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TIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan www-projektin méarittelyvaihetta ja sitd miten
asiakasta ohjataan projektissa ja haluamansa www-palvelun méarittelyssa. Tamén
lisdks kéasitelldan yleisimpia ongelmia, joita www-projekteissa esiintyy ja miten

Teoriaosuudessa selvitetdan www-palvelun suunnittelu- ja toteutusprojektia lyhy-
esti, mutta tyo on rgjattu kasittelemaan tarkemmin projektin méérittelyvaihetta pal-
veluntarjogjan nakokulmasta. Teoriaosuudessa selvitetéan myos yleismpia ongel-
mia, joita www-projekteihin liittyy.

Tyo6n case-osuudessa kasitellédn www-sivuprojektia, jossa suunniteltiin ja toteutet-
tiin www-sivut yritykselle. Tydssd tarkastellaan myods ongelmia, joita kyseisessi
projektissa edintyi. Lisdks tehtiin puhelinhaastatteluja yrityksille, jotka tarjoavat
www-palveluiden suunnittelua ja toteutusta. Haastatteluiden tarkoituksena oli saa-
da kuvaa asakkaiden asiantuntemuksesta ja ohjauksen tarpeesta palveluntarjoagjan
ndkokulmasta. Tamén lisdks haastatteluilla oli tarkoitus selvittdd, ovatko tekijan
omassa www-sivuprojektissa esintyneet ongelmat yleisa myos muissa www-
projekteissa.

Tamén selvityksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan ohjaaminen www-
palvelun méarittelyvaiheessa on tarkeda ja ohjausta voidaan tehda monella eri taval-
la. Lisdks voidaan todeta, etta tekijan omassa www-sivuprojektissa esiin tulleet
jotka johtuvat asiakkadlta saatavan materiaalin myohastymisesta seka projektin
edetessa tulevista muutoksista ja lisdtoiveista. Teoriaosuuden perusteella riittava
panostus médrittelyvaiheeseen ratkaisee osittain nédita ongelmia. Marittely vaatii
kuitenkin paljon resurssgja, jonka vuoks pienemmissa projekteissa siihen el valtta
métta pystyta panostamaan tarpeeks.
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ABSTRACT

This thesis deals with the specification phase of a design and implementation pro-
ject of aweb service and the issues how to guide a customer in a project and the
specification of aweb service. This thess also deals with the usua problems that
appear in thiskind of projects and how to avoid these problems.

The theoretica part of this thess explores the design and implementation project of
aweb service but it isimportant to note that this thess focuses on the specification
phase of a www service project from the perspective of the service provider. The
theoretical part also explores the most common problems of aweb service project.

The case part of thisthess deals with the design and implementation of web pages
for acompany. This part also discusses problems that the project reveaed. There
were also interviews made in the companies that provide design and implementa-
tion of web services. The goal of the interviews was to get an idea of the custom-
ers expertise and need for guidance from the viewpoint of the service provider.
There was also a goal to find out if the problems appearing in the author’ s web
page project were common in other web projects as well.

Based on the results it can be concluded that the guidance of customersis impor-
tant in the specification phase and there are several ways to guide the customer. It
can also be concluded that the problems that appeared in the author’ s web page
project were common in web projects. The problems usually concerned schedules
and changes in customers' requirements. Based on the theoretical part these prob-
lems can be partly solved with careful project planning. However, it isimportant to
note that in minor projects there may not be enough resources.

Key words. web service, project, web page
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1 JOHDANTO

Taman tyon taustalla ovat omat kokemukseni www-sivuprojektista. Www-
palvelun toteuttamiseen pyrkivét projektit epdonnistuvat usein marittelyn ja suun-
nittelun puutteiden vuoksi. Huolellinen tavoitteiden méarittely ja koko projektin
suunnittelu auttaa onnistumisessa. Kuitenkin asiakkaiden tietdmyksessa on usein
aukkoja mika vaikeuttaa méérittelyn tekemistd. Taman vuoks palveluntarjogjan
oliskin hallittava keinoja, joilla ohjata asiakasta méérittelyssi ja koko projektin

suunnittelussa ja nain vahentéa mahdollisia projektissa esintyvia ongelmia.

Tassa opinndytetydssa kasitelldan www-projektia palveluntarjogjan ndkokulmasta
selvittéden, miten asiakasta voidaan ohjata projektissa ja méérittelemadan haluamansa
www-palvelu. Lisdks opinndytetytssa kdydaén 18pi yleismpia ongelmiajoita
www-projekteihin liittyy. Opinndytetyon taustalla on omat kokemukseni www-
sivuprojektissa mukanaolosta ja projektin aikana esin tulleet ongelmat. Vaikka

aiheesta on tehty paljon tutkimuksia, on tdman tyon nékdkulma aiheeseen uusi.

