainen ohjelmisto on lopulta vain paasylippu markkinoille. Varsi-
nainen kestava kilpailuetu ja kasvu luodaan tavalla, jolla kumppaniverkostoa johdetaan
ja orkestroidaan. Jotta toimeksiantajayritys voi siirtya paikoin sekavasta, opportunisti-
sesta kaupanteosta aitoon, skaalautuvaan arvonyhteisluontiin, on sen uudistettava ka-
navajohtamisensa rakenteet perusteellisesti. Taman tutkimuksen ja empiirisen aineiston
synteesind ehdotetaan uutta strategista viitekehystd, joka on Nexetic Kumppanuusmalli

2.0.

Uusi kumppanuusmalli rakentuu kolmen keskeisen pilarin varaan, joiden tarkoituksena
on taklata tutkimuksessa tunnistetut padamies-agenttijannitteet, poistaa tiedon epasym-

metria ja luoda kumppaneille selked, kannustava polku kohti syvempaa sitoutumista.

Tutkimuksessa ilmeni, ettda "hihasta ravisteltu" ja tapauskohtainen hinnoittelu on ollut
merkittava luottamusta syova tekija, joka on luonut epavarmuutta kumppanikenttaan.
Kumppanuusmalli 2.0 korvaa taman taysin lapindkyvalla, kriteeripohjaisella segmentoin-
nilla. Kumppanit jaetaan selkeisiin tasoihin, eli esimerkiksi tdssa tapauksessa Silver, Gold
ja Platinum. Tassa mallissa jokainen kumppani tietda tarkalleen, mitka ovat vaatimukset
seuraavalle tasolle nousemiseen ja millaisia konkreettisia etuja kukin taso pitaa sisallaan.
Tama ei ainoastaan poista hinnoitteluun liittyvaa epaluuloa, vaan muuttaa suhteen luon-
teen reaktiivisesta proaktiiviseksi. kumppanilla on selked, liiketoiminnallinen insentiivi
kasvattaa Nexetic-liiketoimintaansa. Lisdaksi kumppanit jaetaan segmenteittdin niin, etta
Nexetic palvelee kattavasti kaikissa eri segmenteissa. Nexeticin kohdalla tama tarkoittaa
julkishallintoa, enterprise, PK-yritys sekda mikroyritys -segmentteja. Jokaiseen segment-
tiin valitaan nama paayhteistydkumppanit, keiden kanssa Nexetic ldhtee toteuttamaan

uutta kumppanuustoimintaa.



66

Toinen merkittava askel on siirtyminen satunnaisista, usein ongelmakeskeisista yhtey-
denotoista suunnitelmalliseen ja ennakoivaan johtamiseen. Suhteen laadun yllapitami-
nen SaaS-kontekstissa vaatii jatkuvaa, lisdarvoa tuottavaa dialogia. Taman tueksi luodaan
strategisten kumppanien "Vuosikello", joka rytmittaa koko vuoden tekemisen. Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa ennakkoon kalenteroituja kohtaamisia. Yleisen tason strategisia
vuosisuunnitelmia, operatiivisia myynnin kvartaalipalavereita, teknisen asiantuntemuk-
sen syventdamiseen tahtdavia sessioita seka suhteen inhimillista puolta vahvistavia virkis-
tystilaisuuksia. Vuosikello varmistaa, ettd Nexetic pysyy sadannéllisesti kumppanin "tut-

kalla" ja mahdollistaa yhteisten liiketoimintatavoitteiden pitkajanteisen seuraamisen.

Tutkimuksen empiirinen osa paljasti, etta ristiin viestiminen ja epdselvat roolit asiakas-
rajapinnassa aiheuttivat merkittavia kanavakonflikteja. Kumppanuusmalli 2.0 vastaa ta-
han luomalla selkedt pelisadannot. Jokaiselle strategiselle kumppanille nimetaan yksi,
henkilokohtainen Nexetic-vastuuhenkild, joka toimii kaiken vuorovaikutuksen kapelli-
mestarina. Tama yksiselitteinen omistajuus lopettaa organisaation sisdisen ristiin soitte-
lun ja rakentaa sitd rakenteellista |aheisyyttd, jota SaaS-kumppanit aineiston perusteella
eniten arvostavat. Lisaksi myyntiprosessit vakioidaan. Prospektien rekisterdintikdytan-
not ja asiakkuuksien haltuunottomallit sovitaan ennalta, jotta kumpikin osapuoli tietaa

tarkalleen roolinsa riippuen siitd, kummasta pdasta uusi myyntimahdollisuus aukeaa.

