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TIVISTELMA

Opinnaytety6n aihe on www-ymparistoon tehty reklamaatiolomakejar-
jestelmd. Tyo toteutettiin www-ohjelmoinnilla ja tietokannalla. Koh-
deyrityksena on Starckjohann Steel Oy.

Tavoitteena oli saada aikaan toimiva kokonaisuus, joka sisaltda noin 15
www-sivua. Sivut sijoitetaan Starckjohann Steel Oy:n Intranetiin, josta
ne ovat kaikkien sita tarvitsevien kaytossa.

Opinnaytteen sisaltdo muodostuu reklamaatioiden, tietokantojen kasitte-
lytekniikoiden, intranetin ja kayttoliittyman kasittelysta. Lopuksi kuvail-
laan tyon kaytannon toteutusta.

Kaytannon osuuden teossa on kaytetty MySQL-tietokantaa, HTML-kielta
ja PHP-ohjelmointia. Lomakejarjestelman pitaa toimia ainakin Internet
Explorerilla. Alustana on Apache www-palvelin.

Tyd6lla uudistettiin Starckjohann Steel Oy:n reklamaatiojarjestelma pa-

remmaksi, nykyaikaisemmaksi, helppokayttdisemmaksi ja jarkevammak-
si. Uuden lomakejarjestelman tarkoitus on vahentda myds virheiden te-
on mahdollisuutta ja yhdenmukaistaa kaytant6a kun kayttajia on useita.

Yha& harvempi uusi verkkosivusto on enaa staattinen. Dynaamisten verk-
kosivujen edut muunneltavuus ja paivityksen helppous ovat ylivoimaisia
usein paivitettavissa sivustoissa. Reklamaatiolomakejarjestelmassa tie-
tokanta on valttamaton.

Avainsanat: reklamaatio, www-ohjelmointi, tietokanta
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ABSTRACT

The subject of this Bachelor’s Thesis is designing and implementing a
reclamation form system to the www environment. The job was done
with www programming and database. The thesis was made for Starck-
johann Steel Oy.

The aim was to make a functional system, which contains about 15
Internet pages. The pages will be placed at the intranet of Starckjohann
Steel Oy where it will be available for everyone who will need it.

The thesis deals with reclamations, processing techniques of databases,
intranets and general aspects of user interfaces. The practical case is
described at the end.

The MySQL database, HTML language and PHP programming were used in
the practical part. The form system has to work at least with Internet
Explorer. The system is based on the Apache web server.

The work will upgrade the reclamation system of Starckjohann Steel Oy
by making it more modern, easier to use and more rational. The purpose
of the new form system is also to decrease risks of making mistakes and
harmonize the use, because there are lots of users.

Fewer and fewer new web sites are static. Dynamic sites, with advan-
tages such as transformability and ease of updating, are superior when
the sites are updated frequently. Database is absolutely necessary in a
reclamation form system.

Keywords: reclamation, www programming, database
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1 JOHDANTO

Vuosien mittaan tietokantojen kaytto yrityksissa on lisdantynyt merkittéa-
vasti. Yksi yritys kayttaa tietokantoja yrityksen sisdisten tietojen hallin-
taan, kuten tuntilistoihin ja osoitetietoihin, toinen yritys verkkosivuillaan
tietojen ndpparana sailytys- ja hallintapaikkana esimerkiksi tuotteille ja
niiden hinnoille. Verkkosivuillaan tuotteita myyvien yritysten toiminta pe-
rustuu lahes poikkeuksetta tietokantoihin. Tietojen hallinta HTML-
tiedostoa muuttamalla on tyolasta ja aiheuttaa helposti virheitd. Taman
takia kaytetadn mieluummin tietokantoja.

Tietokantojen runsas kaytté aiheuttaa yrityksille jatkuvan tarpeen alan
osaajista. Niinpd yha useammassa tietotekniikka- tai mediatekniikka-alan
tyopaikkailmoituksessa toivotaan hakijoilta tietokantaosaamista. Varsinkin
jos etsitaan verkkosivujen kanssa tytskentelevaa henkil6a.

Monet media-alan tyontekijat toimivat tydssadn monitoimimiehina pienissa
tai keskisuurissa yrityksissa. He voivat tydskennella esimerkiksi verkkosivu-
jen tekijand, kuvankasittelijana, ohjelmoijana ja satunnaisena mikrotuki-
henkilon&. Yritykset haluaisivat kaiken osaamisen olevan samassa henkilOs-
sa. Hakijan osaamisalan kannattaa siis olla laaja, jotta olisi toisiin hakijoi-
hin ndhden hyvassa kilpailuasemassa. Yritykset ostavat nykyisin yha use-
ammin tietotekniikkaosaamisen ulkopuolisilta yrityksilta ja palkkaavat
enaa harvoin omaa tydévoimaa. Tama koskee varsinkin tilanteita, joissa uu-
distetaan tai yhdistetdan aiemmin erillisind olleita vanhoja tietojarjestel-
mia.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutustua syvallisemmin tietokantojen hyo-
dyntamiseen liittyviin asioihin. Kohdeyrityksend on lahtelainen Starckjo-
hann Steel Oy, jolle tehddan Intranetiin uusi tietokantoihin perustuva rek-
lamaatiojarjestelma. Samalla opiskellaan muitakin tietokantojen hyddyn-
tamisessa tarvittavia tyokaluja, muun muassa ohjelmointikielia.

Tyon alkuajatus tulikin juuri Starckjohann Steelin suunnalta noin puoli
vuotta ennen opinndytetydn aloitusta eli maaliskuussa 2004. Starckjohann
Steelilla kaivattiin laajaa uudistusta reklamaatiojarjestelmaan. Tyo alkoi
toteuttamismahdollisuuksien kartoittamisella ja jarjestelman suunnittelul-
la alusta asti. Tarvittavia uudistuksia olivat esimerkiksi juokseva numeroin-
ti, valmiit lahetysosoitteet, merkintd reklamaation tekijasta, meneillaan
olevien reklamaatioiden haku, merkinta siitd onko reklamaatio saatu paa-
tokseen ja reklamaatiojarjestelman toimivuus Intranetissa. Puolen vuoden
empimisen ja miettimisen jalkeen tehtava otettiin opinnaytetyon aiheeksi.
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2 REKLAMAATIO

2.1 Yleista

Reklamaatio on valitus. Reklamaatio tehdaan virheellisestd tavarasta tai
palvelusta kaupalle, valmistajalle tai tekijalle. Joissakin tapauksissa pyy-
detéadn myos korvauksia rahana tai tavarana.

Tavaran virheellisyyden ilmoittaminen ja korvauksen vaatiminen;
takaisin vaatiminen, valitus (Facta 2001 1985, 622).

[Imoitus virheesta tai viivastyksesta sopimuksen tayttymisessa. Teh-
tava valittomasti, jotta oikeus oikeaan suoritukseen tai korvauk-
seen sailyy tai jotta esim. pankkitakaus pysyy voimassa tai saatava

turvattuna. (Suomalainen tietosanakirja, Pikatieto pj-6 1993, 101)

Reklamaatio on syytd tehda heti kun virhe on sattunut. Reklamaation tar-
koitus on suojata ostajan etuja. Jos reklamaatiota ei tehda ajoissa, on vai-
kea jalkikateen todistaa virheen tulleen ennen tavaran luovutustilannetta.
Ostajan passiivisuuden takia hdn menettdd oikeutensa muutosten aikaan-
saamiseen ja joutuu tyytymaan siihen, ettd myyjan suoritus oli virheelli-
nen. Reklamaation nopealla tekemiselld saadaan reklamaatiokasittely su-
jumaan paremmin ja vahennettya turhat spekulaatiot virheen tekijasta.
(Kivilahti 1994, 19.)

2.2 Reklamointitavat

Reklamaation voi tehda asiakas myyjalle tai myyja asiakkaalle. Asiakas voi
reklamoida useammin kuin myyja. Suurelle yleisolle tutuin reklamaatio on
varmaankin se, ettd asiakas palauttaa kuittia vastaan kauppaan rikkinai-
sen, pilaantuneen tai tuotteen, joka ei muuten vastaa ostajan odotuksia.
Silloin asiakkaalla on kahden viikon vaihto- ja palautusoikeus.

Vaihto- ja palautusoikeudesta on monenlaisia kaytantoja. Asiakas saa joko

vaihtaa rikkindisen tai pilaantuneen tuotteen samanlaiseen, johonkin muu-

hun, mutta samanhintaiseen tuotteeseen tai han voi palauttaa tuotteen ja

saada rahansa takaisin. Ehtona kuitin lisdksi on, etta tuote on viela kayt-

tamaton tai hyvassad kunnossa ja mahdollinen paketti on aukaistu siististi,

joten sen voi sulkea uudelleen. Talléin kauppa voi viela myyda tuotteen.
-2



Yleensa jos tuote palautetaan myyjalle postin valityksella, esimerkiksi os-
tettaessa Internetista, mukaan laitetaan tilinumero maksetun summan pa-
lautusta varten. Tilinumeron sijasta laitetaan pankkikortin numero jos tuo-
te on maksettu pankkikortilla myymalassa.

Kaikkia tuotteita ei voi kuitenkaan palauttaa. Kirpputoreilta tai muuten
kaytettyina ostettuja tavaroita ei voi palauttaa ellei myyjan kanssa asiasta
ole erikseen sovittu. Vaatekaupoissa yleinen kaytantd alennustuotteiden,
sukkien, uimavaatteiden ja alusasujen osalta on, etta niissa ei yleensa ole
palautusoikeutta. Uusia, digitaalisia kameroitakaan ei voi palauttaa jos ne
ostetaan myymalasta. Kauppa ei talléin voi myyda endd kameraa uutena.
Jos kameran taas ostaa postimyynnistd, voi vedota siihen, etta ei nahnyt
tuotetta aikaisemmin eika tiennyt tarkalleen, ettad tuote ei ollutkaan halu-
tunlainen.

Tiekuljetuksissa vastaanottajan tulee tarkastaa toimitettu tavara heti ta-
varan luovutuksen yhteydessd. Muussa tapauksessa tavaran katsotaan ol-
leen rahtikirjan mukaisessa tilassa. Jos virhetta ei voi ulkoisesti havaita, on
reklamaatio tehtava kirjallisena seitsemassa paivassa. Jos rahdinkuljettaja
on tahallinen tai torkeasti huolimaton ja ndin vahingoittanut rahtia, ei rek-
lamaation laiminlydnti aiheuta oikeuden menetysta. (Kiviranta 1994, 16-
17.)

Jos asiakas ei saa tavaraa sovittuna aikana, on kyseessa myyjan viivastys.
Tallaisissa tilanteissa on ostajalla velvollisuus reklamoida viivastymisesta.
Tata velvollisuutta perustellaan muun muassa silla, ettd myyja ei valtta-
matta tieda, ettd hanen lahettdmansa tuote ei olekaan tullut perille. Jos
ostaja on passiivinen eika ilmoita viivastyneesta tuotteesta, pitdad myyja
kauppaa lopullisena. (Kiviranta 1994, 26-27.)

Myyja reklamoi asiakkaalle jos han haluaa vaatia suoritusta, kuten maksa-
mista, tai purkaa kaupan. Kuten ostajallakin, on myyjalla mahdollisuus tie-
dustella asiakkaalta onko tdma vield halukas toteuttamaan kaupan jos ta-
varaa ei ole vield luovutettu ja maksu viivastyy. Jos maksu viivastyy kun
tavara on jo luovutettu, on myyjalla mahdollisuus purkaa kauppa vain jos
han on pidattanyt itselleen oikeuden siihen tai ostaja torjuu tavaran.

Jos asiakkaan maksu on myodhastynyt tai jos sita ei ole lainkaan, on myyjal-
la oikeus reklamoida. Purkuoikeutta tosin myyjalla kaytanndssa harvoin on,
jos asiakas on maksanut maksun edes suurin piirtein kohtuullisessa ajassa.
Myyjallahan on kuitenkin oikeus vahingonkorvaukseen ja viivastyskorkoon,
jotka yleensa ovat riittava korvaus maksun viivastymisesta. Viivastyskoron
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tai vahingonkorvauksen vaatimisen pitkdaikainen passiivisuus johtanee sii-
hen, ettd vaatimusta ei voida enaa esittaa. (Kiviranta 1994, 31-32.)

2.3 Kauppalaki ja kuluttajansuojalaki

Suomen oikeuskaytantéén on jo vuosikymmenié sitten vakiintunut saanto,
jonka mukaan ostajan on ilmoitettava heti myyjalle, jos han haluaa vedota
ostamassaan tavarassa huomattuun virheeseen. Jos ostaja laiminly6 vali-
tuksen eli reklamaation, h&n menettdd oikeutensa joissain tapauksissa
kaikkiin, joissain tapauksissa osaan niista oikeussuojista, jotka hanelld on
virhe- ja viivastystilanteessa kaytettavissaan. (Kiviranta 1994, 5.)

Kuluttajaa suojaavat kauppalaki ja kuluttajansuojalaki. Kauppalaki saante-
lee irtaimen kauppaa ja kuluttajansuojalaki suojaa kuluttajia. (Laki24.fi
2006.) Ne ovat suhteellisen uusia lakeja Suomen historiassa. Kauppalaki
saadettiin vuonna 1987 ja kuluttajansuojalaki 1978. Irtaimen kaupasta oli
tata ennen sdadoksia lakitasolla vain muutamassa vuoden 1734 lain kaup-
pakaaren 1. luvun pykalassa. Nekaan eivat koskeneet reklamaatiota.

Pohjoismaissa on ollut suunnilleen samanlainen oikeuskaytantd. Ruotsi,
Norja ja Tanska sdativat omat irtaimen kauppaa koskevat lakinsa vuosina
1905-07 ja Suomi sovelsi Ruotsin kauppalain periaatteita. Niihin my6s ve-
dottiin oikeuskaytéanndssa ahkerasti ja opetettiin yliopistoissa voimassa ole-
vana oikeutena. Ne olivat niin samanlaisia Suomen oikeuskasityksen kans-
sa.

1960- ja 1970-luvuilla Suomessa oli komitea ja tyéryhma& miettimassd omaa
kauppalakia. Vuonna 1979 valmistui hallituksen esitys kauppalaiksi. Vuonna
1980 asetettiin pohjoismainen tyéryhma valmistelemaan yhteistd, poh-
joismaista kauppalakia, jonka jalkeen Suomessa laadittiin uusi ehdotus ja
kauppalaki saadettiin 1987. (Kiviranta 1994, 1-4.)

Kauppalain mukaan tavaran on lajiltaan maaraltaan, laadultaan, muilta
ominaisuuksiltaan ja pakkaukseltaan vastattava sitda, mita on sovittu. Muu-
toin siina on virhe. Virheet voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: esineellisiin-,
oikeudellisiin- ja vallintavirheisiin. Esineellinen virhe on silloin kun tavara
on rikki tai muuten ei vastaa siihen asetettuja vaatimuksia. Oikeudellisessa
virheessa sivullisella on tavaraan omitus- tai muu oikeus, josta ostaja myy-
ja eivat kaupantekotilanteessa sopineet. Vallintavirhetilanteessa viran-
omaiset tai muu korkea taho on asettanut tavaran kayttoon oikeudellisia
esteita. (Kiviranta 1994, 21.)



Kauppalain saadoksista voidaan poiketa. Osapuolten toiminnasta voidaan
paatella milloin kauppalakia ei kdyteta. Kauppalain saadoksista poiketaan
niin sanottujen vakiosopimuksien avulla. Vakiosopimuksia kaytetaan ylei-
sesti kuluttajakaupan parissa. Ne on laadittu etukateen kaikkien tulevien
ostajien varalta. Kun samaa tuotetta myydaan usealle eri kuluttajalle, ei
ole jarkevaa alkaa sopimaan jokaisen kanssa kaupan ehdoista. (Laki24.fi
2006.)

Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyodykkeiden tarjontaa, myyntid, valit-
tamista ja markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Kuluttajan-
suojalaki ei koske lakisaateisia vakuutuksia, tyontekijan ryhmahenkivakuu-
tusta tai sitd vastaavaa kunnallisen eldkelaitoksen myontdmaa etuutta.
(Laki24.fi 2006.)

Kun kuluttajansuojalakia muutettiin vuonna 1994, sen tarkoituksena oli so-
vittaa kuluttajansuojalain ja kauppalain saadokset vastaamaan paremmin
toisiaan ja etta kuluttajakaupassa jouduttaisiin mahdollisimman harvoin
soveltamaan kauppalakia. (Kiviranta 1994, 11.)

2.4 Palaute- ja reklamaatiolomakkeet Internetissa

Useimmilla yrityksilla on verkkosivuillaan jonkinlainen palautelomake. Lo-
makkeen avulla verkkosivuilla kdvijat voivat lahettaa kysymyksia ja/tai pa-
lautetta. Joillakin tuotteita verkkosivuillaan myyvilla yrityksilla on sivuil-
laan myo6s varsinainen reklamaatiolomake. Verkosta loytyvien palaute- ja
reklamaatiolomakkeiden ero nayttaa olevan se, etta reklamaatiolomak-
keissa ei voi kysya kysymyksia tai lahettaa positiivista palautetta. Niilla on
tarkoitus vain muun muassa ilmoittaa tilaus- tai toimitusvirheesta.

Palautelomakkeet ovat yleensa html-sivuja, joihin on laitettu esimerkiksi
muun muassa tekstikenttia, valintapainikkeita ja lahetysnappi. Kun lomak-
keen tayttaja painaa lopuksi lahetysnappia, menee vastaanottajalle sahko-
posti, jossa lukee mita tayttaja on tekstikenttiin kirjoittanut. Html-koodiin
on talléin maaritelty vastaanottajasahkodposti, jonne palautelomake lahe-
tetaan. (Kuva 1.)
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Kuva 1. Palautelomake Pirntel Oy:n verkkosivuilla
(http://www.printel.fi/palaute.php?id=25&open=25 2006).