Teoriaosuudessa kaydaan ensin 18pi www-projektia yleisesti. Toisessa luvussa kes-
kitytdan tarkemmin projektin méarittelyvaiheeseen, joka on tarkea projektin onnis-
tumisen kannalta. Kolmannessa luvussa kaydaan 18pi ylelsmpia ongelmia, joita
www-projekteihin liittyy. Teoriaosuuden tiedot on hankittu alan kirjallisuudesta

seké internet-lahteista.

Teoriaosuuden jalkeen opinndytetydssa kerrotaan www-sivuprojektista, jossaitse
olin mukana. Kyseessa oli projekti, jossa suunniteltiin ja toteutettiin www-sivusto
yritykselle. Case-osuudessa kerrotaan tarkemmin projektin aikana esiin tulleista

ongelmista.

Opinnaytetydn empiirisessa osiossa pyritdan haastatteluihin perustuen selvittéamaan,

onko asiakkaalla asiantuntemusta ja miten asiakkaita ohjataan. Tavoitteena on



myds selvittéd, esiintyykd www-palveluita tarjoavien yritysten toteuttamissa pro-

jekteissa samoja ongelmia, joita omassa projektissani esiintyi.



2 TUTKIMUSASETELMA

Tassé opinndytetydssa pyritdan selvittamaén, miten asiakasta ohjataan www-

projektissa ja haluamansa www-palvelun méérittelyssa, mit ongelmia www-

Tutkimuksen p&&ongelmia ovat:
- Miten asiakasta ohjataan projektissa ja haluamansa www-palvelun méaritte-
lyss&?

- Mitkd ovat niitd osa-alueita, joissa www-projekteissa esintyy ongelmiaja

Teoriaosuudessa kaydaan www-sivuprojektia [&pi, mutta tyd on rajattu koskemaan
tarkemmin projektin ja halutun lopputuotteen mérittelyvaihetta. Teoriaosuudessa
keskitytéén siihen, miten projektin mérittely tulis tehdaja miten asiakasta ohja-
taan méarittelyssa. Lisaks teoriaosuudessa kaydaan 1api www-projektin yleisia

ongelmatekijoita.

Tyo6n case-osuudessa kerrotaan www-sivuprojektista, jossaitse olin mukana.
Osuudessa kerrotaan omista kokemuksistani www-sivuprojektista ja siind esiinty-
neistd ongelmista. Opinndytetyota varten tehtiin myos selvitys, jossa haastateltiin
www-palveluita tarjoavia yrityksid. Haastatteluiden tavoitteena oli saada tietoa
asiakkaiden asiantuntemuksesta ja ohjauksen tarpeesta. Lisdks pyrin haastatteluilla
selvittamaén, ovatko omassa www-sivuprojektissani esiintyneet ongelmat yleisia

myos palveluntarjogjien tekemissa www-projekteissa.

Tutkimuksestani on hy6tya www-palveluiden tekijdille. Palveluntarjogjat voivat
kayttda tutkimuksen antamia tuloksia vélttyakseen ongelmilta, joita www-
projekteihin liittyy. Selvitys my6s auttaa palveluntarjogjia ohjaamaan asiakasta ha-

luamansa www-palvelun méarittelyssa.



3  WWW-PROJEKTI

3.1  Www-projektin vaiheet

Www-sivuprojektin vaiheita ovat esitutkimus, méarittely, suunnittelu, toteutus,
teuttaa joko suoraviivaisesti tai iteroiden. Monet paveluntarjogjat tarjoavat www-
palveluja ns. avaimet kateen -periaatteella, joka sisaltad kaiken mahdollisen suun-

nittelusta toteutukseen ja yll&pitoon.

Ennen projektin kaynnistdmista on laadittava kirjallinen sopimus. Lisdks sopimuk-
sen tekoa saattaa myos edeltda tarjousprosess. Tarjousprosess on vaihe, joka al-
kaa asiakkaan tarjouspyynnosté ja joka paéttyy siihen, kun asiakas tarjouksen pe-
rusteella valitsee yhteistyokumppanin (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007,
105.) Kirjalisen sopimuksen tekemisesta el pitéis poiketa misséan tilanteessa. So-
pimus on yleensa dokumentti, joka laaditaan projektin alkaessa ja siihen palataan

vain, mikdli projektissa tulee ongelmia. (Kettunen 2003, 76.)