Tama uusi Kumppanuusmalli 2.0 ei ole vain operatiivinen ohjemalli, vaan strateginen ty6-
kalu, jolla Nexetic voi muuttaa markkinapotentiaalinsa mitattavaksi ja skaalautuvaksi
kasvuksi. Kuvio 4 vetdaa yhteen taman uuden kumppanuusmallin rakenteen ja havainnol-

listaa, miten ndma kolme pilaria muodostavat yhtendisen ja arvoa luovan kokonaisuuden.
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MENTOI HOITOMALLI
A TASOMA JA VUOSIKELLO

» | dpinakyvat tasot ja kriteerit (esim. « Suunnitelmallinen johtaminen = Selkedt kanavan pelisaannot
Hopea, Kulta, Platina). satunnaisten yhteydenottojen sijaan. kanavakonfliktien estoon.
« Enterprise-segmentissa avoimet « Strategisten kumppanien ‘Vuosikello’ « Nimetty Nexetic-vastuuhenkilo
vaatimukset Kultatasolle paasyyn. (sitoutuminen kerran vuodessa). orkestroimaan kaikkea tekemisté.
- Tdysin avoimet tasoedut (katteet, « Ennakkoon kalenteroitu koko + Ristiin soittelu loppuu; yksiselitteinen
markkinointituki, tekninen tuki). seuraavan vuoden kohtaamiset. omistajuus.
» Poistaa ‘hihasta ravistelun’ = Myynnin kvartaalipalaverit, tekniset » Vakioitu myyntiprosessi: liidien/
hinnoittelun. syventavat istunnot ja vuosittaiset prospektien rekisterointi ja eteneminen.
« Julkishallinto, Enterprise, PK-yritys ja virkistystilaisuudet (esim. saunaillat). - Roolit ja vastuut sovittu ennalta
Mikroyritys -segmenttien padkumppanit, (kumman asiakkuus).
Vaikutus: Poistaa hintojen “hihasta Vaikutus: Varmistaa jatkuvan Vaikutus: Lopettaa ristiinsoittelun,
ravistelun’ ja muuttaa suhteen nakyvyyden (‘tutkalla pysymisen’) ja poistaa tiedon epasymmetrian ja
proaktiiviseksi. tavoitteiden seurannan. vakioi asiakasrajapinnan roolit.

PERUSTA: Siirtyminen satunnaisesta tekemisesta systemaattiseen ja skaalautuvaan kumppanimyyntiin.
( Taklaamalla paamies-agenttijannitteen

Kuvio 4. Kumppanuusmalli 2.0

5.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tassa tutkielmassa on tarkasteltu kumppanuussuhteen laadun muodostumista ja jakelu-
kanavien dynamiikkaa yksittdaisen tapaustutkimuksen ja laadullisen aineiston valossa.
Vaikka tutkimus on tuottanut arvokasta uutta ymmarrysta B2B-SaaS-kontekstista ja eri-
tyisesti paamies-agenttisuhteiden jannitteista moniportaisissa kanavarakenteissa, se

avaa samalla useita mielenkiintoisia suuntia tulevalle tutkimukselle.

Koska tama tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja aineisto rajautui
yvhden toimeksiantajayrityksen kumppaniverkostoon, ensimmadinen luonteva jatkotutki-
musaihe olisi tulosten kvantitatiivinen todentaminen. Laajemmalla, useita eri SaaS-paa-
miehia ja toimialoja koskevalla kyselytutkimuksella voitaisiin testata tilastollisesti, miten
rakenteellisen etdisyyden kasvu korreloi mitattavan luottamuksen ja sitoutumisen kanssa.
Kvantitatiivinen tutkimus voisi vahvistaa, ovatko tdssa tydssa havaitut ilmiot yleistetta-

vissa laajemminkin ohjelmistoalalla.

Toinen merkittava jatkotutkimusmahdollisuus liittyy tutkimusasetelman laajentamiseen
loppuasiakkaan suuntaan. Tama tutkimus keskittyi tarkoituksella yksinomaan paamie-

hen ja kumppanin vdliseen suhteeseen. Tulevaisuudessa olisi erittdin arvokasta tutkia
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padmiehen, kumppanin ja loppuasiakkaan muodostamaa kolmiota. Olisi kiinnostavaa
selvittda, miten loppuasiakas kokee arvonluonnin moniportaisessa SaaS-jakelukanavassa.
Vaikuttaako esimerkiksi tassa tutkimuksessa esiin noussut loppuasiakkaiden "Microsoft-
harha” ja ymmartamattdmyys jaetun vastuun mallista suoraan heiddn ostopaatoksiinsa

tai luottamukseensa kumppanin asiantuntijuutta kohtaan?