Verkossa olevat varsinaiset reklamaatiolomakkeet sisaltavat yleensa paljon
kattavammin taytettavat kentat kuin palautelomakkeet. Nayttaa silta, etta
selvitysta pitad tehda esimerkiksi raha-asioista, tilausnumeroista ja tieten-
kin reklamoitavasta tuotteesta. Ongelmia kuvataan monesti omassa selos-
telaatikossaan. Kuljetusliikkeiden reklamaatiolomakkeissa taytyy tietenkin
ilmoittaa tietoja myds lahetyksesta. Jotkut verkossa olevat reklamaatiolo-
makkeet nayttdvan olevan pdf-muodossa, mutta palautelomakkeet eivat
nayta olevan koskaan. (Liitteet 1, 2 ja 3)

Jotkut yritykset ilmoittavat verkkosivuillaan, etté asiakkaan taytyy tehda
kirjallinen reklamaatio, mutta varsinaista reklamaatio- tai palautelomaket-
ta ei verkkosivuilla ole. Naissa tapauksissa oletetaan, etta asiakas kirjoit-
taa omin sanoin yritykselle kirjeen, jossa han reklamoi. Verkkosivuilla ku-
vataan mita reklamaatiosta on ilmettava: kuten perustellut syyt, tava-
ranimike ja maara. Samat asiat siis kuin mita valmiissa reklamaatiolomak-
keissa tahdotaan tietaa. Yleiset ohjeet reklamaation tekemisesté ja aikara-
joista ovat samat kuin edellisessa kappaleessa, jossa kerrottiin kauppa- ja
kuluttajansuojalaista. Esimerkiksi minkalaisesta tuotteesta voi reklamoida
ja kuinka pian.
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3 WWW-TIETOKANNAT

3.1 Tietokannat

Tietokanta on kokoelma loogisesti yhteen kuuluvia tietoja, jotka on organi-
soitu toisiinsa (Peltonen 1989, 63). Tiedot ovat tosiasioita ja niitd voidaan
kirjata kuten hinnat, nimet ja vuosiluvut. On olemassa suuria ja pienia tie-
tokantoja. Pieni tietokanta voi sisdltaad vaikka kayttajansa puhelinmuistion.
Googlen hakukone, joka yllapitad hakusanastoa koko www:n sisallésta on
taas esimerkki suuresta tietokannasta. Tietokannan ei valttamatta tarvitse
olla sahkoisessa muodossa. Tietokantaa voi pitaa myos kynalla ja paperilla.
Esimerkiksi kalenteri on tietokanta.

Tietokannalla on yleensa seuraavat ominaisuudet:

- Silla on lahde, josta sen sisaltama tieto on peraisin.

- Silla on jotain tekemista todellisen maailman tapahtumien kanssa.
- Kayttajat ovat kiinnostuneet sen sisallosta. (Lahtonen 2002, VI-4.)

Tietokanta on joustava, muutettava ja avoin muun muassa siksi, etta kukin
tieto on tallennettu kantaan vain yhteen paikkaan. Talldin toistuvuutta ei
ole. Tietoja pystytdan hakemaan joustavasti erilaisin perustein, myds sel-
laisin, joita ei tietokantaa suunniteltaessa ole pystytty ennakoimaan. Tie-
tokantojen rakenteellinen muuttaminen, kuten uusien tietokenttien tai ha-
kuperusteiden lisdaminen, on joustavaa. Aiemmin ndistd periaatteista on
jouduttu tinkim&an tietokoneen suoristustehon téhden, mutta nykyiset tie-
tokoneet ovat niin tehokkaita, etta tallaista ongelmaa ei ole. (Peltonen
1989, 64.)

Tietokantoja kaytetaan nykyaan monissa sovelluksissa. Tietokantoja kayte-
taan silloin kun tiedonhallintamekanismin taytyy hallita usean kayttajan
tarpeita esimerkiksi suuren, monen kayttajan jarjestelmassa. Tietokanta
voi olla sopiva ratkaisu myos yksittaiselle kayttajalle. Monet sahkdpostioh-
jelmat ja kalenterit perustuvat tietokantatekniikkaan.

Tietokannat on kaytannollista luokitella ohjelmointimalliensa mukaan.
Muutamat malleista ovat olleet laajalti kdytdssa jo jonkin aikaa. Tietokan-
tamalleista tavallisimmat ovat tdhan mennessa olleet hierarkiset-, verkko-,
relaatio-, olio-, oliorelaatio- ja multimediatietokannat.

Hierarkinen tietokanta
Tietokantamalleista vanhin on 1960-luvun hierarkinen tietokantajarjestel-
ma, joka jarjesti sisadltamansa tiedon hierarkiseen eli yldsalaisin olevan
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puun muotoon. Suhteita kuvataan termien "isd" ja "lapsi" avulla. Isataulu
voi liittyda moneen lapsitauluun, mutta lapsitaululla voi olla vain yksi isé-
taulu. Korkeimman tason kohde on juuri. Kayttajan pitdd aloittaa tiedon-
haku juuritaulusta ja kulkea puun lapi kohdetietoihin. (Peltonen 1989, 69.)
Hierarkinen tietokanta on jaykka. Silla ei pystyta esittamaan kaikkia raken-
teita eika silla voida valttaa turhaa toistoa. (Lahtonen 2002, VI-4). Taysin
hierarkinen tietokanta onkin harvinainen. (Peltonen 1989, 69).(Kuva 2.)

Perusopetus
Word Excel
Ari Tapio Matti Meik Liisa Loisto Ari Tapio Lapsia

Kuva 2. Hierarkinen tietokantamalli (www.ulapland.fiZincludes/file_download.
asp?deptid=13069&file=20050223145408.pdf 2006.)

Verkkotietokanta

Suurin verkkotietokantojen ero hierarkisiin tietokantoihin on verkkotieto-
kantojen mahdollisuus antaa lapsitaululle useampi kuin yksi aititaulu. Siina
tietojen valiset suhteet pyrittiin esittdmaan verkkona entisen hierarkian si-
jaan. Verkkotietokannassa kayttaja voi aloittaa mista tahansa taulusta ja
kulkea eteen- tai taaksepain toisiinsa liittyvien joukkojen lapi. Verkkotie-
tokantojen yllapitaminen ja toteuttamien on kuitenkin hankalaa ja niita
kayttivat enimmakseen muun muassa ohjelmoijat eivatka tavalliset kaytta-
jat. (Kuva 3.)

Opettajat Kurssit Opiskelijat

Suoritus

Kuva 3. Verkkotietokantamalli (www.ulapland.fiZincludes/file_download.
asp?deptid=13069&file=20050223145408.pdf 2006.)
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Relaatiotietokanta

Relaatiotietokantamallin kehitti Edgar F. Codd vuonna 1970. Relaatiomalli
oli siihenastisista tietokantamalleista joustavin, yksinkertaisin ja palveli
parhaiten kayttajaansa. Relaatiotietokantojen huonoin puoli on niiden suu-
ri koneresurssitarve.

Relaatiotietokannoissa tiedot tallennetaan relaatioina, jotka kayttaja na-
kee tauluina. (Lahtonen 2002, VI-4.) Taulu sisaltaa riveja eli tietueita. Yksi
tietue taas koostuu yhdesta tai useammasta sarakkeesta eli kentasta. Tie-
tueiden ja kenttien fyysinen jarjestys on yhdentekeva. Jokaiselle taululle
maarataan perusavain. Sen tehtava on yksiléida taulun sisadltamat tietueet.
Taulun perusavain on kuin ihmisen henkilétunnus: niita ei voi olla kahta
samanlaista. (Lahtonen 2002, 7.)

Relaatiotietokanta pystyy tallentamaan vain hyvin yksinkertaisia tietotyyp-
pejéa, joilla pyritdan kuvaamaan halutut asiat. Kaytdssa ovat lahinna merk-
kijonot, reaaliluvut, kokonaisluvut, paivaykset, aikaleimat ja bittijonot.
Kayttajat voivat hakea tietoa melkein milla tahansa tavalla kunhan vain
tuntevat taulujen valiset yhteydet. (Lahtonen 2002, VI-4.) (Kuva 4.)

Kentta eli sarake

.

Asiakasnro |Etunimi |Sukunimi

1 Matti Meikalainen

2 Liisa Loiste

3 Elina Sammal

14 Maija |Meikalginen

_/V
Tietue eli rivi

Kuva 4. Relaatiotietokantamalli (www.ulapland.fi/includes/file_download.
asp?deptid=13069&file=20050223145408.pdf 2006.)



Oliotietokanta

Suuren suosion saanut oliopohjainen ajattelu saapui myos tietokantamaa-
ilmaan 1990-luvulla ja alettiin tehda oliotietokantoja (Lahtonen 2002, 4-5).
Oliotietokannat mahdollistavat monimutkaisia sisdkkaisid, dynaamisesti
muuttuvia rakenteita. Ne mahdollistavat erityyppisten, usein yhdessa kasi-
teltavien olioiden tallentamisen fyysisesti lahelle toisiaan. Eli jos relaatio-
tietokannassa taulujen maara kasvaa rajahdysmaisesti tai pitaisi pystya tal-
lentamaan monimutkaista tietoa kuten dantd, kuvaa tai videokuvaa, kan-
nattaa kayttaad oliotietokantaa. Myos silloin jos ilmenee tarvetta monimut-
kaisille liitoksille, oliotekniikalle tai kyseessa on hajautettu ymparisto.

Jokaisella oliotietokantaan tallennetulla oliolla on oma yksiléllinen tunnis-
te, joka on muuttumaton ja ainutkertainen. Oliotunnisteen lisaksi oliot
eroavat toisistaan ominaisuuksiensa perusteella. Ominaisuudet voivat olla
rakenne- tai kayttaytymisperusteisia. Olion rakenne taas maarittyy tyyp-
pimaarittelyn mukaan.

Olioluokka maarittaa joukon, joka muodostuu rakenteeltaan ja ominai-
suuksiltaan samanlaisista olioista. Se on my6s muotti tai malli, jonka mu-
kaan voidaan uusia luokan kapselointi. Kapselointi on periaate, jonka mu-
kaan kootaan yhteen toisiinsa liittyvat asiat eli tietokannan tapauksessa
tiedon rakenne ja sallitut kayttaytymismenetelmat eli metodit. Osa kapse-
loinnin tiedoista voi olla sisdisia ja osa julkisia. Sisdisia tietoja voidaan ka-
sitelld vain kayttaytymismenetelmien avulla. Oliomallia voidaan laajentaa
uusilla tietotyypeilla ja toiminnoilla jo olemassa olevien tyyppien lisaksi.

Oliotietokantaluokat muodostavat hieararkian, jossa aliluokat perivat yli-
luokkiensa ominaisuudet. Moniperinnassa aliluokalla on useampia yliluok-
kia, joilta se voi peria ominaisuuksia. Aliluokille voi maaritella myos lisa-
ominaisuuksia. Kyselyjen tuiksi oliotietokannat tarjoavat mielivaltaisia ja
monimutkaisia toimintoja, joita kayttajat voivat itse maaritella.

Oliotietokantaa kannattaa kayttaa jos relaatiotietokannassa taulujen maa-
ra kasvaa rajahdysmaisesti, ilmenee monimutkaisten liitosten tarvetta, so-
velluksessa kaytetaan oliotekniikkaa, kyseessd on hajautettu ymparisto,
kayttd edellyttdd pitkia tapahtumia tai jos tallennettava tieto on moni-
mutkaista kuten kuvaa, aanta, videokuvaa tai muuttuvan kokoisia rakentei-
ta. (Jyvaskylan avoin yliopisto, 2002.)

Oliorelaatiotietokanta
Oliorelaatiotietokannat tehtiin myds 1990-luvulla. Ne syntyivat laajenta-
malla relaatiotietokantaa olio-ominaisuuksilla. Olio-ominaisuudet helpotta-
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vat monimutkaisemman tiedon kasittelya tietokannassa. (Lahtonen 2002,
4-5)

Multimediatietokanta

Multimediatietokannat perustuvat yleensa olio- tai oliorelaatiomalliin. Ne
poikkeavat muista tietokannoista siina suhteessa, etta niihin voi tallentaa
esimerkiksi kuvia, aanta, animaatioita, videokuvaa ynna muuta sellaista.
(Puustjarvi 2000.) Tiedostomuodot, joita multimediatietokannan pitaa pys-
tya tallentamaan, ovat muun muassa tekstipuolelta doc, rtf, html ja sgml,
kuvista gif, jpg, bmp, ps, eps, tiff, pcx ja png, aanitiedostoista mp3, midi,
wav, au ja aiff sekd videokuvan tiedostomuodoista avi, mpegl, mpeg2 ja
gt. Mahdollisesti multimediatietokannan pitéaa pystya tulevaisuudessa tal-
lentamaan myo6s muin aistein havaittavat ilmiét kuten hajun, maun ja kos-
ketuksen.

Multimediatietokannan tiedostot ovat paljon suurempia kuin perinteisesti
tallennetut tietokantatiedostot eivatka siksi valttamatta sovellu tallennet-
taviksi ollenkaan tavalliseen relaatiotietokantaan. Esimerkiksi tunnin kes-
tava pakkaamaton videomuotoinen tiedosto vie tilaa noin 72 gigatavua ja
pakattuna mpeg-muotoon noin 720 megatavua. Tunti cd-tasoista mp3-
muodossa olevaa musiikkia tarvitsee tilaa noin 68 megatavua.

Multimediatietokannalta vaaditaan tiettyja erityisominaisuuksia, joita ei
vaadita muilta kantatyypeilta. Multimediatietokannassa tiedon saannin ja
esittamisen pitaa olla reaaliaikainen ja tama vaatii laitteistolta tiettya eri-
tyisnopeutta ja synkronointia. Silloin ihmisen aistit havaitsisivat tiedon oi-
keanlaisena. Tietokannan taytyy pystyd myo6s tallentamaan suuria maaria
tietoa. Tietokannalle on vaatimuksia mallinnusominaisuuksille, joita ei
esiinny kaupallis-hallinnollisissa tietokannoissa. Niissa pitéaa olla multime-
diakyselyjen tuki, multimedialiittymé&, vuorovaikutteisuus ja kyky pystya
yhdistamaan eri medialajit yhtendisiksi dokumenteiksi seka lopuksi esittaa
ne yhtenaisena kokonaisuutena. (Jyvaskylan avoin yliopisto 2002.)

Taman takia myos kyselyt poikkeavat muista tietokannoista. Esimerkiksi
kysely, jossa etsitaan viisi annetun kuvan kaltaista kuvaa, ei anna tuloksek-
si joukkoa vastauksia vaan samankaltaisuuden mukaisesti jarjestetyn jou-
kon. (Puustjarvi 2000.) Myos kyselyn kohdistaminen on vaikeaa Hae kaikki
kuvat, joissa on laukkaava hevonen”, ”Hae kaikki aanitteet, joissa soi is-
kelm&™”, ”Hae kaikki videopatkat, joissa on takaa-ajoa”. Taytyy ottaa huo-
mioon my0s osittaiset hakuosumat. Eli ettéa vain joku ehdoista osuu tai etta
ehto tayttyy vain melkein. Perinteisessa tietokannassa vain tarkka osuma
kelpaisi. SQL3 pyrkii tukemaan oliopiirteita ja multimediaa. Laajennettava
tyyppijarjestelma, jolla voidaan luoda uusia tyyppeja sisadnrakennetuista
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ja aiemmin luoduista tyypeista. Perustyyppeihin kuuluu BLOB (Binary Large
OBject). Lisaksi on tulossa muita multimediasuuntautuneita tietotyyppeja
ja funktiokirjastoja. (Jyvaskylan avoin yliopisto 2002.)

Multimediatieto tarvitsee rinnalleen metatietoa eli metadataa. Metatieto
on tietoa tiedosta. Se on maaritelma jollekin tiedolle. Esimerkiksi cd-levyn
kansi kappaleineen ja esittajan nimineen on metatietoa cd-levyn sisallosta.
(Wikipedia 2006.) Metatietoon ohjelmoidaan tietoa multimediatiedosta ja
sen tiedoista. Metatietoa on kolmenlaista: sisaltoriippuvaa-, sisaltéa kuvai-
levaa- ja sisdltériippumatonta metatietoa. Sisaltoriippuva metadata riip-
puu asian sisallosta ja voidaan etsia usein automaattisesti, esimerkiksi kas-
vonpiirteiden ja hiusten varin toteaminen kuvasta tai aanitiedostossa ole-
van hiljaisten kohtien ja melun tunnistaminen. Sisaltéa kuvaileva metadata
kuvailee multimediadatan ohjelmoimaa tietoa, mutta ei voida johtaa au-
tomaattisesti kohteena olevasta multimediadatasta, esimerkiksi ihmisen
tunnetila kuvassa ja maiseman kauneus. Sisaltdriippumaton metadata liite-
taan perusdataan muun tiedon perusteella kuten esimerkiksi henkilén nimi,
elokuvan budjetti, kuvauspaiva ja niin edelleen. (Jyvaskylan avoin yliopisto
2002.)

Tietokantasovellus on tietokannan hallintaan tarkoitettu sovellusohjelma.
Sovellusohjelmalla yleensa tarkoitetaan ohjelmistoa, joka tarjoaa kaytto-
liittyman tietokantaan. Tallaisia ovat esimerkiksi Microsoft Access, Para-
dox, FileMaker Pro, dBASE ja phpMyAdmin. Tosiasiassa tietokantaa hoitaa
tietokannan hallintajarjestelma. Joskus se on sulautettu ohjelmistoon tie-
tokantamoottoriksi. Naita ovat esimerkiksi Oracle, DB2, Informix, Solid ja
MySQL. PhpMyAdmin on PHP:II& kirjoitettu selainpohjainen kayttoliittyma
MySQL-tietokannalle. Tietokantaa voi kylla kayttdad myds Komentorivin
kautta. Komentorivin kautta kaytettaessa tulee olla tarkkana kirjoitusasus-
ta. (Kuva 5.)

-12 -



“Program Files“Hamppxamppsmyzgl-bin>mysgl —uroot —p
[Enter paszsword:

Jelcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or “g.
our MySQL connection id is 2 to server version: 4.1.12

ype ‘help;* or “~h' for help. Type *~c’' to clear the buffer.

ysgl> show databases;

phpmyadmin
starckjohannsteel
test

uwehauth

Fomm e mmmem e 4

b rows in set (B.B6 sec?

nyzgl> use starckjohannsteel;

Default

+
+
i int{18> wunsigned
i varchar{(2@>
+
C

$ommme e
$ommme e
$ommme e
$ommme e

Kuva 5. Komentorivilta kaytetty MySQL-relaatiotietokanta.

Tietokannanhallintajarjestelmissa on yleensa sisdanrakennetut ominaisuu-
det tietoturvan ja kayttooikeuksien hallintaan. Jokaiselle taululle maaritel-
ldan omistaja, joka voi antaa ja ottaa muilta valtuuksia tietokantojen ka-
sittelyyn. Omistaja voi myos antaa valtuuksia luovuttaa oikeuksia eteen-
pain jollekin. (Lahtonen 2002, 9.)

Asiakastietokannat ja muut tietokannat on syytad suojata ulkopuolisilta.
Tietokannosta kannattaa ottaa my0ds varmuuskopioita, jotta hairiotilan-
teessa vahingot olisivat mahdollisimman pienet. Varmuuskopioita kannat-
taa ottaa sdannollisesti ja sailyttaa paloturvallisessa paikassa erilldaan yri-
tyksen tiloista. Kriisitilanteen sattuessa varmuuskopiot mahdollistavat
useimmiten yrityksen toiminnan sujuvan jatkumisen. (Tietoyhteiskunnan
kehittamiskeskus ry 2003.)