Esitutkimusvaiheessa kartoitetaan projektin toteuttamisen edellytykset. Tassa vai-
heessa tarkastellaan projektin hyotyja suhteessa kustannuksiin ja kartoitetaan riskit
(Packalén). Projektin maarittely on térkein vaihe. Siind kerétéan tarvittavaa tietoa,
asetetaan tavoitteet ja suunnitellaan projektin hallinnollinen puoli. (Goto & Cotler
2003, 19-21.) Www-palvelun suunnittelun tuloksena saadaan dokumentti, jota
voidaan kutsua pavelun perussuunnitelmaksi. Perussuunnitelma siséltaa palvelun
idean, sisdllon jatoiminnan yleisella tasolla. Taman suunnitelman perusteella teh-
daén muu suunnittelu, mm. graafinen suunnittelu, kaytettavyyden suunnittelu ja
tekninen suunnittelu. (Tieke 2003.)



Toteutukseen kuuluu useita vaiheita, néitd ovat mm. sisdllon tuotanto, grafiikka,
taittaminen, tekninen suunnittelu, toiminnallisuuksien ohjelmointi, testaus ja palve-

lun asentaminen (Tieke 2003).

Kayttoonoton jélkeen alkaa yll&pitovaihe. Y ll&pidon tavoitteena on pitda palvelun
sisdlto tuoreena samalla séilyttéen sen toiminnallisuus ja visuaalinen ilme. Y ll&pidon
aikana usein syntyy ajatuksia jatkokehityksen tarpeesta. (Jussla & Leino, 2001,
201.) Ensmmaisen www-palvelun version toteutuksen jalkeen uudistaminen on
helpompaa, kun osaamista on karttunut. Verkkoon toteutettu palvelu el olekaan
koskaan valmis, vaan myos jatkokehitysta on tehtava. (Tieke 2003.)

3.2 Roolit projektissa

Projektitiimin koko ja eri roolit riippuvat paljon siitd, mink& kokoinen palveluntar-
jogjayritys on kyseessa. |sommassa yrityksessa voi yhdessa projektissa olla useita
eri roolgja. Samalla tavalla myos asiakasyrityksen koko vaikuttaa projektitiimin
suuruuteen. Esimerkkiné vois pitda isoa asiakasyritystd, jossa on useita eri osasto-
ja. Tallaisesta yrityksesté saattais www-projektiin osallistua it-henkilon liséksi joi-

takin muita toisen osaston ja alan ihmisia.

Projektitiimilla on suuri merkitys www-sivuprojektin onnistumisessa. Palveluntar-
jogjavoi myos ostaa jonkin toisen aan osagjien palveluita tdydentdméain omaa tar-
jottua palveluaan, mikali omassa yrityksessd el ole osaamista joka aluedlla. Projek-
titiimissd on oltava my0ds asiakkaan puolelta ainakin yks henkild, jolla on valta
tehda paétoksia asiakasyrityksen nimissd. Erilaisia projektitiimin roolgja voi olla
mm. projektipaallikko, tietosuunnittelija, kaytettévyyden suunnittelija, visuaalinen
suunnittelija seka ohjelmoija. Toisaalta myds yks henkild voi hoitaa useampaa teh-
tavaa. (Goto & Cotler 2003, 72-75.) Tasta esmerkkina voisivat olla pienemmaét
palveluntarjogjat tai niin sanotut yhden miehen yritykset, jotka toimivat itse jokai-

sessaroolissajatekevéat kaiken siisitse.



3.3 Tutkimus www-projektien onnistumisesta

Steercon vuonna 2003 suorittaman tutkimuksen mukaan www-projekteissa on
suora yhteys hankinnan valmistelun ja onnistumisen vélill&. Tutkimukseen haasta-
teltiin 123 henkil 64, jotka edustivat kokemusta yhteensa yli 1000 projektista. Tut-
kimuksen tuloksena aikatauluongelmia oli kokenut 90 % vastagjista, budjetissa
pysymisessa yli 80 % jayli 70 %:lla vastagjista oli kokemusta projektista, jossa
lopputulokset eivét vastanneet vaatimuksia. Tutkimuksen mukaan www-palvelun
tilaamiseen el panosteta tarpeeksi. Jos tavoitteet jd8vat méaritteleméttd, on mahdo-
tonta [6yt&a oikeaa ratkaisuvaihtoehtoa. (Packalén 2003.)