Viimeinen tutkimuksesta esille tullut ajankohtainen tutkimusaihe kumpuaa jakelijoiden
muuttuvasta roolista B2B-ohjelmistomarkkinoilla. Tutkimuksessa havaittiin, etta perin-
teinen jakelijaporras koetaan kumppanien keskuudessa usein puhtaasti hallinnolliseksi
valikadeksi, joka ei tuota kanavaan merkittavaa teknologista tai myynnillista lisdarvoa.
Tulevaisuuden tutkimuksissa tulisi tarkastella perinteisten IT-tukkureiden ja jakelijoiden
strategista murrosta. Miten ndiden toimijoiden liiketoimintamallit mukautuvat SaaS-ai-
kakauteen ja pilvialustojen nousuun, jotta ne pystyvat valttamaan pelkaksi laskutusalus-
taksi taantumisen? Lisdksi lainsddadanndn ja ulkoisten markkinapaineiden vaikutus
kumppanidynamiikkaan tarjoaa hedelmallisen maaperan jatkotutkimuksille. Tassa tutki-
muksessa NIS2-direktiivi ja datasuvereniteettivaatimukset tunnistettiin merkittaviksi lii-
ketoimintapotentiaalin ajureiksi. Olisi syyta tutkia tarkemmin, miten makrotason regu-
laatio muuttaa kanavien valtasuhteita. Pakottaako kiristyva kyberturvasaantely kumppa-
nit karsimaan teknologiaportfoliotaan ja siirtymaan kohti syvempia, harvempia strategi-
sia kumppanuuksia sellaisten paamiesten kanssa, joiden teknologinen luotettavuus on

kiistaton?

5.3 Tekodlyn kaytto tutkimuksessa

Tassa pro gradu -tutkielmassa on hyddynnetty tekodlyd, tarkemmin Google Gemini -kie-
limallia tutkimusprosessin avustavana tyokaluna. Tekoalyn kaytto on toteutettu yliopis-
ton antamien ohjeistusten ja hyvan tieteellisen kdytannon periaatteiden mukaisesti. Tut-
kielmassa tekodlya ei ole missdaan vaiheessa kasitelty itsendisena tiedonlahteena eika sii-
hen ole viitattu tekijand, vaan sen rooli on vastannut asiantuntijatyota tukevaa teknista

apuvalinetta.
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Kaytdannossa tekodlya on hyddynnetty tutkielmaprosessin aikana muun muassa laajan
tekstiaineiston ja muistiinpanojen rakenteellisessa jasentelyssa seka lukujen loogisen
etenemisen hahmottamisessa. Se on toiminut hyodyllisena sparrailukumppanina erityi-
sesti niissa vaiheissa, joissa teoreettista viitekehysta ja empiirisia |0ydoksia on pyritty ni-
vomaan yhteen ymmarrettavaksi synteesiksi. Lisdksi tekodlya on kaytetty tutkijan tuot-
taman raakatekstin kieliasun huoltamisessa, eli esimerkiksi lauserakenteiden tiivistami-
sessd ja suomenkielisen akateemisen kirjoitustyylin hiomisessa. Myd6s oikeinkirjoitusta
on tarkastettu tekodlya hyddyntaen. Tutkimuksen kuvioiden ja taulukoiden visuaalinen
toteutus on tehty tekoalylla, jotta kuviot seka taulukot olisivat tyyliltaan ja vareiltdan yh-

denmukaisia.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Johdanto ja suostumus

e Tutkin Nexetic Oy:n ja sen kumppaneiden valista yhteisty6ta ja suhteen laatua
eri jakelukanavissa.

e Haastattelut kasitelladn tdysin anonyymisti. Vastaajien tai edustettujen yritys-
ten nimia ei julkaista tutkimuksessa.

¢ Lupa haastattelun nauhoittamiseen litterointia varten.

Taustatiedot ja positio jakelukanavassa

e Haastateltavan nimi, organisaatio seka titteli?

e Kuinka kauan olet tydskennellyt nykyisessa organisaatiossa ja Nexeticin palve-
luiden parissa?

e Organisaationne kokoluokka (liikevaihto ja henkil6stomaara) ja paaasiallinen lii-
ketoiminta?

e Kuinka kauan yrityksenne on ollut Nexeticin kumppani?

e Mita kautta hankitte Nexeticin palvelut ja myytte ne eteenpadin?

e Kuinka suuri osa koko M365/Entra/security- tai palveluliikevaihdostanne sisal-
taa talla hetkella Nexeticin varmuuskopioinnin?