3.2 SQL

SQL eli Structured Query Language on ohjelmointikieli, jolla kasitellaan re-
laatiotietokantoja. Se on laajimmin kaytossa oleva relaatiotietokantakieli.
SQL:n ensimmainen versio oli nimeltaan SEQUEL, joka valmistui 1974. Sen
kehitti IBM San Josen tutkimuslaboratoriossaan. Myéhemmin SEQUELi& uu-
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distettiin ja sen nimi muutettiin SQL:ksi. Virallinen standardi SQL:lle tuli
vuonna 1986, jolloin sen nimeksi tuli SQL-86. Vuonna 1989 standardia uu-
distettiin ja se julkaistiin 1992 niin sanottuna SQL92:na eli SQL2:na. (Lah-
tonen 2002, 37-40.)

Vuonna 1999 julkaistiin taas uusi versio, SQL99 eli SQL3. Uusin standardi on
SQL:2003, jossa on ensimmaisena SQL-versiona XML-ominaisuudet, ikkuna-
toiminnot, standardoidut komentosarjat ja sarakkeet, joilla on itsestaan
syntyvat arvot. (Wikipedia, 2006) Kaikkia SQL92:n ominaisuuksia ei viela-
kaan loydy kaikista tietokantatuotteista ja SQL99:n taydellista tukea saa-
daan odottaa viela vuosikausia (Lahtonen 2002, 37-40).

SQL on oma kyselykielensa niin kuin esimerkiksi C, C++ tai Java. SQL nivou-
tuu PHP-kieleen ja tietokantoihin siten, ettd PHP pystyy kasitteleméaan
SQL:&a ja SQL kasittelee tietokantaa. Kun tietokannoista haetaan tietoa
esimerkiksi tuotteen hinnasta ja sen pitaisi nakya verkkosivuilla, SQL lukee
tietokantaa, PHP SQL:&a ja PHP tulostaa tiedon verkkosivuille. (Kivilahti,
2006.)

SQL:Ila voidaan maaritella ja muuttaa tietokannan rakennetta, kayttooi-
keuksia, hakea, vieda, paivittda, poistaa tietoja, kasitella tapahtumia ja
tehda hyvinkin monimutkaisia kyselyja tietokannan tiedoista. Valtuuksien
lisdidminen ja poistaminen on tietokannan yllapitajan tehtava ja ne on jopa
pakko tehda SQL:Il1a. Tietojen lisaamistd, muuttamista ja poistamista teh-
daan harvemmin suoraan SQL:1l& muualla kuin tietokantaohjelmistoja ra-
kennettaessa. Tapahtumien kasittely taas on erittéin tarkeaa vahankin mo-
nimutkaisemmissa tietokantasovelluksissa. SQL:ss& onkin valmiit kaskyt ta-
pahtumien paattdmiseen ja muuttamiseen. SQL-kielen vahvimmat alueet
ovat samalla sen yleisimpia kayttoalueita. Ne ovat erilaisten kyselyiden,
yhteenvetojen, raporttien ynna muiden sellaisten tekemista tietokannan
tiedoista. (Lahtonen 2002, 37-40.)

SQL:&a kaytetaan muun muassa vuorovaikutteisena, upotettuna ja dynaa-
misena SQL:nd. Vuorovaikutteisessa SQL:ssd kaskyt annetaan omassa ikku-
nassaan ja vastaukset saadaan omassaan. SQL:n testaaminen ja opettelu
tapahtuu juuri vuorovaikutteisella SQL:114. Upotetussa SQL:ssd kaskyt upo-
tetaan ohjelmointikieleen eli kirjoitetaan samaan tiedostoon PHP-kielen
sekaan tai sovellus- tai raporttikehittimeen. (Lahtonen 2002, 37-40.) Ra-
porttikehitin on raportoimiseen erikoistunut oma ohjelmansa, lisdohjelmis-
to, jolla saadaan tehtya virallisia, taydellisia raportteja tietokannan sisal-
I6sta, esimerkiksi raportteja tyotunneista kuukauden aikana. Raportteja
saa aikaan myos PHP:IlI4. (Kivilahti, 2006.) Vastaukset saadaan suoraan oh-
jelmointikielen muuttujiin (Lahtonen 2002, 37-40).
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SQL-kieleen kuuluvat kirjaimet a-z, A-Z, numerot 0-9 ja seuraavat merkit
valilyonti mukaan lukien: > ” % & () +-*/=.,:;7<> _|

Isoilla ja pienilla kirjaimilla ei SQL-kielessa ole merkitysta. Yleinen tapa on
kuitenkin kirjoittaa isolla kirjaimella kaikki SQL:n omat komentosanat ja
taulujen nimet. Kenttien nimet kokonaisuudessaan taas kirjoitetaan pienil-
la kirjaimilla. Tama esitystapa selkeyttdd huomattavasti SQL-lauseiden
ymmarrettavyytta. Taulujen ja muiden objektien nimet eivat saa alkaa
numerolla, mutta numeroita saa muuten esiintyd nimessad. Nimen pituus
voi olla enintéadn 128 merkkia.

SQL:n omaan kayttéén on myds varattu avainsanoja, joita ei pida laittaa
taulujen tai kenttien nimiksi. (Lahtonen 2002, 37-40.) Téllaisia ovat esi-
merkiksi SELECT, FROM, WHERE, GROUP BY, HAVING ja ORDER BY (Wikipe-
dia, 2006).

Kommentteja voi kirjoittaa -- -merkinnan avulla. Esimerkiksi:
-- Laitan kaksi viivaa eteen jos haluan kirjoittaa kommentteja.
-- Voin my0s jatkaa sita alemmalle riville

-- kunhan laitan joka riville viivat eteen.

(Lahtonen 2002, 37-40.)

SQL-tietokantamalleja on olemassa useita. Ehka yleisin toteutus on MySQL.
Vaihtoehtoja PHP:n kanssa kaytettavaksi tietokannaksi on muitakin kuin
MySQL. Esimerkiksi Oracle, Sybase ja PostgreSQL. Naistd Oracle on enem-
man ammattilaisten tyokalu, jonka komennot eivat ole yhta helposti avau-
tuvia kuin MySQL:n. Sybase taas on tarkoitettu raskaaseenkin tuotantokayt-
toon ja siind on paljon samoja ominaisuuksia kuin Oraclessa. PostgreSQL on
myds ilmainen relaatiotietokanta, mutta se ei sisalla viela yhta monipuolis-
ta, valmista kaskykantaa kuin MySQL. (Heinisuo 2003, 168-169.)

3.3 PHP

PHP on tydkalu dynaamisten verkkosivujen luomiseen. Se on vapaasti saa-
tavilla oleva, ilmainen ohjelmointikieli, joka kirjoitetaan HTML-kielen se-
kaan. Dynaamiset verkkosivut tarkoittavat sita, ettd kayttaja pystyy vai-
kuttamaan verkkosivujen sisaltoon koskematta sivujen koodiin. Tallaisia si-
vuja ovat esimerkiksi Internetissd tuotteitaan myyvien yritysten verkkosi-
vut. (Kuva 6.) Dynaamisen verkkosivun vastakohta on staattinen verkkosi-
vu, jonka sisaltd on pysyvaa eika siihen pysty vaikuttamaan. (Kuva 7.)
PHP:n avulla voidaan kayttaa myods monia tietokantoja, muun muassa Ora-
clea, Ingresia, InterBasea, Sybasea, Solidia, PostgreSQL:&a ja MySQL:&a.
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pikahaku: Kalkkltuotealueetw Kaikki tuotemerkit t| Hakusanat:
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aika:l0, 4,2006 12:26
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Komponentit / Prosessorit
Haulla loytyi 19 tuotetta. Tarkenna hakua..

Tuotealueet - -
T Gl |# |Kuuaus |T|edot| Saatavuus | Hinta Osta
Komponentit |Kumpunentit / Prosessorit / AMD Athlon 64 f Socket 754 Mayts kaikki
3011 |AMD Athlon 64 2800+ prosessori, 1.8GHz, Mayta | arvio: 2-4 14590 € | Lis33
Clawhammer, Socket 754, S12KB L2 cache, vkoa kariin

boxed, Windows-yhteensopiva 64-bittinen
PC-suoritin, joka on myds

7280 |AMD Athlon 64 2000+ s754 Venice boxed - Mayta loppu
prosessori. Socket 754 kantaisille emolavyille
sopiva Athlon 64 prosessori.

Komponentit / Prosessorit / AMD Athlon 64 f Socket 939 Mayts kaikki
1938 [AMD Athlon 64 3000+ boxed prosessori, MNayta heti 141.90 € | Lis33
1.8GHz, Yenice, Socket 939, S12KB L2 cache, koriin

Windows-yhteensopiva 64-bittinen PC-
suoriting joka on myos taysin

» - A
7352 |AMD Athlon 64 2000+ tray prosessori, Mavta 1-3 131.00€ | Lis33
Ohjelmistot 1.8GHz, Yenice, Socket 939, S12KB L2 cache. tybpaivaa koriin

Oheislaitteet Windows-yhteensopiva 64-bittinen PC-

Tarvikkeet suoritin, joka on myos taysin

1919 [AMD aAthlon 64 3200+ boxed prosessori, Mayta heti 178,90 € | Lisaa
etk Eniiniept 2 0GHz, Venice, Socket 939, S12KB L2 cache. koriin
Tw/Video/Hifi Baoxed/myymalapakattu, Myds myymalan
Muut tuotteet hyllyssd

(—] 5382 |AMD Athlon 64 3200+ bulk prosessori, MNayts 1-2 15390 € | Lis33
Erikoiskaupat 2.0GHz, Wenice, Socket 939, S12KB L2 cache. tytipdivaa koriin

Kamerakauppa windows-yhteensopiva 64-bittinen PC-
Puhelinkauppa suoriting joka on myds taysin

Liittymat 1939 |AMD Athlon 64 3500+ boxed prosessori, WEVas:] heti 21690 |Lis38
- 2.2GHz, Venice, Socket 939, S12KB L2 cache, koriin
Pelikauppa Windows-yhteensopiva 64-bittdnen PC-

suoriting, joka on myos taysin Myds myyssian
hyllyssa

Ostoskari 1u Ostoskorissa numero 1 ei U\eiuulte\taw ) @ navia ostoskor

Kuva 6. PHP:11& toteutetaan dynaamisia verkkosivuja, joiden sisaltoon kayttaja pystyy vaikutta-
maan. Sivuilla olevat tiedot haetaan yleensa tietokannasta. (http://www.verkkokauppa.com 2006.)

Hot Club 5!
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. vleistda i, . kurssit ;. . lukujdrjestykset ;. .: uutiset:. Dance Company
1

r T 1
. hinnasto :. .: sddnndt: .: kehitysryhmét =

Hinnasto KEVAT 2006

Tanssitunnit

Tunti 1 % sarja 5 x sarja 10 % sarja
Satujumppa 6,50 - -
Tanssitunti alle 12v. 8,00 37,00 70,00
Tanssitunti 60 min. 9,00 42,00 20,00
Tanssitunti 90 min. 10,50 50,00 95,00

- Tanssitunti -sarjakortit ovat voimassa kevitkauden 2006 { 26.5.2006 saakka)

Tanssituntien kausimaksut ajalla 9.1, - 26.5.2006 { 19 viikkoa)

Tanssitunti 60 min. ¥li 12-vuotiaat Alle 12-vuotiaat
1 x 60 min fvko 144,00 127,00

2 x 60 min fvko 255,00 213,00

3 % 60 min fvko 242,00

4 x 60 min fvko 432,00

1 x 90 min fvko 167,00

2 % 90 min fvko 311,00

1 % 60 min + 1 x 90 min fvko 290,00
2 % 60 min + 1 x 90 min fvko 400,00
1 % 60 min + 2 x 90 min fvko 425,00
2 x 60 min + 2 x 90 min fvko 535,00

Aerobic-tunnit

nnrmaalihinta mnickaliiahinta

Kuva 7. Staattisella verkkosivulla oleviin tietoihin kayttaja ei pysty vaikuttamaan. Tiedot on kirjoi-
tettu html-koodiin. (http://www.hotclub-danceco.com/liikuntakoulu_hinnasto.html 2006.)

PHP-ohjelmointiin tarvitsee jonkin tekstinkirjoittamisohjelman, jolla voi
luoda tavallisia ASCII-tekstitiedostoja, www-selaimen (kuten Internet Ex-
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plorerin, Mozilla Firefoxin tai Operan) ja web-palvelimen eli web-serverin.
Web-palvelimen tehtéva on tulkata PHP-kieltd, jotta kirjoitettu koodi néa-
kyisi toimintana selaimessa. Yleisesti kaytetty web-palvelin on Apache.
Web-palvelimella tulkattavia ohjelmointikielia kutsutaan yleisesti skripti-
kieliksi. (Rantala 2002, 12-14.)

PHP-kielisia komentoja varten HTML-tiedostoon merkitaan erityiset alueet.
Alue merkitaan <? ja ?>, <?php ja ?>, <script language="php’’> ja </script>
tai <% ja %> -merkein. Alueen sisalle kirjoitetaan varsinainen PHP-
komento. Naita alueita voidaan kirjoittaa mihin tahansa kohtaan HTML-
tiedostossa. Jopa koko tiedosto voidaan merkita tallaiseksi alueeksi. Jos
ajatellaan, etta luetaan HTML-tiedostoa merkeittdin alusta loppuun kuin
kirjaa, niin lukukohdan ollessa PHP-alueella ollaan niin sanotussa PHP-
moodissa. Muulloin ollaan niin sanotussa HTML-moodissa. PHP-lause lopete-
taan puolipisteeseen kuten monet muutkin ohjelmointikielet. Puolipistetta
ei valttamatta tarvitse kayttaa silloin, jos ollaan juuri poistumassa PHP-
moodista, koska PHP-moodin lopettaminen tarkoittaa myds lauseen lopet-
tamista. Kommentit eli asiat, jotka eivat ole varsinaista koodia, aloitetaan
kirjoittamalla // tai #. Moniriviset kommentit Kirjoitetaan /* ja */ -
merkkien sisdan. (Rantala 2002, 52-53.)

PHP muistuttaa paljon C-kieltd. Mukana on piirteitd my6s C++-, Java- ja
Perl-kielistda muutamine taysin omine PHP-lisayksineen. PHP on lyhenne
englanninkielisistd sanoista ”Hypertext Preprocessor”. Sen kehittyminen
alkoi vuonna 1994, mutta se julkaistiin vasta vuonna 1998. Talléin PHP:n
kehittaja, Rasmus Lerdorf, kaytti PHP:sta vield nimea Personal Home Pa-
ge Tools”. (Rantala 2002, 12-14.) PHP 5 julkaistiin heindkuussa 2004. Sen
ytimena on Zend Engine Il, joka muun muassa tukee olio-ohjelmointia tay-
dellisesti. PHP 4 tuki olio-ohjelmointia vain rajoitetusti. Zend Engine Il si-
saltaa lisaksi sisadnrakennetun tietokantamoottorin, SQLiten, ja paljon
muuta. PHP:n uusin versio 5.1 julkaistiin marraskuussa 2005. Se sisaltaa
muun muassa taysin uudelleenkirjoitetun paivays- ja aikakirjaston. (Wiki-
pedia 2006.)

PHP mahdollistaa vasta-alkajille matalan aloituskynnyksen ja ammattilaisil-
le www-sovellusten nopean kehittamisen. PHP:n etuina matalan aloitus-
kynnyksen lisdksi ovat muun muassa se, etta PHP on tehokas, monipuoli-
nen, ilmainen ja sita voi kayttdd monien kayttojarjestelmien kanssa. Koska
PHP muistuttaa paljon C-kieltd, on PHP helppo omaksua jos C-kieli on en-
nestaan tuttu. (Rantala 2002, 13.)
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3.4 Web-palvelin

Web-palvelin on tietokone tai ohjelma, joka toimittaa selaimelle sen pyy-
tamat verkkosivut ja muut tiedostot. Samaan aikaan se voi kasitella use-
ampaa asiakasta. Paitsi, ettd se kasittelee staattisia verkkosivuja, se kasit-
telee myo6s dynaamisia sivuja tukemalla niiden tekniikoita ja kielia esimer-
kiksi CGl:ta, PHP:t&, ASP:ia ja Server APl:a.

Kaytannossa web-palvelimet toteuttavat muutamia muitakin asioita.
Yleensd web-palvelimet voivat myds kirjata yksityiskohtaisia tietoja selai-
men pyynnoista ja siitd, mita selaimelle palautettiin. Tama antaa mikro-
tuelle mahdollisuuden kerata tilastotietoja kirjatuista tiedostoista siihen
tarkoitetulla erityisella tietokoneohjelmalla. Web-palvelimet voivat tunnis-
taa kayttajan kayttdjatunnuksen ja salasanan avulla, palvelevat monia
verkkosivuja kayttaen yhta IP-osoitetta ja pystyvat kasittelemdan suuria,
yli 2 Gt kokoisia tiedostoja.

Web-servereiden tarina alkoi vuodesta 1989. Silloin Tim Berners-Lee kehitti
selaimen nimelta WorldWideWeb ja maailman ensimmaisen web-serverin,
NeXTSTEPin. Naiden alkuperéinen tarkoitus oli Tim Berners-Leen ty0nanta-
jan, Euroopan hiukkastutkimuskeskus CERNin ja sen yhteisty6tahojen vali-
seen yhteydenpidon parantaminen.

Web-palvelinohjelmia on olemassa tuhansia. Nelja eniten kaytettya ovat
Apache, Internet Information Services (ISS), Sun Java System Web Server ja
Zeus Web Server. Apache on ollut eniten kaytetty web-palvelin vuodesta
1996 lahtien. Marraskuussa 2005 Apachea kaytti web-palvelimena yli 70%
Internetsivuista. Sen suosio perustuu ilmaisuuteen, avoimeen lahdekoodiin
ja toimivuuteen monissa kayttojarjestelmissa kuten Unixissa ja Windowsis-
sa. LAMP on ohjelmakokonaisuus, jonka muodostavat Linux, Apache, MySQL
ja PHP, Perl tai Python. WAMPin taas muodostaa Windows, Apache, MySQL
ja PHP, Perl tai Python. (Wikipedia 2006).
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4

INTRANET

4.1 Yleista

Intranet on Internet-tekniikkaa kayttava suljettu verkko. Intranetia kayte-
taan yrityksen tai yhteison sisdiseen viestintaan ja tietojenkasittelytehta-
viin. Yritykset tai yhteisot voivat perustaa intranet-verkon erilaisiin tarkoi-
tuksiin kuten sahkdpostiviestintaan, yrityksen tietokantojen hakuihin tai
videoneuvotteluihin. Intranetissd kaytetaan seka tavallisia Internet-
ohjelmia kuten Internet-selaimia etta raataloityja ohjelmia kuten tietokan-
tojen hakutyokaluja.