Vuonna 2008 suoritetussa tutkimuksessa verkkopalveluprojektien onnistumisesta
merkittavimmét epaonnistumiseen johtavat syyt ovat samoja, joita aikaisemmin
tehdyissa tutkimuksissa on havaittu; aikatauluissa ja budjetissa pysyméttomyydessa
seka sing, etta lopputulokset eivét olleet sta mita haluttiin. Naiden liséksi myos
palvelun ylldpidon ja jatkokehityksen jarjestédminen pitkala tahtéimella aiheuttavat

epaonnistumisia. (Steerco 2008.)



4  WWW-PROJEKTIN MAARITTELY

4.1 Onnistuneen projektin edellytykset

Tilaamisessa onnistuminen on palveluntarjogjan ja asiakkaan yhteistyon tulos. Mi-
kéli asiakkaalla el ole riittavéa asantuntemusta pystyakseen selvittémaén tarpeensa,
on paveluntarjogjan ohjattava ja autettava asiakasta tassé. Helpoin tapa ohjata
asiakasta on sopia asioista. (Sipila 1998, 122.)

Jotta www-projekti olis asiakkaalle mahdollisimman onnistunut, on asiakkaan tila-
kirjallisten tavoitteiden ja méérittelyjen tekeminen, tilatun tyon reunaehtojen méa
rittely, mahdollismman yksityiskohtainen sopimus, hyva sisdinen viestinta, epakoh-
tiin puuttuminen ja poikkeamien dokumentointi. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raas-
ka 2007, 104.)

Naiden liséks palveluntarjogian on sitouduttava muutamiin asioihin. Tallaisia asioi-
taovat:
- pavelun toteuttaminen sopimuksien mukaan, esmerkiks vaatimusméaaritte-
lya noudattaen
- tilagjan mahdollisen graafisen linjan, strategian ja muiden ohjeiden noudat-
taminen
- tekijanoikeuksien kunnioittaminen, silla tekijanoikeusrikkomukset saattavat
kohdistua tilaavaan asiakkaaseen
- tuotetun palvelun mukauttaminen tilagjan muiden palvelujen kanssa yhteen-
sopivaksi
- riittava dokumentoiminen.
(JUHTA, 2005)



4.2 Ohjauksen tarpeen tunnistaminen

Asiakkaat eroavat toinen toisistaan asiantuntevuudessa. Toinen asiakas saattaa olla
hyvin asiantunteva ja tietéé tarkalleen mita haluaa, kun taas toinen el osaa méaritel-
l& haluamaansa lainkaan. Asiakas odottaa usein, etté asiantunteva palveluntarjoga
on aoitteellinen. Myos valitun ratkaisun heikot puolet ja mahdolliset paremmat
vaihtoehdot olis kerrottava asiakkaalle. Ongelmatilanteissa palveluntarjogan olis
my0s annettava ennakkovaroituksia siina vaiheessa, kun tilanteelle voi viela tehda
jotain. (Sipila 1998, 110-134.)

Goto ja Cotler (2003, 41) ovat listanneet muutamia hyvan ja varoittavan asiakkaan
tunnuspiirteitéd. Hyva asiakas mm. on tavoitteisiin suuntautunut, antaa selkean
luonnoksen sivuston tavoitteista ja laguudesta, ymmartéa verkkoympéristoa ja
prosessia, on yhta mielta toimitettavista asioista, ailkatauluista ja budjetista seka
toimittaa sisdllon gallaan. Varoittavan asiakkaan ominaisuuksia ovat mm. epa
realistiset vaatimukset aikataulun suhteen ja” sivut nopeasti pystyyn” -asenne, ei
tieda mita ssdllon tulis olla vaan haluaa vain hyvalta nayttéavét sivut, budjetti pieni
ja deadline nopeasti, paéttamaton, muuttaa mieltéén jatkuvasti, haluaa séastéé ra-

haa, hoitamalla luovan puolen itse.

4.3 Sevittédminen jatietojen keré@minen

Hallittu www-projekti aloitetaan selvitysten ja kartoitusten tekemisella. Kartoitus-
vaihe on www-projektissa samanlainen prosessi kuin uudessa tuotteessa, palvelussa
tal kampanjassa. Kartoituksen tekevét yleensa tilagja tai tuottgjatai molemmat yh-
dessi. Lisaks kartoituksia voidaan tehda alihankintana. Kartoituksen tarkoituksena
on saada molemmat osapuolet ymmartamaan mita ollaan tekemassa, kenelle ollaan

tekemdassd ja milla resursseilla. Asiaa vois pitda itsestddnsel vyytend, mutta usein



tuotantovaiheen ailkana selviag, etta osapuolet ovat hahmottaneet tavoitteet jato-
teutuksen eri tavallaja tasta saattaa syntyd ongelmia. (Hintikka 2001, 98.)