Jakelukanavarakenne ja tyénjako

e Miten kuvailisit roolijakoa teidan ja Nexeticin (sekd mahdollisen jakelijan) va-
lila?
o Kuka vastaa mistdkin osa-alueesta (esimerkiksi myynti, tekninen tuki,
kayttoonotto, laskutus)?
o Ovatko ndama roolit mielestasi selkeat?
e Miten koet nykyisen jakelukanavamallin palvelevan teidan liiketoimintaanne?
o Tuoko vilikasi (jakelija) teille lisdarvoa vai koetko sen hidasteena?
o Missa kohtaa myynti- tai toimitusprosessia valikasi konkreettisesti no-
peuttaa tai hidastaa ndita prosesseja?
o Olisiko suorempi tai suora suhde Nexeticiin teille houkutteleva malli (il-
man valikasid)? Miksi tai miksi ei?
e Millaisena koet "etdisyyden" Nexeticiin?
o Paasetteko riittdavan lahelle pdamiesta, vai tuntuuko, etta valissa on or-
ganisaatiokerroksia?

Yhteistyon dynamiikka

e Miten arvioisit tiedonkulkua ja kommunikaatiota teidan ja Nexeticin valilla?
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o Saatko riittavasti ja oikea-aikaisesti tietoa esimerkiksi tuotepaivityksista,
strategioista tai muutoksista?
o Onko kommunikaatio avointa ja kaksisuuntaista?
e Miten hyvin koet, etta teilld on kaytettdvissanne tarvittava tuki (esimerkiksi
myynnin tuki, tekninen tuki, materiaalit)?
e Miten hyvin koet Nexeticin ymmartdvan teidan yrityksenne tavoitteita ja “ar-
kea”?
e Onko yhteistydonne aikana ilmennyt tilanteita, joissa teidan ja Nexeticin (tai ja-
kelijan) intressit tai tavoitteet eivat ole kohdanneet?
o Miten ndita tilanteita on ratkottu?
e Missa tilanteissa varmuuskopiointi jaa teilla tyypillisesti myymatta loppuasiak-
kaalle?

Kumppanuussuhteen laatu
Luottamus

e Miten vahvasti luotat Nexeticiin palveluntarjoajana ja liiketoimintakumppa-
nina?
e Mistd asioista tdma luottamus tai sen puute arjessa syntyy?
o Pitdako Nexetic antamansa lupaukset?
o Luotatko siihen, ettda Nexetic toimii myos teidan yrityksenne etujen mu-
kaisesti eikd ainoastaan aja omaa etuaan?
e Tuntuuko yhteistyd Nexeticin kanssa turvalliselta my6s ongelmatilanteissa?

Tyytyvaisyys

e Kun mietit tdhdnastista yhteistyotanne Nexeticin kanssa, kuinka tyytyvdinen
olet siihen kokonaisuutena?

e Mihin asioihin olet talla hetkella erityisen tyytyvdinen?

e Missa asioissa koet tdlla hetkelld suurinta tyytymattomyytta tai turhautumista?

o Miten tata osa-aluetta voisi mielestdsi parantaa?

e Miten arvioisit Nexeticin palvelun teknista laatua ja helppokayttoisyytta verrat-
tuna muihin toimittajiin?

e Mitd muita vastaavia ratkaisuja teilld on tarjoamassanne?

e Missa asioissa Nexetic mielestanne voittaa kilpailijat ja missa se haviaa?

e Millaisissa asiakastilanteissa paddytte valitsemaan jonkin toisen toimittajan rat-
kaisun?

Sitoutuminen
e Miten ndet yrityksenne ja Nexeticin vadlisen yhteistydn tulevaisuuden?

o Jos mietit seuraavaa 12 kuukautta, aiotteko kasvattaa, pitda ennallaan
vai vahentda Nexeticin osuutta myynnissanne?
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e Kuinka halukkaita olette syventamadan kumppanuutta (esimerkiksi panosta-
maan enemman Nexeticin palveluiden myyntiin tai kouluttamaan henkil6sto-
anne)?

o Miksi olette / miksi ette ole?
o Mika on suurin yksittdinen tekijd, joka estda teitda myymasta Nexeticin
palveluita nykyista enemman?

o Mitka tekijat saisivat teidat sitoutumaan Nexeticiin vielakin vahvemmin?

e Koetko suhteenne enemman perinteisena asiakas-toimittaja-suhteena vai to-
dellisena strategisena kumppanuutena? Milta se tuntuu?

o Asteikolla 1-10, kuinka todennakdisesti suosittelisit Nexeticin kumppanuutta
toiselle alan toimijalle? Miksi annoit taman arvosanan?

e Mika yksittdinen tekija tai skenaario voisi vaarantaa teiddn ja Nexeticin valisen
kumppanuuden jatkumisen?

Lopetus

e Tuleeko sinulla mieleen vield jotain muuta Nexeticin kumppanuuteen, jakeluka-
navaan tai toimintaan liittyvaa, jota emme ole vield kasitelleet, mutta joka olisi
tarkeaa tuoda esille?

e Jos olisit yhden pdivan ajan Nexeticin toimitusjohtaja, minka yhden asian muut-
taisit ensimmaisena yrityksen toiminnassa tai kumppaniyhteistydssa?