4.2 Tietoturva

Intranet on yleensa erotettu Internetista reitittimilla ja palomuurilla. Ne
erottavat sisaisen, turvallisen alueen suojattomasta, ulkoisesta alueesta
tutkimalla ja suodattamalla liikennetta. Intranet kayttaa Internetin kanssa
samoja teknisid ratkaisuja kuten www:ta. Kayttajat voivat siis tutkia sa-
moin valinein intranetin ja Internetin sisaltdoa. Yrityksen tietokannat ovat
muun intranetin tavoin suojassa. (Gralla 1998, 149-151.)

4.3 Intranetin kayttémahdollisuudet

Vaikka muualla Internetissa sijaitsevan tyontekijan tietokone ei olisikaan
fyysisesti yhteydessa intranetiin, voidaan Internetin lapi muodostaa sinne
suojattu yhteys. Talldin vaikuttaa siltd kuin kone olisi intranetissa. Kysees-
sa on VPN, virtual private network. Toinen vaihtoehto on antaa kaikille In-
ternetista tuleville oikeus kasitella html-tiedostoa ja tietokannan hakutyo-
kaluja vaikka salasanalla turvattuna.

Videoneuvotteluita eri puolella maata tai maailmaa olevien ihmisten kans-
sa voidaan pitaa intranetissa mikrofonien, web-kameroiden ja VPN:n avul-
la. Silloin Internetia kaytetaan fyysisend siirtyméakaistana. Erilaisten ryh-
matyoohjelmien kautta voidaan yrityksen sisalla pitaa ideapalavereja,
tyostaa yhdessd dokumentteja, luoda yhteisia tietokantoja ja tehda mo-
nenlaista ryhmatyota.

Intranetin avulla yrityksen yhteistyd myds toisten yritysten kanssa sujuu
helpommin. Toiset yritykset voivat kayttéaa intranetiin vievaa linkkia jat-
tadkseen tarjouksia tai maksaakseen laskuja. Samaan tapaan yrityksen

-19 -



tyontekijat voivat tilata tavaroita tai palveluita muilta. Asiakkaat taas voi-
vat selata yrityksen myyntiluetteloa Internetissa, tilata tavaroita ja mak-
saa laskuja. Talloin yrityksen myyntipalvelut ovat kytketty Internetiin in-
tranetin kautta. Ostotapahtuma kulkee palomuurin lapi ja siind kaytetaan
turvallisuussyista salaustekniikkaa. (Gralla 1998, 149-151.) Intranetid, joka
on laajennettu tietyn ulkopuolisen asiakkaan tai asiakasryhman kayttéon,
kutsutaan Ekstranetiksi (Wikipedia 2006).

Yksi Intranetin tarkeimmisté osa-alueista on sdhkodposti. Se toimii aivan ku-
ten Internetin sahkdpostikin ja samoilla ohjelmilla, mutta sisdisten reitit-
timien kautta. (Gralla 1998, 149-151.) Yrityksella on siis sisainen sahkdpos-
tipalvelin. Se hoitaa kaiken @yritys.fi:n postin seka ulos Internetiin etta
yrityksessa koneesta toiselle. Kun joku lahettda sahkopostin, menee se
palvelimelle. Jos posti ei ole lahdossa ulos Internetiin, palvelin jaa odot-
tamaan milloin vastaanottajan tietokone hakee postin. Sahkodpostin lahet-
taminen Intranetin kautta on nopeampaa kuin Internetin kautta. Lisaksi In-
tranetilla voidaan varmistua siita, etta tydaikaa ei kulu roskapostin selaa-
miseen ja poistamiseen. (Wikipedia 2006.) Internetin sdhkoposti ja sisainen
sahkoposti eivat siis ole erillisia jarjestelmia. Aatu@yritys.fi:n ven-
la@yritys.fi:lle lahettama sahkoposti ei vaan koskaan poistu intranetin alu-
eelta kun postipalvelin ei ala lahettelemaan sita Internetiin esimerkiksi
@toinenyritys.fi:n sdahkopostipalvelimelle.
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5 KAYTETTAVYYS JA KAYTTOLITTYMA

5.1 Yleista

Kaytettavyys tarkoittaa tehokasta, miellyttavaa ja virheetonta kayttoa.
Kun kaytettavyys on hyva, on oppiminen ja muistaminen helppoa. (Muova
2006.) Kayttoliittyman avulla kayttaja kayttaa laitetta, esimerkiksi tieto-
konetta. Kayttoliittyma maaritellaan tuotteen nakemisen, kayttamisen ja
osatuotteiden muodostamiseksi kokonaisuudeksi. TAma tarkoittaa sita, mi-
ta kayttaja nakee naytolla, sita tapaa milla han laitetta kayttaa (tietoko-
neissa hiiri ja nappaimistd) ja osatuotteita: nappuloita, valikoita ja naytto-
ja. (Wikipedia 2006.)

Kayttoliittyma voi olla tekstipohjainen tai graafinen. Tekstipohjaisessa
kayttoliittymassa komennot kirjoitetaan nappaimistolta. (Kuva 8.) Graafi-
sessa kayttoliittymassa komennot on korvattu kuvilla ja ikkunoilla. Niita
ohjataan hiirella. (Kuva 9.) Graafinen kayttoliittyma on helpompi oppia
kuin tekstipohjainen, koska kirjoitettavia komentoja ei tarvitse muistaa.
(Koistinen & Saarinen 1999, 4-5.)

B Komentorivi - mysql -uroot -p -|d ﬂ

Microsoft Windows ¥P [versio 5.1.26081]
(C>» Copyright 1985 - 2001 Microsoft Corp.

C=~Documents and Settings~Sanna>cd..
C=“Documents and Settings>cd..

C=~>cd program filessxamppsxamppsmysglsbin

C=“Program Files:Xampp xampp ~mysglsbinX*mysgl —uroot —p
Enter password:

llelcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or “g.
Your MySQL connection id iz 2 to server version: 4.1.12

Type *help;’ or *“h’ For help. Type '>c’ to clear the buffer.

Kuva 8. Tekstipohjainen kayttoliittymé tietokoneessa.
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‘_‘i/ Kasikirjat
@ Avaa Office-tiedosto

& @ Walitse kaytettivat ohjelmat
alele|zi2e] 20 Windows Catalog
% Windows Update -sivusto

B apachefrinds A (5] CONTROL XAMPP SERVER: PANEL
L |7 @ Apuohjelmat 3 g php switch
sidile el ) Foresync 3 port checking
- Google Earth 3 -
Kari @ oo
) Intervideo WinDVD 3
f Internet @ Kodak. L4
Internet Explorer Kayrnistys »
@ sahkiposti @ Microsoft OFfice -kyakalut » frot
Outlaok Express ) Microsoft Works ¥ bdostot
@ Mero L3
ﬁ\ Spider-pasianssi ) Marman Yirus Contral 2
I Pelt 3
Micrasoft Word @ QuickTime »
<l Adobe Reader 7.0 hjelmat.

s
Iﬂ Pasianssi o Ettuki
& Internet Explorer
CONTROL RAMPP
PANEL Microsoft Word
&) Microsoft Works
g Putty <% WS Messenger 7.5
@ Outlook Express
B E TextPad
@ Windows Media Player
S Windows Mavie Maker

Kirjaudu ulos E Sammuka tietokone
IE}Kéynnisté == |@ » & Posti 1 Tervetuloa ohjel... I 13 kuvia

| opinnaytetyo - Microsoft. ..

Kuva 9. Graafinen kayttoliittyma tietokoneessa.

Graafinen kayttoliittyma tarkoittaa grafiikkaan perustuvaa tietokoneen
kayttojarjestelmaa ja siihen liittyvid ohjelmia. Ensimmaiset graafiset kayt-
toliittymat tehtiin Rank Xeroxin tutkimuskeskuksessa 1970-luvun alun Kali-
forniassa. Samalla keksittiin myos hiiri, ohjelmien ikkunointi, avattavat va-
likot ja kuvakkeet. Apple kaytti graafista kayttdjarjestelmad ensimmaisissa
koneissaan, mutta vasta Applen Macintosh-koneiden myo6ta graafinen kayt-
tojarjestelma saavutti maailmanlaajuista menestystd. Taman jalkeen esi-
merkiksi graafinen Microsoftin Windows-kayttdjarjestelmé yleistyi. (Pieni
ja paras tietosanakirja A-O 1998, 418-419.)

5.2 Kayttajat

Kayttajistad voidaan yleisesti ottaen sanoa, ettd heita ei kiinnosta tekniset
yksityiskohdat. Esimerkiksi termit Java”, "HTML” ja “Selaimen uusin ver-
sio” ovat samantekevia suurimmalle osalle kayttgjista. Heilla ei ole tietoa
jarjestelman toiminnasta ja rajoitteista, vaan he haluavat saada jotain ai-
kaiseksi loytamallaan palvelulla. Tyypillisia esimerkkeja, joissa tekninen
toteutus nakyy litkaa kayttoliittymassa, ovat viestit “Tarvitset Javaa tuke-
van selaimen” tai ’Sinun tulee asettaa selaimesi valimuisti...”. Tallaisia esi-
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merkkeja syntyy silloin kun palveluja kehittavat ihmiset eivat kunnolla
ymmarra palvelun kayttajien tarpeita ja kielta.

Kayttoliittymassa pitaisi lukea hyvaa yleiskielta tai kayttajaryhman kayt-
tamaa kielta. Intranet-sivustoja tehdessa tulisi varmistaa, etta eri maissa
tai kaupungeissa samoja asioita tarkoitetaan samoilla sanoilla tai lauseilla.

Kayttajia ei kiinnosta palveluntuottajaorganisaation rakenne. Ei esimerkik-
si myynti, tuotanto, markkinointi eika asiakaspalvelu. Ne ovat tarkeita osa-
alueita organisaatiolle, mutta eivat kayttajalle hanen etsiessaan jotain.
Poikkeuksena esimerkiksi tilanne, jossa kayttaja on tekemassa valitusta ja
han haluaa saada tietoonsa sen kohdan organisaatiota, jolle valitus suunna-
taan.

Ainoa keino todella hyvaan sovellukseen on kayttdjien tarpeiden ymmar-
taminen, heidan tekojensa seuraaminen ja analysoiminen ja sovelluksen
testaaminen. Kayttajat tietavat suunnittelijaa paremmin sen, miten he
kayttavat palveluita. Tama on kuitenkin niin sanottua hiljaista tietoa, joka
nakyy tekoina, mutta ei sanoina.

Stereotypiat ja markkinatutkimukset ovat pahoja sudenkuoppia matkalla
kayttajien ymmartamiseen ja sita kautta kayttajaystavalliseen sovelluk-
seen. Esimerkiksi vanhat ihmiset mielletéan ei-osaaviksi, mutta useat van-
hukset ovat kuitenkin erittdin kiinnostuneita tietokoneista. Verkkopalvelui-
den kaytossa vanhoille ihmisille aiheuttavat ongelmia tekstin pieni koko ja
himmeys seka se, ettd terminologia on suunnattu tekniikasta kiinnostuneil-
le, englantia osaaville ihmisille. (Parkkinen 2002, 32-36.)

5.3 Hyva kayttoliittyma

On monia sadntdja tehda hyva kayttoliittyma. Sen tulisi muun muassa olla

- Yksinkertainen ja selkeda. Vareiltaan, kieleltaan ja ulkomuodoltaan.

- Siin& tulisi olla valmiit vastausvaihtoehdot. Silloin kayttajan ei tarvitsisi
muistaa asioita ja se auttaa valttymaan virhetilanteilta.

- Yhdenmukainen. Esimerkiksi valintapainikkeet tulisi olla jokaisella sivul-
la samassa kohdassa ja samassa jarjestyksessa.

- Helppo poispéaasy eri tiloista ja toiminnoista.

- Mahdollisuus kayttaa oikopolkuja.

- Antaa kayttajalle palautetta, apua ja selkeat virheilmoitukset virheista.
(Koistinen & Saarinen 1999, 8-12.)

Jakob Nielsenin mukaan kaytettavyys jaetaan viiteen osatekijaan: opitta-

vuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja miellyttavyys.
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Opittavuus

Sovelluksen kayton tulee olla helppoa jo ensimmaiselld kerralla. Kun kayt-
taja tulee ensimmaisen kerran sivulle, han ei tiedosta vastaavansa itsel-
leen kysymyksiin ”Vastaako tdma sivu minun tarpeisiini” ja ”Mista kohtaa
aloitan etsimisen”. Jos vastaus on “Ei” tai etsiminen on vaikeaa, han siir-
tyy seuraavaan palveluun. Sivujen taytyy siis antaa nopeasti kayttajalle
tieto siita, mita sieltd 10ytaa ja kuinka han paasee helposti etenemaan.

Tehokkuus

Harvat kayttajat suunnittelevat toimintojaan verkossa. Useimmat sitd vas-
toin kayttavat oikopolkuja ja menevat mielenkiintoisiksi katsomiinsa sivus-
toihin. Jos kayttaja on todennut verkkosivun tarpeelliseksi ja oppii kaytta-
maan sitd, han tulee sinne uudelleen ja haluaa saada siitd enemman hyo-
tya vahemmassa ajassa. Oikopolut sivuilta toiselle ovat tallin tarpeen.
Kayttajaystavallistd olisi my6s mahdollisuus tehda useita, tutuksi tulleita
asioita samalla hiiren napaytyksella.

Muistettavuus

Verkkosivuilla kayntien valiin tulee eri pituisia taukoja. Kun sivuille pala-
taan, kaytettavan osuuden tulee 16ytya nopeasti. Talloin sivujen ulkonako
on ratkaisevana tekijand. Kuvamuisti on ihmisilla erittdin pitkékestoinen ja
sen avulla kayttajat etsivat tietoa sieltd mista viimeksikin. Samojen asioi-
den tulee loytya samasta paikasta ja ne tehdaan samalla tavalla kuin en-
nenkin. Jos tekotapa on muuttunut, kayttajalle on ilmoitettava siita heti.

Virheettdmyys

Kayttajaa ei saa johtaa harhaan ja tekemaan sita kautta virheitd. Tahan
auttaa muun muassa sivujen yhdenmukaisuus. Jos kayttaja on l0ytanyt
esimerkiksi verkkokaupan sivuilta kissat, han paasee samalla tavalla késiksi
koiriin ja papukaijoihin.

Selkean, visuaalisen palautteen antaminen tarkeista asioista kayttajalle on
my0s tarkeata. Palautteen on tultava nopeasti, mieluiten alle sekunnissa.
Pitkien sivujen on latauduttava nopeasti tai niistd on naytettava ainakin
osa. Selaimien oikean ylakulman logon animointi ja hiiren osoittimen muut-
tuminen tiimalasiksi on joillekin kayttdjille tarkeaa tietoa siita, etta kone
hakee heidan pyytdmaansa tietoa.

Virheiden maaraa vahentavat myos oletusarvot, joita ovat esimerkiksi val-
miit rahayksikot, osoitteet ja paivamaarat seka ohjeet, jotka nakyvat juuri
silloin kun niitd tarvitaan. Ohjeiden tulee kertoa ratkaisu reseptiomaisesti
ongelmatilanteissa. Varsinkin iakkddmmat suosivat ohjeita jo ensimmaisel-
la kayttokerralla.
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Sivuja tulee olla miellyttava kayttaa. Ne eivat saa loukata ketaan, johtaa
harhaan, olla hankalalukuisia tai -kayttdisia, vareiltaan, kuviltaan tai ani-
maatioiltaan arsyttavia tai silmid rasittavia eikd sisaltda valheellista tai
epaselvaa tekstia.

On olemassa myo6s standardoitu kaytettavyys 1SO 9241-11, joka toteaa,
ettei yleisesti hyvaa kaytettavyytta ole olemassakaan. Kaytettavyyden hy-
vyys riippuu ihan kayttajista ja kayttotilanteista: siitéa, kuka on kayttgja,
mita tekemassa, minkalaisilla valineilla tekee, mita tietaa ennestaan, mil-
lainen valaistus on ja niin edespain. ISO 9241-11 sopiikin paremmin uuden
ja vanhan version vertailuun. Nielsenin maaritelma sopii uuden version tar-
keimpien ominaisuuksien tunnistamisessa. (Parkkinen 2002, 28-32.) Kohde-
yleisbnsd huomioon ottava, tarkkaan harkittu, mieluiten myos kayttgjilla
testattu kayttojarjestelma on kaytettavyydeltaan mita mainioin.

5.4 Internet-kayttoliittyma

Internetissd mahdollisia kayttajia on paljon. Tall6in kayttoliittyman suun-
nitteluun taytyy panostaa enemman kuin silloin jos tuote olisi suunnattu
vain tietylle kayttajaryhmalle. Internet-kayttéliittyman suunnitteluun tar-
vitaan asiantuntemusta ja osaamista useista eri osa-alueista kuten tieto-
tekniikasta, kayttaytymistieteista, psykologiasta, visuaalisesta suunnitte-
lusta, vuorovaikutustaidoista jne. Nain useammat Internet-kayttéliittyman
kayttajat saisivat hyddynnettyd paremmin Internetin tarjoamia palveluja
periaatteessa ymmartamatta tietokoneista yhtaan mitaan.

Internet-kayttoliittymaéa kehitettdessa tulee huomioida millaiset kayttajat
ja kuinka usein sitd kayttavat. Jos mahdollisia kayttajia on paljon, tulee
kayttoliittyman suunnitteluun panostaa enemman. Jos kayttdjia on vain
muutamia, on halvempaa ja tehokkaampaa keskittyad kayttajien koulutta-
miseen kuin keskittya pitkalle kehitetyn kayttoliittyman suunnitteluun.

Kayttajien profilointi auttaa toimintojen suunnittelua. Kayttajille kannat-
taa laittaa mahdollisuus valita automatisoidumpi askel askeleelta -
kayttoliittyma tai kayttoliittyma, jossa paadsee itse valitsemaan, muokkaa-
maan ja sdatamaan. Ensimmainen kayttoliittyma on tarkoitettu henkildille,
joille tietokoneen kayttd on vasta uutta. Jalkimmainen taas kokeneille
kayttajille. Internet-kayttoliittyman suunnittelussa tulee ottaa huomioon
molemmat kayttajaryhmat. (Koistinen & Saarinen 1999, 12-13.)
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6 TEHTAVAN KASITTELY

6.1 Starckjohann Steel Oy - yrityksen esittely

Starckjohann on tullut Lahteen 1940-1960 -luvuilla. Yritys on perustettu
vuonna 1868 alun perin Viipuriin ja sen nimi oli silloin Starckjohann & Co.
Starckjohann nimen se on saanut yrityksen perustajalta, Peter Starckjo-
hannilta. Viipuri on aikoinaan ollut suosittu kauppapaikka, jonne Peter
Starckjohann muutti Saksasta. Han veti Viipurissa ensin kauppahuonetta
kunnes perusti oman rautakauppayrityksen. Kun sota syttyi ja Karjala me-
netettiin venalaisille, Starckjohann & Co muutti monen muun karjalalaisen
tapaan Lahteen. Sotien jéalkeisind vuosikymmenind alkoi laajentuminen.
(Koivisto 2005.) 1940- ja 1960-luvuilla rakennettiin teras- ja rakennustarvi-
kekaupan valtakunnallinen jakeluverkosto Suomeen ja aloitettiin auto-
kauppa. Voimakkain laajentuminen tapahtui 1970- ja 80-luvuilla. Helsingin
Arvopaperiporssiin yritys listautui vuonna 1989.

1990-luvun alussa laajentuminen jatkui edelleen yritysostoin. Emoyhtion
nimi vaihtui Starckjohann & Co:sta Starckjohann Oy:n. 1990-luvun alussa
ollut lama koetteli myds Starckjohannia epaonnistunein yritysostoin ja
voimakkain velkaantumisin. Tama aiheutti vakavan kannattavuus- ja rahoi-
tuskriisin. (Starckjohann Steel 2004, 1.) Starckjohann Steel Oy ja rauta-
kauppa Starkki, ovat aikaisemmin kuuluneet samaan Starckjohann Oy:n.
Isossa Starckjohann Oy:ssa oli paljon eri toimialoja ja jokaisella toimialalla
oma johtajansa. Toimialoja olivat muun muassa rautakauppa Starkki, te-
rasten myyntiin keskittynyt Starckjohann Steel, muun muassa pahvilaati-
koita valmistanut Starckjohannin pakkaustarviketoimiala, autokauppa ja
LVI-toimiala. Starckjohann Oy omisti aikoinaan myds muun muassa rahtilai-
voja, jotka olivat niin isoja etta ne eivat paasseet edes Tanskan salmesta
lapi Suomenlahdelle. Laivat kulkivat isoilla valtamerilla ja kuljettivat rah-
teja isojen satamakaupunkien valilla kuljettaen tilanteen mukaan kahvipa-
puja, teetd tms.

Starckjohann kasvoi ja kasvoi lopulta niin valtavaksi, ettd kokonaisuutta ei
enaa pystytty pitamaan hallinnassa tehokkaasti. Oli liikaa eri toimialoja.
Paadyttiin siihen, etta isoimmista osioista, rautakaupasta, terasten myyn-
nista, autokaupasta ja LVI-toimialasta tehtiin mutkikkaiden vaiheiden jal-
keen omat osakeyhtionsa vuosien 1990-2000 valisena aikana. Kaikki muu
toiminta myytiin tai lopetettiin. Syntyivat omat yritykset: Starkki Oy Ab,
Starckjohann Steel Oy Ab, Starckjohann Auto ja Suomen LVI-tukku Oy Ab.
Ne ovat toimineet sen jalkeen itsendisesti eivatka esimerkiksi juridisesti
vastaa mitenkaan toistensa toimista. Vuonna 1999 Starckjohann Oyj moi
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koko Starckjohann Auton liiketoiminnan. Ero Starkin ja Starckjohann Stee-
lin valilla on siind, ettd Starkki Oy Ab myy puu- metalli- ja muuta raken-
nustavaraa yksityisille ja yrityksille ja Starckjohann Steel Oy Ab metallita-
varaa paasaantoisesti vain yrityksille. Pelkistden sama: Jos Matti Meikalai-
nen haluaa rakentaa omakotitalon, han ostaa tavaraa Starkilta, mutta kun
YIT haluaa rakentaa terasrunkoisen kerrostalon, se ostaa terdksen Starck-
johann Steelilta. (Koivisto 2005.)

Laman takia vuosina 1994-97 tapahtuneet rahoitusten uudelleenjarjestelyt
johtivat vuonna 1999 siihen, etta vanhat Starckjohann-omistajasuvut maoi-
vat osakkeensa Trelleborg-konsernille, jonka osuus osakepddaomasta ja aa-
nimaarista nousi yli 90%:iin. Oy Trelleborg Ab, myéhemmin Oy Ahlsell Ab,
taas moi 51% osakkeistaan Nordic Capital-nimiselle padomasijoitusyhtiolle.
(Starckjohann Steel 2004, 1-2.) Nyt Starckjohann Steel Oy Ab:n omistavat
ruotsalaiset ja Starkki Oy Ab:n tanskalaiset. Starckjohann Steel Oy Ab kuu-
luu Be-Groupiin. Be-Groupin omistaa Nordic Capital. Be-Groupilla on yri-
tyksia myos Ruotsissa ja Baltian maissa ja sen paakonttori on Ruotsissa Mal-
massa. Nordic Capitalin paaoman turvin Be-Group pystyy kehittymaan, laa-
jentumaan ja saamaan yrityksen toimimaan hyvin. (Koivisto 2005.)

Starckjohann Steel Oy Ab:lla on nyt myyntikonttoreita Helsingissa, Joen-
suussa, Jyvaskylassa, Lahdessa, Lappeenrannassa, Lapualla, Oulussa, Poris-
sa, Tampereella ja Turussa. Myyntikonttoreiden tehtdva on myyda terasta
ja metalleja seka niiden jatkojalostustuotteita oman alueensa asiakkaille.
Monet paikkakunnista ovat strategisia paatoksia. Esimerkiksi Turkuun paa-
sevat laivat ja sitéa kautta saadaan tavarat tehokkaasti varastoon. Lapuan
toimipisteen hankinta oli myos harkittu paatos. Paikkakunnalla ja sen |&-
heisyydessa on paljon metalliteollisuutta, jotka tarvitsevat Starckjohann
Steelin tarjoamaa palvelua ja sita kautta Starckjohann Steel on lahempéana
kayttajia. Lapualla oli toimiva yritys, jonka Starckjohann Steel osti 1990-
luvun lopulla. Oulussa on aikoinaan ollut terésvarasto, josta palveltiin Poh-
jois-Suomen noutoasiakkaita. Varasto sulautettiin Lahden ja Turun varas-
toon asiakaskunnan tarpeiden muuttuessa. Myyntikonttorit on perustettu
paikkakunnille, koska niissd on perinteisesti ollut metalliteollisuutta, joissa
on tarvinnut olla jos on halunnut kauppaa tehda.

6.2 Nykyinen asiakaspalautteiden hallinta Starckjohann Steel Oy Ab:n te-
raskaupassa

Noin 50 myyjaa tyodskentelee edellisessa luvussa kerrotuissa myyntikontto-
reissa. Teraspalvelukeskuksia Starckjohann Steel Oy:lla on Lahdessa Loti-
lassa ja Mytdjdaisissa, Lapualla ja Turussa. Teraspalvelukeskukset varastoi-
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vat myytavaa terasta: levyja, palkkeja, putkia, kankia ja putkikeloja. Ne
my0s jatkojalostavat varastoitavia tuotteita esimerkiksi sahaamalla palkke-
ja maaramittaan ja leikkaamalla levyja muotoon termisin menetelmin. Te-
raspalvelukeskukset tekevat tarvittavia osia, puhdistavat, suojamaalaavat
ja taivuttavat aihioita Suomen teollisuudelle. Yhteensa teraspalvelukeskuk-
sissa on toissd noin 20 laatuvastaavaa. Henkilokunta ymmartaa, etta sielta
lahtevan tavaran on oltava hyvakuntoista ja se lahtee ajallaan. Laatuvas-
taavat vastaavat heille tulleista reklamaatioista. Reklamaatioiden kasitte-
lyyn liittyy myo6s laatu- ja ymparistopaallikkd Esa Koivisto, jonka toimipiste
on Lahden Mytajaisissa. Han arkistoi ja tilastoi reklamaatioita. Niista seu-
rataan reklamaatioiden maarid, niiden aiheuttamia kustannuksia, mika
tuote tai myyntikonttori reklamoi eniten ja mika toiminnan osa-alue on ai-
heuttanut eniten virheita.

Nykyisen reklamointimallin pahimpia haittapuolia ovat:

- Numerointi. Reklamaatiolla saattaa olla lopussa nelja eri numeroa kun
myyja, laatu- ja ymparistopaallikkod, varasto ja tuotanto laittavat kukin
oman numeronsa. Muun muassa kirjanpidollisesti tdm& on erittain han-
kalaa, tyollistdvaa ja sekaannuksia aiheuttavaa. Kukaan ei tieda mista
reklamaatiosta milloinkin puhutaan.

- Reklamaation lahettdja eli yleensd myyja - ja sitd kautta asiakas - saa-
vat reklamaation kasittelyn jalkeen puutteellista tietoa vian lopullisesta
aiheuttajasta.

- Vaikka henkilékunnalla on listat tuotteiden vastuuhenkil6ista, he saat-
tavat silti lahettdd reklamaatiot vaarille henkildille. Jakelu voi olla
my0s niin suuri, ettei kukaan tieda kuka reklamaation hoitaa tai pitaisi
hoitaa.

- Vaikka nykyinen malli ei ole oikeasti erityisen tyolas se koetaan silti sel-
laisena.

Esimerkki nykyisestd reklamointimallista: Lappeenrantalainen talonraken-
nusyritys on ostanut Starckjohann Steel Oy Ab:n Lappeenrannan konttorin
kautta terasputkea ja huomaa, ettd terdksessa on vikaa. Asiakas soittaa
Lappeenrannan myyntiyksikkdén ja kertoo mita on tapahtunut. Myyja Kir-
joittaa taman jalkeen reklamaation valmiiseen reklamaatiolomakepohjaan
Microsoft Excelilla. (Ks. liite 4.) Han tekee myds palautustilauksen kulje-
tusta varten ja tekee uuden tilauksen tuotannolle viallisen tuotteen tilalle.
Heidan pitaisi myds numeroida reklamaatio ja tallentaa tiedosto tietoko-
neelle, mutta jotkut heista eivat tee sita. He eivat joko muista tai pida si-
ta tarkeana.

Myyja lahettdd xls-tiedoston sdhkopostilla Turun teraspalvelukeskukseen
varaston laatuvastaavalle, jonka lahettamaa viallinen terds on. Myyjan pi-
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taisi lahettaa samalla reklamaatiosta kopio myoés laatu- ja ymparistopaalli-
kolle, mutta ei muista. Laatu- ja ymparistopaallikkod laittaa saamiinsa rek-
lamaatioihin myds oman numeronsa, koska kaikissa tulevissa reklamaatiois-
sa ei ole sita valmiina.

Kun reklamaatio, uusi tilaus ja palautustilaus saapuvat Turkuun varaston
laatuvastaavalle, han kuittaa tavaran. Tahan han kayttaa Merx-nimista tie-
tokoneohjelmaa. Merx on myynnin tydkalu, josta on hyvat seurantamahdol-
lisuudet budjettiin ja rahavirtoihin. Kun Starckjohann Steelin lahettamo
saa tiedon, etta uusi palautustilaus on tullut, he jarjestavat kuljetusliik-
keen hakemaan viallisen tavaran pois Lappeenrannasta ja vievat sen takai-
sin Turkuun.

Turussa palautunut tuote tarkastetaan. Jos reklamointi oli aiheellinen ja
teraksessa oli vikaa, esimerkiksi hitsaussauma on auki, materiaalilaatuvas-
taava reklamoi kirjallisesti terdstehdasta. Sen jalkeen terasputkelle anne-
taan taas uusi reklamointinumero ja vieddan reklamaatiovarastoon odot-
tamaan terastehtaan paatosta vian aiheellisuudesta ja aiheuttajasta. Jot-
kut reklamaatiot saavat nyt vasta ensimmaisen numeronsa jos reklamaati-
on tekija ei ole laittanut sita aluksi eikd se ole mennyt ollenkaan laatu- ja
ymparistopaallikolle. Vaikka laatu- ja ymparistopaallikko olisikin saanut
reklamaation, hanen numerointinsa ei paady automaattisesti teraspalvelu-
keskuksen tietoon vaan he kysyvat sitd. Tallainen turha numeroinnin kysely
voitaisiin ehkaista kayttamalla samaa numeroa.

Terastehtaan paatotksen tultua viallinen tuote haetaan varastosta rekla-
maationumeron perusteella. Joskus kay niin, etta teraspalvelukeskuskaan
ei muista laittaa tuotteelle numeroa. Viallisella tavaralla ei siis ole viela
ollenkaan numeroa, josta sen voisi tunnistaa. Silloin kukaan ei tieda milloin
ja mistd tavara on tullut ja mita sille pitdisi tehda. Turun laatuvastaava
paasaantoisesti paattad, annetaanko asiakkaalle hyvitys palautetusta tava-
rasta. Ongelmatapaukset menevat laatu- ja ymparistopaallikon ratkaista-
vaksi. Joskus asiakkaat vaativat lisdksi rahakorvausta, josta paatetaan kun
on keskusteltu ensin myynnin kanssa.

Kun reklamaatio tehdaan, on jokin tai jossakin seuraavista osa-alueista
tehty virhe: tuotteen materiaali, tuotanto, kuljetus, varastointi, atk-
jarjestelmat, myynti tai asiakas itse. Tuotteen materiaali ei valttamatta
ole sita mita asiakas toivoi tai oletti tai siina voi olla jokin vika. Tuotanto
on polttoleikannut virheellisia osia tai tehnyt sahausvirheita. Virhe on saat-
tanut tulla ty6suunnittelussakin. Kuljetuksessa materiaali tai valmis tuote
on saattanut kolhiintua, kastua tai siita on irronnut tai havinnyt osia. Va-
rasto on saattanut kerata vaaraa materiaalia tai tavaraa, sitd voi olla liian
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vahan, se voi olla liian ruosteista tai tuote on pakattu toisella tavalla kuin
asiakas olisi sen halunnut. Atk-jarjestelmissa sekaannuksia aiheuttavat
myynnin kayttama jarjestelma Merx ja tuotannon ja varaston kayttdma
Nestix, jotka seurustelevat keskenadan eli vaihtavat tietoja. (Koivisto 2004.)
Nama kaksi jarjestelmaad keskustelevat keskenaan esimerkiksi silloin kun
ty6 on kuitattu tehdyksi. Nestix viestii Merxille etta tyo on valmis ja toimi-
tettu, jonka jalkeen Merx laskuttaa asiakasta. Ongelmia tulee silloin kun
Nestixissa ei naykaan kaikkia Merxiin sydtettyja tietoja. Nestixilla seura-
taan tuotannon tapahtumia. Silla hallitaan sita, ettd tuotanto saa tehtya
asiat ajallaan. (Koivisto 07.02.2006.) Myyjat taas ovat saattaneet tehda
virheita kirjoittamalla materiaalin koodin (kirjainnumeroyhdistelman, jolla
tuote tunnistetaan) vaarin, he ovat pyytaneet tuotteesta vahingossa vaaraa
hintaa tai asiakas ei ollutkaan tyytyvainen ostokseensa. Asiakas itse on
my0s saattanut rikkoa tai kolhia tuotetta ja vaatii korvauksia perusteetta.
(Koivisto 2004.)

6.3 Tuleva asiakaspalautteiden hallinta Starckjohann Steel Oy Ab:n teras-
kaupassa

Tammikuussa 2004 Starckjohann Steel Oy:n laatu- ja ymparistopaallikko,
Esa Koivisto kertoi yrityksensa tarpeesta saada uusi reklamaatiojarjestel-
ma. He ovat halunneet uutta jarjestelmaa noin vuodesta 2002 lahtien.
Heilld on kolme toivetta, jotka ovat lomakkeen paaasioita: juokseva nume-
rointi, lomakkeen saanti intranetiin ja itsestaan toimiva lahetystoiminto.

Juokseva numerointi reklamaation tekovuoden mukaan estdd numeroinnin
tédhanastiset sekaannukset kirjanpidossa, varastolla ja yksikdiden puhuessa
reklamaatioista keskenaan, koska reklamaatiolle ei tule enda yhteensa 3-4
eri numeroa (Koivisto 2004). Reklamaation tiedostonimi tahan asti on ollut
esimerkiksi 60050 1186019 Rautalaaki 0060JM.xlIs” tai 60075 rekl
060206Lo 0065Jm.xlIs”. Naistd tunnuksista kaksi ensimmaista on yleensa
laatu- ja ymparistopaallikon kirjanpidossa jos reklamaation tekija on rek-
lamaation numeroinut ja lahettényt kopiona laatu- ja ymparistopaallikolle.
Esimerkiksi nimesta 760050 1186019 Rautalaaki 0060JM.xIs” ensimmainen
on laatu- ja ymparistopaallikén tekema numerointi. ”1186019” on myynnin
tai reklamaation tekijan alussa kirjoittama numero. ”Rautalaaki’” on yrityk-
sen nimi. Sen on kirjoittanut laatu- ja ymparistopaallikké helpottamaan et-
sintaa. ”0060JM” eli viimeinen on materiaalin ostajan antama numero, mil-
& han hoitaa reklamaatiota tehtaaseen pain. Nama kaikki numerot eivat
edes valttamatta lue paperisessa reklamaatiolomakkeessa. Lomake on
saattanut saada yhden nimen my0s asiakkaalta jos asiakas on reklamoinut
Starckjohann Steelid omalla reklamaatiolomakkeellaan eikd sopinut myyn-
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nin kanssa asioista puhelimitse tai paikan paalla. Ongelmia tuottavat alun
perin numeroimattomat lomakkeet, joita on ty6lastd kohdentaa sen jal-
keen kun aikaa on kulunut. (Koivisto 09.02.2006.)

Intranetin kautta kaytettdessa jarjestelma olisi kaytettavissa helposti ja
nopeasti jokaisessa myyntikonttorissa. Se olisi myo6s turvallisempaa kuin In-
ternetissa. Tietokanta tallentaisi taytetyt lomakkeet, joten ne olisivat sa-
massa paikassa. Kenenkaan ei enaa tarvitsisi muistaa tallentaa reklamaa-
tiota omalle koneelle eika lahettdd kopioita kenellekdan, joten erilaisia
ongelmatilanteitakaan ei synny niin helposti.

Kun kahteen aikaisempaan ominaisuuteen yhdistetaan viela itsestaan toi-
miva lahetys, vahennetadan postin vaaraan paikkaan menemisen mahdolli-
suutta. Reklamaation tekija voi rastia painamalla paattaa mika kaupunki ja
kuka reklamaation hoitaa. Heidan ei en&a tarvitsisi mydskaan muistaa ket-
k& ihmiset vastaavat mistakin osa-alueesta, koska siitékin kerrottaisiin 1&a-
hetystoiminnoissa. (Koivisto 2004.)

Reklamaatiojarjestelman tulisi olla kaytettavyydeltadn ohjaava ja opasta-
va. Sitd tulisi osata kayttaa vaikka ei olisi kayttanyt sitd vahaan aikaan.
Jarjestelman tulisi olla niin houkutteleva, etté vastenmieliseksi koettu rek-
lamaatiolomakkeen tayttd muodostuisi positiiviseksi kokemukseksi. (Koivis-
to 16.02.2006.) Kayttoliittyman ja ulkonddn suunnittelun tulee pohjautua
kayttajien tarpeisiin ja aikaisempaan osaamiseen. Sen tulee olla yksinker-
tainen, selkeda ja siisti. Jarjestelman tulee olla helppokayttdinen ja mah-
dollisimman pitkalle automatisoitu, jotta kirjoitettavaa ja muistettava olisi
mahdollisimman vahan. Koska osalla kayttajista on vain vahan osaamista ja
mielenkiintoa tietoteknisia asioita kohtaan ja vahan aikaa keskittya tieto-
koneongelmiin voidaan sanoa, ettd mitda vdhemman jarjestelmaan tulee
nappuloita ja kirjoitettavaa, sitd tyytyvaisemmat kayttajat. Kayttajille pi-
taa tehda perusteelliset, mutta selkeat kayttéohjeet ongelmatilanteisiin.
Ohjeissa kannattaa kayttda kuvia tekstid selkeyttdmaan. Lomakkeen tay-
tossa virheiden teon tulee olla mahdollisimman vaikeaa.

6.4 Kayttajat

Lomaketta tulevat kayttamaan myyjat, laatuvastaavat eli materiaalien os-
tajat, teraspalvelukeskuksen esimiehet ja laatu- ja ymparistopaallikko.

Myyjien ty6hon kuuluu lahinna asiakaspalvelua ja he kayttavat tietokonetta
paivittain tyossaan. Heidan tietotekninen osaamisensa vaihtelee. Osa heis-
ta osaa asiat paremmin kuin toiset. He ovat saaneet peruskurssituksen ylei-
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simpiin ohjelmiin, mutta kun he tarvitsevat joitakin ohjelmia vahan, ne
asiat unohtuvat helposti. Myynnilla on tietokoneohjelmista kaytdssaan Mic-
rosoft Word, Excel, PowerPoint, Outlook ja Merx. Naistd Merx on ehdotto-
masti tarkein. Osalla on lisaksi AutoCAD ja tuotannon ja varaston kayttama
Nestix. Osa myyjista osaa kayttaa Merxia tehokkaasti, mutta osa heista
kayttdd vain perusasioita. Reklamaatiot tehddaan Microsoftin Excelilla.
Osalla myyjista kynnys alkaa kayttamaan harvemmin kaytettavia Microsof-
tin ohjelmia enemman on kuitenkin kova lahinna siita syysta, etta ikaja-
kauma myynnilla on painottunut 50 vuoden korville. He eivat ole siis tottu-
neet kayttdmaan tietokoneita nuoresta asti vaan ryhtyneet kayttajiksi
myo6hemmin. Heidan tietotekninen osaamisensa ei ole selkaytimessa kuten
nuoremmilla ja se vaikuttaa uuden reklamaatiojarjestelman suunnitteluun
vaistamatta. Osa myyjista taas pystyy hyddyntamaan tehokkaasti Microsof-
tin valineet. Sahkopostia kaikki osaavat kayttaa. Myyjilla on kaytossa tek-
ninen asiakaspalvelu, joka osaa todella sujuvasti kdyttda AutoCADia, Nesti-
xia ja Merxia. Taman takia myyjien ei valttamatta tarvitse edes osata kaik-
kia tietokoneohjelmia niin hyvin. Reklamaation tekijoina myyjat pystyisivat
parempaankin: nykyistd lomaketta taytetdadn mahdollisimman vahan ja
epaselvasti. Muut reklamaation kasittelijat ja lukijat eivat edes saa valt-
tamatta selvaa mista lomakkeessa reklamoidaan. Sujuvat tietotekniset rat-
kaisut ovat siis myyjien kannalta tarkeitd, koska heilla ei ole aikaa keskit-
tya tietokoneongelmiin.

Laatuvastaavien tietokoneosaaminen vaihtelee mygds. Merxid osataan kayt-
tad omaan tyohon tarvittavalta osalta ja tuotannossa osataan kayttaa Nes-
tixid tehokkaasti. AutoCAD-taidot ovat paremmat ja muiden ohjelmien
osaamistaidot samaan tapaan kuin myynnissa. Reklamaatioiden kasitteli-
joilla vaihtelevuus tietokoneosaamisessa on suurta vaikka kaikki ovat saa-
neet peruskurssituksen: osa henkil6ista hoitaa reklamaatiot mallikelpoises-
ti loppuun saakka. Osalla taas tyot jaavat roikkumaan jostain syysta. Jos-
kus joku saattaa unohtaa reklamaation pitkéaksikin aikaa toivoen ajan hoi-
tavan asian. Naitd unohtuneita yritetaan sitten 16ytaa Merxista jos siita on
tehty palautus- tai hyvitystilaus. Patistelujen jalkeen reklamaatiot saadaan
vasta paatokseen. (Koivisto 09.02.2006.)

Laatu- ja ymparistopaallikko ei ole tietotekniikan ammattilainen, mutta
parjaa tarvitsemillaan ohjelmilla. Ohjelmia ovat samat Microsoftin ohjel-
mat, mitkd muillakin ja lisdksi sahkoposti, Merx ja AutoCAD. Han kayttaa
ehka 10-20 % ohjelmien tarjoamista mahdollisuuksista. Eli kehittymisen va-
raa on vield paljon. Ongelmatilanteissa otetaan yhteys Starckjohann Stee-
lin omaan mikrotukeen eika aleta itse vikaa metsastamaan - ellei ole sitten
ihan pakko. Yleensa tallainen tilanne tulee jos mikrotukea ei saada paikal-
le syysta tai toisesta. Reklamaatioiden kasittelijana taas laatu- ja ymparis-
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topaallikké on ammattilainen. Han keraa tiedot, joiden perusteella teh-
daan paatokset korvataanko asiakkaalle tuote vai ei ja milta Starckjohann
Steelin osastolta rahat otetaan. Yleensa laatu- ja ymparistopaallikon kasi-
teltavaksi tulevat ne tapaukset, jotka ovat solmussa, joissa puhutaan suu-
rista rahasummista tai jotka voivat mahdollisesti vaikuttaa yrityskuvaan.
(Koivisto 16.02.2006.)

Reklamaation alussa kun asiakas reklamoi, olisi tarkeinté suhtautua asiaan
vakavasti, ammattimaisesti ja tiedustella virheen laatua. Pitaisi kysyd onko
laatua mitattu ja verrattu olemassa oleviin normeihin. Nyt kay paljolti
muun muassa niin, etta myyjat menevat paniikkiin ja lupaavat vieda asiaa
eteenpdin unohtaen kysya oleellisia tietoja, jotka nopeuttaisivat paatosten
tekoa. Reklamoitua tavaraa otetaan takaisin turhaan kun ei ole kysytty nai-
td ammattimaisia kysymyksid aluksi. My6s sitd on havaittavissa, etta myy-
jat kokeilevat jos vaikka materiaalireklamaatio menisi lapi vaikka sille ei
olisi mitaan edellytystd. He kun ovat jo luvanneet asiakkaalle jo hyvitysta
kun asiakas on ollut jostain syysta tyytymaton toimitukseen. Ongelmia tu-
lee jos kukaan ei halua my6ntaa tehneensa virhetta, josta syysta reklamaa-
tio aiheutui. Kustannukset nimittdin laitetaan virheen tehneen kustannus-
paikalle. Tama aiheuttaa Starckjohann Steelin sisdlla omaa ’salapoliisity6-
ta”, jotta saataisiin selville kuka on tehnyt mitakin tai jattanyt tekematta.
Lopputulokseen on yleensa aina joku tyytymaton. Tosin talla menettelylla
on virhekustannukset kyetty pitamaan alhaisella tasolla ja kehittamaan
toimintaa. (Koivisto 09.02.2006.)

6.5 Uuden reklamaatiojarjestelman rakentaminen

6.5.1 Tehtavan aloitus

Starckjohann Steel Oy Ab:n laatu- ja ymparistopaallikon kanssa puhuttiin

selvaksi mita jarjestelmassa pitaa ehdottomasti olla, mitka asiat ovat hyva

lisd ja mitd siina ei tarvitse. Sovittiin, ettd tulevassa, uudessa jarjestel-

massa taytyy olla:

- juokseva numerointi

- reklamaatiot ndkyvat intranetissa ja niita kasitellaan siella

- lahettgjén ja laatuvastaavan taytyy paasta helposti kasiksi tehtyyn rek-
lamaatioon

- lomakkeiden listaus erillisella hakusivulla toimii

- lomakkeen kasittelyn tila nakyy eri vareina listalla

- reklamaatioita voi hakea palautustilauksen numerolla, uuden tilauksen
numerolla ja hyvitystilauksen numerolla

- hyvat, selkeat ohjeet ongelmatilanteisiin
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Taman jalkeen toiveista ja niiden toteuttamismahdollisuuksista otettiin
selvaa mita niista pystyy tekemaéan, kuinka suurella tydmaaralla ja miten.
Aloitettiin lahdemateriaalin hankkiminen ja lukeminen.

6.5.2 Jarjestelman sisalto ja toimiminen

Jarjestelma sisaltdad 13 verkkosivua. Sivut tallentavat tietonsa MySQL-
tietokantaan kayttden apunaan PHP- ja SQL-ohjelmointikielid. Kayttojar-
jestelmana on Windows ja alustana on Apache www-palvelin. Sivut on si-
joitettu Starckjohann Steelin intranetiin.

Jarjestelma sisaltaa etusivun, nelja kasittelysivua, kolme tallennussivua ja
viisi ohjesivua. Etusivun nimi on index.php. Kasittelysivujen nimet ovat lo-
make-, punainen_kasitelty-, keltainen_kasitelty- ja vihrea_kasitelty.php.
Tallennusivut ovat punainen_onnistui-, keltainen_onnistui- ja vih-
rea_onnistui.php. Etusivulta on paasy uuden reklamaation tekoon, vanho-
jen kasittelyyn ja valmiiden katselemiseen. Reklamaatiot tehddan loma-
ke.php:ssa.

Verkkosivujen nimet tulevat niissa kaytetyista varista, joita kaytetaan sel-
keyssyista. Lomake on kokonaisuudessaan jaettu kolmeen osaan: reklamaa-
tion tekoon, jossa kaytetdan punaista pohjavaria, kasittelyyn, jossa kayte-
taan keltaista pohjavaria ja hyvaksymiseen jossa kaytetaan vihreda pohja-
varia. Punaisen reklamaation teko-osan tayton jalkeen se tallennetaan tie-
tokantaan  punainen_onnistui.php:ssa. Etusivulta  paasee  punai-
nen_kasitelty.php:n, joka nayttaa taytetyt kentat. Kun sitd taytetaan edel-
leen  kasittelyosan  keltaisella  pohjalla, se tallentuu keltai-
nen_onnistui.php:ssa. Keltainen_kasitelty.php nayttéaa tulokset. Kun kel-
tainen_kasitelty.php:ta kasitellaan edelleen, joka siis téalla hetkella on hy-
vaksymisvaiheessa vihredlla pohjalla, tallennetaan muutokset vih-
rea_onnistui.php:ssa. Valmista reklamaatiota padsee etusivulla katsomaan
vihrea_kasitelty.php:n kautta. (Kuva 10.)
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lomake.php --» punainen_onnistui.php

4 punainen_kasitelty. php --> keltainen_onnistui.php

index.php

i keltainen_kasitelty.php --> vihrea_onnistui.php

vihrea_kasitelty.php = valmis, taytetty, kasitelty ja hyvaksytty reklamaatio

Kuva 10. index.php:It4 padsee tekeméan uuden lomakkeen, kasittelemaan sité jatkossa ja tarkaste-
lemaan kasiteltyja, valmiita reklamaatioita.

Etusivulla reklamaatiot ovat luettelonomaisesti naytilla. Reklamaatioilla on
luettelossa taustavari, joista ndkee missd kohden reklamaation kasittely
on. Varit ovat punainen, oranssi, keltainen ja vihred. Oranssi vari tarkoit-
taa punainen_kasitelty.php-nimistd lomaketta, jonka keltaista osiota on
osittain taytetty. Keltaisella osiolla on kaksi tallennusnappulaa: toinen on
tarkoitettu osittain taytetyille tiedoille, joita taydennetdaan mydhemmin,
toinen tiedoille, jotka ovat kokonaan taytetty. Ensimmaisestd nappulasta
painamalla reklamaation taustavari etusivulla muuttuu oranssiksi, jalkim-
maisesta painamalla keltaiseksi.

Tietokantaan on tehty sarake ’tila”, johon tallentuu lomakkeen kasittelyn
tila. Tila tallennetaan numerolla. Tila 1 tarkoittaa lomaketta, jonka punai-
nen osio on taytetty. Tila 2 lomaketta, jonka keltainen osio on osittain ka-
sitelty. Tilassa 3 oleva on kasitelty keltaiselta osiolta kokonaan. Tila 4 tar-
koittaa lomaketta, jonka vihredkin osio on taytetty eli lomake on kokonaan
kasitelty. Punainen_onnistui.php:ssa tila tallennetaan, muissa onnistui-
loppuisissa tiedostoissa sitd vain paivitetaan.

Tilan tulostus etusivulle selostetaan seuraavaksi. Ensin otetaan yhteys tie-
tokantaan koodilla:

<?php

$yhteys = mysgl_connect("'Palvelin, jossa tietokanta
on.", "kayttijatunnus', "salasana'™) or die(''Virhe
kytkettaessa tietokantaan!');
mysql_select_db(tietokannan nimi,$yhteys) or
die('Virhe valittaessa tietokantaal!');

Muuttuja $yhteys ottaa yhteyden palvelimelle kayttajatunnuksen ja salasa-
nan avulla. Jos jarjestelmaa testaa omalla koneella, palvelimen nimeksi
laitetaan localhost”. Mysgl_select_db-kéasky valitsee tietyn tietokannan ja
maarittaa, etta siihen otetaan yhteys. PHP tulostaa sivulle virheilmoituk-
sen, jos yhteyteen tulee jokin virhe.
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Taman jalkeen haetaan tietokannasta etusivulle tietyssa tilassa olevien
reklamaatioiden halutut tiedot. Tassa ne ovat juokseva numero (jonka
muuttujan nimi on id), paivamaara, uuden tilauksen numero, vanha tilaus-
numero, sulatusnumero, paikkakunta ja vian aiheuttaja. Siihen kaytetaan
seka PHP- etta SQL-kielid. Isoilla kirjaimilla kirjoitetut tekstit ovat SQL:4a.
Muu on PHP:ta. Tassa esimerkki tilassa 1 olevien haku:

$id = $ GET["1d"];
$query = mysql_query(*'SELECT * FROM taulun nimi
WHERE tila = 1');

while($q = @mysql_fetch_array($query)){

$id = $q["1d"];

$paivamaaral = $q["paivamaaral®];
$uuden_tilauksen_nro = $q[“uuden_tilauksen_nro*];
$tilausnro = $q[-tilausnro™];

$sulatusnro = $q[“sulatusnro™];

$paikkakunta = $q["paikkakunta®];

$aiheuttaja = $q["aiheuttaja”];

$tulostustablel .= ('<tr class="punainen*®
align="center~>

<td width="15%"><a
href="punainen_kasitelty.php?id=$id">$id</a></td>
<td width="15%">$paivamaaral</td>

<td width="14%">%uuden_tilauksen_ nro</td>
<td width="14%">%$tilausnro</td>

<td width="14%">$sulatusnro</td>

<td width="14%">$paikkakunta</td>

<td width="14%">%aiheuttaja</td></tr>");
¥

?>

Lopussa on maaritelty muuttuja $tulostustablel, joka muodostuu HTML-
taulukosta, jonka sisaan on laitettu halutut PHP-muuttujat. Id-sarakkeesta
on tehty linkki, josta tehtya reklamaatiota paasee katsomaan. Naita $id =
$_GET['id]:sté alaspdin olevia koodinpatkia on perakkain nelja. Yksi jokai-
selle tilalle. Jokaisen tilan $tulostustablelle maaritetddn oma numero ja
taustavari.
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Body-elementtien sisalla tulostustableja kutsutaan nain:

<p class="'otsikko">VANHAT REKLAMAATIOT:</p>
<table width="972" border="0" cellspacing="2" cell-
padding=""0" class="leipateksti'>

<tr align="center'>

<td width="15%"">juokseva numero</td>

<td width="15%">reklamoimispaivamaara</td>
<td width="14%">uusi tilausnumero</td>

<td width="14%">vanha tilausnumero</td>
<td width="14%">sulatusnumero</td>

<td width="14%">myyjan paikkakunta</td>
<td width="14%">vian aiheuttaja</td></tr>

<?php echo $tulostustablel ?>

<tr align="center'>

<td width="100%" height="10" colspan="7"></td>
</tr>

<?php echo $tulostustable2 ?>

<tr align="center'>

<td width="100%" height="10" colspan="7"></td>

</tr>

<?php echo $tulostustable3 ?>

... ja niin edespain.

VANHAT REKLAMAATIOT:
juokseva numera reklamaimispaivamadara uusitilausnumera vanha tilausnumero sulatushumero rywjan paikkakunta vian aiheuttaja

1000083
1000080
1000081

2006-03-28 09:32 77889 4465 3366 Lappeenranta
2006-03-28 09:52 BEAZ1A A5669 77445 Qulu
2006-03-27 15:40 uus til sul Turku
2006-03-27 16:23 uus 16.22 fila16.22 sulalg.22 Pori
2006-03-29 08:38 P3I6HETE 98545 SUB9BTT Jpvdskyld

2006-03-2910:10
2006-03-2910:14

2006-03-30 08:41

Kuva 11. Ylla olevat koodit tulostavat selaimeen téllaisen taulukon.

Kun asiakas palauttaa jonkun tuotteen, reklamaation tekija tayttda en-
simmaisen eli punaisen kertomisosan lomake.php:sta. Keltaista ja vihreda
aluetta han ei nde. Tayttdja kertoo ensin tyodskentelypaikkakuntansa ja
sahkopostiosoitteensa. Lomakkeeseen tulee myfds padivamaara itsestaan
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toimivasti serverin kellosta. Sen jalkeen hanen taytyy kirjoittaa asiakkaan
nimi, reklamoitava tuote, tilausnumero ja selostaa tapahtuneesta omin sa-
noin. Lomakkeessa on myds tila sulatusnumerolle tai tuotetunnisteelle, pa-
lautusnumerolle, uuden tilauksen numerolle, hyvitystilauksen numerolle ja
asiakkaan vaatimille korvauksille.

Sen jalkeen tayttaja paattaa kenelle reklamaatio on suunnattu eli kuka on
henkild, joka vastaa reklamaation kasittelystd, virheellisen tavaran hake-
misesta ja uuden toimittamisesta asiakkaalle. Lomakkeessa on tata varten
kaksi alasvetovalikkoa. Ylimmaisesta valitaan reklamaation kasittelija.
Alimmaisesta henkild, jolle menee uudesta reklamaatiosta tieto jos rekla-
maatio koskee kahta henkil6d. Ylimmaista alasvetovalikkoa kaytetaan siina
tapauksessa kun kyseessa on joko tyo-, toiminta- tai kuljetusreklamaatio
tai materiaalireklamaatio. Alimmaista kdytetdaan kun kyseessda on molem-
mat. Jos tayttaja on valinnut kasittelijan ja tiedon saajan vaarinpain, vas-
taanottajat sopivat puhelimitse kumpi reklamaation kasittelee. (Kuva 12.)

|éj Reklamaatiolomake - Starckjohann Steel Oy - Microsoft Internet Explorer =g
Tiedosto  Muokkaa MEytd  Suosklt  Tyskalt  Ohie i
i matetiaali/ Kallio Markku: alumiinit
J Edellinen ~ = 2] materiaali / Kapulainen Jouko: avopalkit, kaikki muut putket (automaatit, vedetyt ja kiilat)
materiaali / Lehvonen Pirjo: kankiterakset ainesputket, maalatut
osoite | €1 htepifflocalhost/lomake.php materiaali / Liski Pauli: rakennusjarjestelmét (slumiini) 26
rnateriaali / Mietinen Janne: kelat ohutlewyt ja kuvalewt D
TAPAUS: materiasli / Rossi Timo: jousiterdkset paksut kuvalevyt 160 mm - A
materiaali / Stén Tima: ruostumatiomat
asiakas (yrityksen nimi ja numero): * 0, toimintatai kuljetus / Lahti, Lotila/ Elo Ari: laser
o n . tyd, toiminta tai kuljstus / Lahti. Lotila / Lehtinen Pasi: katkaisu
tuotteen nimi, keodi, laatu ja maara: * b, tniminta tai kuljetus /Laht, Lotils [ Mykkanen Aro: kuljetis

tyd, toimintatai kuljetus / Lahti, Lotila/ Rantala Orva: arkki

w0, toimintatai kuljetus / Lahti, Lotila / Rantala Orvo: nauha
sulatusnro/tuotetunniste: tyd. toimintatai kuljetus / Lahti. Lotila/ Ronkainen Jukka: varasto J
ty, toiminta tai kuljetus / Lahti, Lotila/ Schulte Juha: varasto (kirkkaat)

tilausnro: *

palautusnro:

tvd, toimintatai kuljetus / Lahti, Mytajdinen / Anttila Leo, Manninen Ismo: varasta
uuden tilauksen nro: tyD, toiminta tai kuljetus / Lahti, Mytajainen / Korkka Aulis: katkaisu

tyd, toiminta tai kuljstus / Laht, Mytéjdinen [ Koskelainen Arto: poltto J
hyvitystilauksen nro: tyD, toiminta tai kuljetus / Lahti, Mytajainen / Loponen Ville: sinko+maali

tvd, toimintatai kuljetus / Lahti, Mytajainen / Mykkanen Arta: kuljetus
tyd, toimintatai kuljetus / Lahti, Mytajdinen / Rinne Terttu: ulkomaan kuljetus
tyd, toiminta tai kuljstus { Lapua / Haukkala Markus: kuljgtus

asiakkaan vaatimat korvaukset:

liitteet: tyD, toiminta tai kuljetus / Lapua / Haukkala Markus: varasto
Coimnn tyd, toimintatai kuljetus / Lapua/ Tuaminen Juha: poltia
0, toimintatai kuljetus / Turku / Jussila Jouko: kuljetus
tyd, toiminta tai kuljstus / Turku / Jussila Jouka: varasto
6, toiminta tai kuljetus / Turku / Makkonen Jukka, Metsatdhti Jari: poltto
LAHETYS: tvd, toimintatai kuljetus / Turku / Metsatahti Jari: sinko+maali D
yD, toimintatai kuljetus / Turku / Peippo Mauri: ketkaigw == o
Reklamaation kisittelee * ¥ I
Reklamaatiosta saa tiedon myds Alavalitse tahan ketaan ellei kyseessa ole seka tyd- taiminta- tai kuljetusreklamastio et materiaalireklamastio 8

Punaisella tahdella { *) merkityt ovat pakollisia tietoja.

‘ Laheta reklamaatio kasiteltévaksi

Kuva 12. Reklamaation lahetys.

Toisen alasvetovalikon ylimmaiseksi vaihtoehdoksi on kirjoitettu ”Ala valit-
se tahan ketaan ellei kyseessa ole sekd tyo-, toiminta- tai kuljetusrekla-
maatio ettd materiaalireklamaatio”, jotta tayttajat ymmartaisivat, etta
uudesta reklamaatiosta ei tarvitse lahettaa tietoa joka suuntaan ’varmuu-
den vuoksi”. Jotkut nimittain tekevat nain, jotta asian ymparilla tapahtuisi
koko ajan kamalasti. Tama on turhaa voimavarojen haaskausta. Yksi kasit-
telija yhta reklamaatiota kohtaan riittaa. Se selkeyttaa asioita ja saastaa
aikaa ja rahaa. Reklamaation kasittelija tietaa, ettd han on yksin vastuussa
reklamaation etenemisesté eika siirrad vastuuta muille.
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Uudesta lomakkeesta menee itsestaan toimivasti tieto myos laatu- ja ym-
paristopaallikolle, joka valvoo reklamaatioiden etenemista. Kun kaikki on
kunnossa ja pakolliset kentéat taytetty, tayttaja painaa ’Laheta reklamaa-
tio kasiteltavaksi” -nappulaa. Lomake.php:ssd on maaritelty formin action-
kohtaan, etta se kutsuu punainen_onnistui.php:ta. Talloin tayttajan paina-
essa ’Laheta reklamaatio kasiteltavaksi” -nappulaa, aukeaa punai-
nen_onnistui.php, joka tallentaa tiedot. Tietokantaan tallennus tapahtuu
PHP-elementtien sisaan kirjoitetuilla tietokannan yhteys-, valitseminen-,
syotto- ja lahetyskoodeilla. Tassa kaytannon osuudessa ne on kirjoitettu
ennen <html> ja <head> -elementteja.

<?php

$yhteys = mysgl_connect("'Palvelin, jossa tietokanta
on.", "kayttajatunnus', "salasana') or die("'Virhe
kytkettaessa tietokantaan!');

mysql _select _db(tietokannan nimi,$yhteys) or
die("'Virhe valittaessa tietokantaa!™);

$query = "INSERT INTO taulun nimi (tila, paikkakun-
ta, sahkoposti, asiakas ym. sarakkeet tietokannas-
sa, joihin tieto menee) VALUES(1, "$paikkakunta®,
"$sahkoposti®, "$asiakas”™ ym. muuttujat, jotka sa-
rakkeisiin tallennetaan)';

mysql_query($query, $yhteys) or die("Virhe suori-
tettaessa komentoa<br>"_$query);

$tila = $ POST["tila"];

$id = $_ POST["i1d"];

$paikkakunta = $ POST[ "paikkakunta®];
$sahkoposti = $ POST["sahkoposti®];

$asiakas = $ POST["asiakas"];

//jatkoksi tulevat kaikki muutkin tallennettavat

kentat
2>

INSERT INTO -SQL-kaskylla tallennetaan tiettyyn tauluun suluissa oleviin sa-
rakkeisiin kaskylla VALUES maaritetyt muuttujat. Tietojen pitaa olla mo-
lemmissa suluissa samassa jarjestyksessa, esimerkiksi ensin tila, sitten
paikkakunta ja niin edespain.

Lomake.php:n pitaa laittaa formiin maareeksi method="post", jotta $ POST
toimii. $ POST sisaltaa POST-metodilla palvelupyynnéssa lahetetyt muuttu-
jat.
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Punainen_onnistui.php:ssa on linkki index.php:n ja kehoite tayttajalle ker-
toa asiakkaalleen, etta reklamaatio etenee. Lomake saa tallennuksessa
oman, juoksevan numeron, josta se index.php:ssa tunnistetaan.

Reklamaation kasittelijalle menee sahkopostiosoitteeseen tieto uudesta
reklamaatiosta, joka hanen pitaisi kasitella. Postissa kerrotaan myds rek-
lamaation juokseva numero. Koodiin on maaratty, ettd laatu- ja ymparis-
topaallikdlle menee itsestdan toimivasti jokaisesta reklamaatiosta tieto. Se
toimii tallaisella PHP-koodilla:

$vakioosoite = "esa.koivisto@starckjohannsteel.fi';
$lahettaja = "Lahettaja: ' .$sahkoposti;

$aihe = "Uusi reklamaatio tehty.";

$teksti = "Terve, Esa! \n \n ". $sahkoposti. " on

tehnyt uuden reklamaation. \n

Han on valinnut p&aasialliseksi vastaanottajaksi ™.
$henkilol. "\n \n Reklamaation juokseva numero on
Yoo$id. UL

it (mail($vakioosoite, $aihe, $teksti, $lahettaja))
{
echo(*'<p>Onnistumisilmoitus.</p>");
}
else {
echo(*'<p>Epédonnistumisilmoitus.</p>");

}

Ensin kerrotaan muuttujiin sédhkodpostin lahetykseen liittyvat tiedot. Mail-
funktion sulkuihin kirjoitetaan muuttujat ja tehdaan if-lauseella ilmoituk-
set onnistuneesta ja epaonnistuneesta lahetyksesta. Lahettdjan sahkopos-
tiosoite, vastaanottaja ja juokseva numero otetaan muuttujista $sahkopos-
ti, $henkilol ja $id.

Uusi reklamaatio nakyy nyt etusivulla punaisella pohjavarilla. Kun jossain
vaiheessa myohemmin lomakkeita on allekkain etusivulla enemmankin, voi
omaa lomaketta hakea juoksevan numeron, paivAmaaran, uuden tilauksen
numeron, vanhan tilausnumeron, sulatusnumeron, paikkakunnan ja vian ai-
heuttajan perusteella. Koska selaimena toimii Internet Explorer, tehdaan
haku painamalla Ctrl+F.

Kasittelija, joka sai tiedon sahkopostiinsa uudesta reklamaatiosta, tayttaa
lomaketta edelleen keltaisella pohjalla. Tiedoston ylédosassa punaisella
pohjalla ndkyy tekijan tayttamat tiedot, jotka tiedosto on hakenut tieto-
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kannasta samaan tapaan kuin index.php:ssakin. Vihreda osiota kasittelija
ei nae.

Kasittelija ilmoittaa keltaiselle alueelle nimensd, oliko reklamaatio aiheel-
linen vai ei, lopullisen aiheuttajan ja selostaa kasittelysta omin sanoin se-
lostelaatikkoon. Kasittelijalle on varattu tekstikentat myds hyvitettavalle
summalle, kasittelykuluille ja kaikille kuluille yhteensa. Check boxeista voi
valita ne asiat, jotka koskevat reklamaatiota: onko tehdasta reklamoitu,
romutetaanko vanhat tuotteet, annetaanko asiakkaalle uusi tuote ja onko
kyseessa kaupallinen hyvitys. Kasittelypaivamaara tulee taas automaatti-
sesti serverin kellosta. Jos kasittelyd tehdaan monena paivana, lomake tal-
lennetaan sille varatusta nappulasta. Kokonaan kasitellyille on oma nappu-
lansa.

Punainen_kasitelty.php kutsuu keltainen_onnistui.php:ta, jossa tiedot tal-
lennetaan tietokantaan. Tiedon tallennus tapahtuu seuraavalla tavalla ti-
lanteessa, Jjossa nappuloita on valittavana kaksi ja keltai-
nen_kasittely.php:n taytyy tietdad kumpaa nappulaa painettiin:

<?php

$yhteys = mysgl_connect("'Palvelin, jossa tietokanta
on.", "kayttijatunnus', "salasana') or die('Virhe
kytkettaessa tietokantaan!');
mysql_select_db(tietokannan nimi,$yhteys) or
die('Virhe valittaessa tietokantaal!');

$id = $_POST["id"];
switch ($_POST["tallenna_kelt"]) {

case "Tallenna, mutta ala laheta. Kasittely on vie-
14 kesken.":

$result = mysgl_query("'UPDATE tekija SET tila = "2°
WHERE id="$id"",$yhteys);

print "Paivittamasi tiedot tallentuivat, mutta lo-
maketta ei lahetetty hyvéaksyttavaksi.";

break;

case "Kaikki on minun osaltani kunnossa, tallenna
ja laheta lomake hyvéksyttavaksi.":

$result = mysql_query(""UPDATE tekija SET tila = "3*
WHERE id="$id"",$yhteys);

print "Paivittamasi tiedot tallentuivat ja lomake
ldhetettiin hyvaksyttavaksi.";
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break;

}

?>

Molempien nappuloiden nimi on punainen_kasittely.php:ssa maaritelty tal-
lenna_kelt:ksi. Case-hipsujen sisdssa on nappulan value. PHP tutkii naiden
tietojen avulla kumpaa nappulaa on painettu ja paivittda lomakkeen tilan
sen mukaan.

Tallennuksen yhteydessa reklamaation alkuperaiselle tekijalle menee sa-
maan tapaan kuin lomake.php:ssa tieto sahkodpostiin, ettd reklamaatio on
kasitelty. Nyt alkuperdinen tekija kay etusivulta hakemassa kyseisen rek-
lamaation ja kdy kuittaamassa sen kasitellyksi. Sivulla nakyy punaiseen ja
keltaiseen osioon kirjotut asiat. Vihredssa osiossa painetaan ruksi pohjaan
kuittauksen merkiksi. Paivamaara tapahtumalle tulee taas itsestaan toimi-
vasti. Tallennuksen jalkeen aukeaa vihrea onnistui.php, joka tallentaa
muutokset samalla tavoin kuin punainen_onnistui.php.

Ongelmatilanteissa saa apua oikeassa reunassa olevista kysymysmerkeista.
Ohjeet lukevat kysymysmerkin avaamalla HTML-sivulla. Sivulla on my6s ku-
va tai kuvia, jossa naytetadn esimerkin omaisesti kuinka lomake taytetaan.
(Kuva 13.)

&1 0hjesivu - Starckjohann Steel Oy - Microsoft Internet Explorer =%
Tiedosta  Muokkaa Naytd  Suosikit  Tyikalut  Ohje il
=] 2

Gsoite | 8] http: flocalhostohiestvu_valmis.html v
TAMA ON OHJESIVU, JOLTA LOYDAT AVUN VALMISTUMISKOHDAN TAYTTAMISEEN. E
1. Kun reklamaation tekija on katsonut, etta asia on kasitelty loppuun, han painaa rastin "Kaikki kunnossa™ -kohtaan

2. Péivarmaara tulee taas automaatisesti

3. Painamalla "Tallenna® lamakkeen tausta etusivulla muuttuu wihreaksi ja muutkin tietavat asian olevan lappuun kasitelty

VALMIS:
Kaikki kunnossa paivamaara: 12.2.2006 Tallenna
=]

&] valmis &4 Intranet

Kuva 13. Kohdan valmis” ohjesivu.

6.5.3 Ulkoasu

Yksinkertaistaminen, helppokayttoisyys, siisteys ja kaytannollisyys ovat jar-
jestelman avainsanoja. Taman takia lomakkeeseen ei muun muassa laiteta
laskureita eikd vareilla tai vilkkumisella silmaa arsyttavia teksteja, kuvia
tai animaatioita. Niita pidetaan yleisesti mauttomina.
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Starckjohann Steel halusi sivuille logonsa, joka sijoitettiinkin kaikille muil-
le sivuille paitsi ohjesivuille. Etusivulla se on iso, rajattu ja keskella yla-
reunaa, muilla sivuilla kokonaisuudessaan vasemmassa yléakulmassa.

Sivuille on maaratty kaksi tyylitiedostoa. Tyylitiedostojen tehtava on maa-
ritelld vareja, sijoittelua, kirjaisimien kokoja yms. Toinen tyylitiedosto on
etusivulle ja toinen kaikille muille. Tyylitiedostot on Kirjoitettu css-kielella
ja niiden tiedostomuoto on css.

Etusivun tyylitiedostossa on maaritelty omat tyylinsa otsikoille, leipateks-
tille, linkeille ja paivaykselle. Tyylimaarittelyissa maaritelladn myods sivun
pohjalla olevan punaisen, paksun viivan vari ja reklamaatioiden pohjavari.
Html-koodissa punainen tyyli kasketaan esimerkiksi <tr> -elementtiin jol-
loin se saadaan yhden rivin taustalle.

Muiden sivujen tyylimaarittelyssa maaritelladn monenlaista otsikkoa, leipa-
tekstia, linkkid, sivujen pohjavaria, nappuloiden taustavaria, reunuksia ja
viivoja. Molemmissa css-tiedostoissa on maaritelty liséksi selaimen vieri-
tyspalkin varit. Se tehdaan nain:

body {
scrollbar-arrow-color:#fff;
scrol lbar-base-color:##fff;
scrol lbar-face-color:#999;
scrol lbar-shadow-color:#fff;
scrollbar-3dlight-color:#fff;
scrollbar-highlight-color:#333;
scrol lbar-darkshadow-color:#000;
scrol lbar-track-color:#cacaca;

=

Kuva 14. Ylla olevin css-maarittelyin tehdyn rullapalkin varit nayttavat lahelta katsottuna talta.

Etusivun varimaailma on otettu Starckjohann Steel Oy Ab:n logosta. Punai-
nen vari on #CC3333. Muilla sivuilla on pyritty rauhallisuuteen. Sivujen yla-
reunassa kulkee harmaa liukuvari. Samaa kaytetaan nappuloissa. Punainen,
keltainen ja vihred pohja ei ole silmiinpistava, mutta silti selked. Varit
ovat #E9Q9FAOQ, #F7F2C3 ja #97C198.
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6.5.4 Jarjestelman rakentaminen

Tehtava aloitettiin tarkastelemalla nykyista xlIs-tiedostopaatteista rekla-
maatiolomaketta ja pohtimalla mita yhtalaisyyksiad ja parannuksia uuteen
lomakkeeseen tahdotaan. (Liite 4.) Sen pohjalta tehtiin laatu- ja ympéris-
topaallikolle hyvaksyttavaksi kuva uudesta lomakkeesta. (Liite 5.) Hyvéak-
syttyjen ja muutettujen asioiden jalkeen tehtiin kuvan pohjalta html-sivut
lomakkeesta ja indexista seka css-tyylitiedostot. (Kuva 15.) Sivujen ulko-
asua muuteltiin matkan varrella. (Liite 6.) Tekstikenttien sijoittelua vaih-
deltiin muutamaan kertaan. Lahetyskohtaa on muuteltu eniten. (Liite 7.)
Sivut ja css-tiedostot tehtiin padasiassa Macromedia Dreamweaver -
ohjelmalla. Valilla niitd muokattiin TextPadissa.

Reklamaation numero

MYYJA:

paikkakunta:
© Helsinki © Joensuu O Jyvashkyla © Lahti © Lappeenranta
O Lapua O Oulu O Pori © Tampere O Turku

nimi: paivamaara:

TAPAUS:

asiakas: Hyvinkaan Kivitaito Oy tilausnumero:

tuota: sulatusnumero:

Idkaldficadlldad
fkdd
oflc

Kuva 15. Lomake alkutekijoissaan.

Sivut tehtiin mahdollisimman valmiiksi html-sivuina ennen tiedostomuodon
muuttamista PHP:ksi. PHP:ksi muuttamisen jalkeen piti koneeseen asentaa
web-palvelin, MySQL ja PHP-tuki. Asensin ohjelman nimeltd Xampp, jossa
oli mukana muun muassa nuo ohjelmat. Mukana tuli myds phpMyAdmin, jo-
ka osoittautui tietokantoja kasitellessa hyvaksi avuksi. Mukavinta tietokan-
toja oli kasitellda Komentorivin kautta, koska silloin olin varma, etta tieto-
kanta teki juuri niin kuin halusin. Vaikeimmat kaskyt tein phpMyAdminissa.
Sita kaytettdessa ei tarvinnut opetella niin paljon SQL-komentoja. Se taas
vauhditti opinnaytteen tekemista.

Komentorivilla kirjautuminen sisdan tietokantaan tapahtui menemalla en-
sin kansioon, jossa tietokanta sijaitsee. Sielld kirjoitetaan mysql
-ukayttajatunnus -p. Taman jalkeen komentorivi pyytaa salasanan. Starck-
johannsteel-niminen tietokanta luotiin kaskylla create database starckjo-
hannsteel;. Tietokantaan luotiin tekija-niminen taulu ja sinne yksi sarake
kaskylla create table tekija (id int unsigned auto_increment primary key);.
Sarakkeen nimi on id ja sinne tallennetaan juokseva numero. Id-nimen pe-
rassa on maareitd sarakkeelle id. Int tarkoittaa, ettd id on kokonaisluku.
Unsigned kertoo, ettéd sarakkeeseen menevat luvut ovat positiivisia lukuja
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tai nolla. Auto_increment asettaa juoksevan id-numeron. Primary key maa-
rittda, etta toista samanlaista id:té ei ole olemassa.

Luotuja tauluja katsellaan kaskylla show tables; ja taulujen rakennetta
kaskylla describe tekija; Pois tietokannasta paastaan kaskylla exit. Kun tie-
tokantaa halutaan taas katsella, kirjaudutaan siséalle ja kirjoitetaan kasky
use starckjohannsteel;. Taman jalkeen stackjohannsteel-nimista kantaa voi
kasitella ja katsella. Muuttujat, joiden tietokantaan tallennusohjeet esitet-
tiin luvussa 6.5.2, loydetaan tietokannasta kaskylla select * from tekija;.
Tietokannan ja PHP-kielen testausvaiheessa tuli tehtya monia uusia rekla-
maatioita. Naita ylimaaraisia poisteltiin sitten delete-komennolla. Esimer-
kiksi ndin saadaan pois kaikki sellaiset rivit, joiden paikkakunta-
sarakkeessa lukee Lappeenranta: delete from tekija where paikkakun-
ta="Lappeenranta’;. Kirjoitusvirheita pelkdavat voivat poistaa rivit phpMy-
Adminilla suorittamalla lauseita niille varatussa laatikossa. Tietokannoissa
kun ei ole undo- eli kumoamiskomentoa.

Html- ja css-komentojen kirjoittaminen ei tuottanut ongelmia. Ongelmia
tuli siind vaiheessa kun tietokantaan piti paasta sisalle. Kesti aikansa en-
nen kuin sain selville, milla ohjelmalla tietokantaa kannattaa kayttaa, mi-
ten ja ettd kayttgjalla tulee olla kdyttajatunnus ja salasana. PHP-tiedoston
yhteys tietokantaankin oli ongelmallinen. Paljon komentoja l6ytyi onneksi
Internetista, koska kirjoista ei mielestani 16ytynyt kovin hyvia ohjeita. Ne
olivat liian yksinkertaisia. Kaiken kaikkiaan oli monenlaisia ongelmia: kir-
joitusvirheitd, lausekkeita puuttui, tietokantaa ei osannut kopioida toiselle
koneelle tai kun osasi sitd ei pystynytkaan liittamaan. Joskus tietokantaan
ei saanut yhteyttd. Joskus sai, mutta mitdan ei tallentunut. Joskus tallen-
tui jotain, mutta ei kaikki.
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7 YHTEENVETO

7.1 Hyodyt ja haitat

Reklamaatioiden hoito tietokantojen kautta on kayttajilleen toimiva, suju-
va ja vaivaton vaihtoehto. MySQL-tietokannan kayttd PHP:n ja Apachen
kanssa Windows-kayttojarjestelmassa vaikutti hyvalta yhdistelmalta. Oh-
jelmat ovat ilmaisia ja paljon kaytettyja. Nain ollen ohjeita saa helposti
Internetista ja kirjoista myos suomenkielella. Apuna voi kayttad myos In-
ternetin keskustelupalstoja.

Kayttoliittymaa voi kehitelld aina vain paremmaksi kayttajilta saadun pa-
lautteen myo6ta. Intranetissa reklamaatiot hoituvat turvallisesti ja nopeas-
ti. Uuden jarjestelman myota nykyisen reklamointitavan kaikki haittapuo-
let poistuvat. Tilalle tulee uusia mahdollisuuksia ja selkeytta reklamoin-
tiin. Kappaleessa 6.5.1 esitetyt kohdeyrityksen vaateet uutta jarjestelmaa
kohtaan tayttyivat. Kehitysmahdollisuuksia uudella jarjestelmalla on mel-
kein rajattomasti. Samaa jarjestelmaa voi kayttad kymmenid vuosia kun-
han sita paivittaa.

Haittapuolena mainittakoon, etta jos kayttoliittymaa ei ole tehty tarpeeksi
selkedksi ja virheiden tekoa mahdollisimman vaikeaksi, lomake voi jaada
kayttamatta. Tahan pystyy kohdeyritys vaikuttamaan jarjestamalla rekla-
maatioiden kanssa tyodskenteleville koulutuksen uudesta jarjestelmasta ja
hyvaksymalla ainoastaan talla reklamaatiojarjestelmalla tehdyt reklamaa-
tiot.

7.2 Kehitysmahdollisuudet

Jarjestelmaa voisi kehittaa vield monella tavalla. Kohdeyrityksen kanssa on
sovittu, ettd osa seuraavana kerrotuista ominaisuuksista tulee jarjestel-
maan myéhemmin kun sita jatkokehitellaan: pakolliset kentat, kayttooike-
uksien laajentaminen, sahkodpostiosoitteen tarkastaminen ja liitteiden la-
hetys.

Koodiin kirjoitetaan esimerkiksi JavaScript-ohjelmointikielella kasky, joka
ilmoittaa jos pakolliset kentat eivat ole taytetty. Tama toteutuisi in-
dex.php: ss&, punainen_kasitelty.php:ssa ja keltainen_kasitelty.php:ssa.

Jarjestelmaa voisi kehittdd myo6s niin, etta laatu- ja ymparistopaallikolle
tehtaisiin laajat kayttooikeudet taytettyjen reklamaatioiden muuttamiseen
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ja poistamiseen. Tahan tarvitsisi kayttajatunnuksen ja salasanan. Naille
ominaisuuksille taytyisi tehdda omat verkkosivunsa, jossa sisaankirjautumi-
nen tapahtuu.

Sahkoépostiin voisi tehda tunnistamisen. Kaikilla reklamaatioiden tekijoilla
on @starckjohannsteel-paatteinen sahkodpostiosoite. Tunnistuksessa tarkis-
tetaan onko sahkopostiosoite varmasti kirjoitettu oikein. Starckjohanns-
teel-nimen kirjoittamisessa kun tulee helposti virheita.

Liitteiden lahetys lomakkeen kautta: Tahan asti liitteet on lahetetty xls-
tiedoston kanssa sahkopostilla. Liitteet voivat olla kuvia, mittauspoytakir-
joja, asiakkaan itse tekemiéa reklamaatioita yms. Liitteille on jo nyt varattu
paikkoja lomakkeesta, koska se on yksi asia, joka tullaan toteuttamaan
jatkokehittelyn myota.

7.3 Tavoitteiden toteutuminen

Opinnaytteen tekemisen aikana tietokantojen kasittelyn osaamisen taso
kehittyi huimasti. Johdannossa esitetyt tavoitteet tietokantoihin ja ohjel-
mointikieliin perehtymisesta saavutettiin. Kohdeyrityksen vaatimukset uut-
ta jarjestelmaa kohtaan saatiin toteutettua paapiirteittain ja tulokseen ol-
laan molemmin puolin tyytyvaisia.

Jarjestelman olisi voinut tehda kerralla paremmaksi eika jattaa jatkokehi-
tettavaa opinnaytteen ulkopuolelle. Opinnaytteen kohdeyritystehtava olisi
kannattanut aloittaa aikaisemmin, jotta jatkokehittelyn olisi saanut tehtya
opinnaytteen valmistumiseen mennessa.
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Tuotenro Tuots Toirm. pm | Tilsus nro | [sis. alv) m&lrs Puuttun | todettu viks | peikkaan

Tavaran lhetysosoite:  Logistiikkatalo Oy / Sanup
Virkatie 12-14 B
ovel 17-24
FI-01510 Vantaa

Liitd mukaan lasku tai ldhete seka selvitys palautuksen syysta.

Varaston mimenpitest

Palautukset suoraa Palautukset lis3tasn saldolle j htikirjakopi
DEIii'ga‘ﬁslduue “hﬂmmhﬁhrtelﬁén.gatem? = D 2
[] Palautukset tutkittavaksi ~ [] Saldckorjaus [}

Onko palautuksen tai asiakkaan yhteydenoton syynd varaston tekema virhe? |:| Cn |:| Ei
Muut toimanpitest

U £ vEhennetadn

[] Hyvityslasku asiakkaalle [] kasittebykulut
] ] Rahtikulut

Logistiikkatalo tayitaa

£ wihennetian

Falautuskierin: I, laskourias

oy Sandman-Nupnau ab Tilauspuhelin 0207 515 230 Tilaustelefaksi 0207 515 253



Kelpokuljetus ws
( porujens

Mernber of DML Group AP

Asiakaspalvey O
Huligtustiaukest &
Myt &
Paskorttor
Toimipsikat =

Markkinointi j& viestins

Laskutus ©

Reklamastiot

Laatu ja ympéaristd

s
=V

Reklamaatiolomake

Oheizells lomakkeells voit reklamoida palveluistamme.,

REKLAMOLJAHN TIEDOT
Himi

Writys

Postinsaite
Postinumero
Postitaimipaikka®
Sahkdpostiosoite
Puhelinnumern

Telefax

LAHETYKSEHN TIEDOT
Paivéys

Asiakkaan rahtikirjan
MUImErD

Kelpokuligtuksen rahtikirjian
numero

Lahetyksen kolien
Iukumaara

Lahetyksen paino kiloina

Lahetyksen tilavuus
kuntioing

LAHETYKSEHN TIEDOT
Kuljetus (Mist-Mikin)
Likennditsia

Lihetyksen lahettds
Lahetyksen vastaanotiaja

WirheenM'aurion kuvaus

Lahets | Tyhjenna

'10.3.2006
Potttoaineliz& muttuu
20.3.2006 alksen
LUE LISAA *

2.1 2006
Mimitys Kelpokulietuksessa
LUE LISAA »

) UUTISARKISTO

kulletustiaus 020 355 100
Aslakaspalvelu 020 355 200

Puhelinvalnde 020 533 133
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|| REKLAMAATIO REKLAMAATIONUMERO: XXX
SIAKAS LAATUVAST AAVA,
A e
"mw.JJﬁ. EDELLEEN
S u
TILAUS HRO / LAHETE NO JA TOIMN. PYIM KULJ.LIKE
S s
LASKUN HRO ! PYI RAHTIKIRJIAN HRO
RO At
SULATUSHUMERO/ tuotetunniste TOIMITTAJA | OSTOTILAUSNRO
I X
||KO0DI i LAATU MAARA
Y,
REKLAMAATION SYY {mahdol liset mittapoi kikeamat mitattuina)
O
R
EEE
SELVITYS VIRHEIDEN TOTEAMISESTA MATERIAAL IN SIJAINTI
Ky nti asiakkaan luonia ] Asiakkaalla
IAsiakkaan iimoitus i ST.U: A, siainti
Sisdinen tarkastus || Palauttaa S
Palautettu toimittajalle
KORVALUSVAATIMUS: Avou] ] WE ERITTELY: Mate riaalikulut * £
[ asiakkaan Al 22% £ Ty kulut # £
Kasittelykulut L £
KAIKKI KULUT YHTEENSA {EUR}: 0 Rahtikulut # £
Korvataan { EUR}: X
||;_<IITT EET
||)I§EKLAI‘|.'IAATDN LAHET TAJAN ALLEKIRJOITUS JA PYIM
4
Toimenpiteet:
Palautustilaus nro s it
Uudentilauksen nro 5 X

Hyvitystilaus nio H

Ei hyviteta

Kaupallinen hyvitys kust. paikka
Hyvitys s kust. paikka

Reklamaatiotuotteet romutetaan | |

REKLAMAATION LOPPUTULOS:

REKL AMAATIO SAATU PAATOKSEEN. KASITTELLJIAN AL LEKIRJOITUS JA PV




MYYJA: -

paikkakunta:
Helsinki O Joensuu [J Jyvaskyla O Lahti O Lappeenranta [

Lapua [J Oulu O Porid Tampere O Turku O

nimi: | | paivamasra: |

TAPAUS:
asiakas: |

tuote: |

tilausnumero: | palautusnumero: |

sulatusnumero: | uuden tilauksen numero: |

tapahtuma: hyvitystilauksen numero: |

liitteet tulevat myShemmin: sdhkopostila ] postilla [J faksila [0 liitteits ei ole O

asiakkaan vaatimat korvaukset: i € asiakkaalle lahetetdén uusi tuote OJ

LAHETYS:
tyd- ja toimintareklamaatio:

paaasiallinen saaja [ toissijainen saaja [
Lahti, Lotila OJ Lahti, Mytéjainen [J Turku O
| vl V] v]

materiaalireklamaatio:

paaasiallinen saaja O toissijainen saaja [

— KASITTELY:
oliko reklamaatio aiheellinen: ol O eiollut [J

vika oli: seloste: korvataan [J | I €

asiakkaassa [ uusi tuote [
atk:ssa O
kuljetuksessa [J
materiaalissa [
myynnissa [ reklamoitu tehdasta [ I |
(H
O

ei korvata [

tuotannossa
varastossa

tuotteet romutetaan O

VALMIS:
kéasittelijan nimi:




File Edit Wiew Favorites Tools Help

Q-0 NEG &

Address |@ E:\Woulu\5. vuosilopinnaytetyotehtavaljomake. himl

MYYJA:

paikkakunta:
) Helsinki O Jyvaskyla
O Joensuu O Lahti

) Lappeenranta O Oulu
O Lapua O Pori

nimi:|

| paivamaara:

TAPAUS:

O Tampere
O Turku

asiakas:

|
tuote: |
|

tilausnro:

sulatusnro: |

tapahtuma:

palautusnro: |

uuden tilauksen nro: |

hyvitystilauksen nro: |

LAHETYS:
tyd- ja toimintareklamaatio:

) paaasiallinen saaja
O Lahti, Lotila

|

materiaalireklamaatio:
) paaasiallinen saaja

) toissijainen saaja
O Lahti, Mytajainen

| |

) toissijainen saaja

KASITTELY:

oliko reklamaatio aiheellinen: O oli
reklamoinnin aiheuttaja: 0.

O eiollut

[ asiakas

[ atk

[ kuljetus
[Imateriaali
L myynti
[tuotanto
[varasto

E| O kovataan O ei kovata

summa:| e

[CJuusi tuote

| [reklamoitu tehdasta
E2| [tuctteet romutetaan

VALMIS:

kasittelijan nimi: |




LAHETYS:

tyo- ja toimintareklamaatio:
> paaasiallinen saaja O toissijainen saaja
 Lahti, Lotila O Lahti, Mytajginen

materiaalireklamaatio:
& pasasiallinen saaja ) toissijainen saaja

LAHETYS:

tyo-, toiminta- ja kulj -

O ensisijainen saaja O toissijainen saaja

7 Lahti, Latila O Lahti, Mytajainen O Lapt

materiaalireklamaatio:
( ensisijainen saaja O toissijainen saaja

LAHETYS:
ty6-, toiminta- ja kulj K
Oenslsuamen saaja Otolssuamen saaja @ ei laheteta

O Lahti, Lotila O Lahti, Mytajsinen O Lapua
—

materiaalireklamaatio:
O ensisijainen saaja

O Turku

o @ eilaheteta

i, toiminta- ja kuljetusreklamaatio: *

@ eilahetets O Lahti, Lotila hd

O vastaanottaja O Lahti, Mytajainen i

O kopio O Lapua i
O Turku gt

materiaalireklamaatio: *
@ eilsheteta

;] wastaanottaja
O kopio

Punaisella tahdella (*) merki

yt ovat pakollisia tietoja.
Vain ldhetyskohd 1 iin ld

lahetyspaikkoihin ei ole pakko laittaa mitaan. Kunhan jommassa kummassa on jotain.

P

Reklamaation kisittelee * |

Reklamaatiosta saa tiedon myos |A\ava||tse tahan ketaan ellei kyseessa ole seka tyd-, toiminta-tai kuljetusreklamaatio etta materiaalireklamaatio

Punaisella tahdella { *) merkityt ovat pakollisia tietoja.