Hintikka (2001, 98) luettelee kartoitusvaiheen méériteltaviks asioiksi muun muas-
sa projektin pd&- ja Sivutavoitteet, tilagjan tarpeet, tuottgjan tavoitteet, tekniset
rgjoitteet, kilpailuedut, resurssit, budjetti, vastuuyksikot, toteuttajatahot seka yll&
pidon jajatkorahoituksen.

Selvitys- ja kartoitusvaihe ovat hyvin tarkeé projektin onnistumisen kannalta. Tilaa-
jan panostus tavoitteiden ja vaatimusten méérittelyyn, omien resurssien suunnitte-
luun sek& joustavan aikataulun suunnitteluun vaikuttaa suoraan projektin onnistu-
miseen. Mikdli tavoitteita ei ole selkeasti maaritelty, on mahdotonta toteuttaa

www-palvelu, joka saavuttaa tilagjan tavoitteet. (Packalén.)

Ennen www-projektin kdynnistamista on palveluntarjogjan saatavatietoa. Tietoa
on saatava ainakin projektista, asiakkaasta €li tilaavasta yrityksesta seka asiakkaan
alasta. Asiakkaan tavoitteet palvelun tai sivuston suhteen saattavat usein olla epé-
selvig, joten palveluntarjogjan tehtdva on oikeilla kysymyksilla saada asiakas gjatte-
lemaan uudella tavalla. Jokaisessa www-sivuprojektissa ensmméinen asiajoka
tulis tehdd, on asiakasselvityksen teettdminen asiakkaalla. (Goto & Cotler 2003,
37)

Asiakasselvityksen analysoinnin jélkeen palveluntarjogja on selvilla ainakin sivuston
tavoitteista, yleisostd, uudelleen suunnittelusta mikali kyse on uusimisprojektista,
palvelun sdvystd, lagjuudesta seka yll&pidosta ja yhteydenpidosta. (Goto & Cotler
2003, 41-43). Analyysien tekeminen voi vaatia my6s sahkoposti- ja puhelinkeskus-
teluja.

Myos kohdeyleiso tulee méarittda tassa vaiheessa. Asiakkaan tekeman asiakasselvi-

tyksen avulla pystytdan kehittdmaan tietamys siita, keita loppukéyttdjét ovat. Ta

lussa. (Goto & Cotler 2003, 19.)
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Naiden selvitysten ja tietojen pohjalta voidaan tehda dokumentti, joka jaetaan kai-
kille osapuolille. Nain varmistetaan, etta jokaisella on samat pddméarat eika projek-
tista vallitse virhedllisié olettamuksia. (Goto & Cotler 2003, 36-37.)

4.4 Ratkaisujen valinta ja méarittely

Yks tarkeimmistd asioista méariteltéessi www-palvelua on ainakin se, minkdaista
ta. On mahdollista, ettéa asiakas haluaa kaikki uusmmat hienoudet sivustolleen
ymmartaméatta mita ne tulevat maksamaan ja miten ne vaikuttavat koko sivustoon.
Palveluntarjogjan tehtévéna on saada asiakas ymmértamaan sivuston perusasioiden
lisdks myds se, miten jokainen valinta ja padtos vaikuttavat koko projektiin. Usein
asiakas saattaa muuttaa teknisid odotuksiaan kuultuaan todelliset kustannukset ja
gan, jokatoteutukseen tarvitaan. Asiakas tulis ennen kaikkea saada ymmarta
maan, mille kohderyhmélle sivustoa tai palvelua tehddan ja miten tdma vaikuttaa
myos ratkaisuihin. (Goto & Cotler 2003, 47-48.)

| sommilla palveluntarjogjilla ja isommissa projekteissa, joissa on eri roolgja muka-
na, on médrittelyvaiheeseen hyva ottaa myds tekninen asiantuntija mukaan opasta-
maan asiakkaan ratkaisujen valinnassa. Naiden térkeimpien henkildiden mukaan
ottaminen projektin méaérittelyvaiheessa auttaa kartoittamaan ja jopa vattamaén

tulevia ongelmia. (Goto & Cotler 2003, 52.)

On hyvin mahdollista, etté asiakkaan odotuksia pité& hieman muokata ndissa asiois-
sa. Nykyaan, kun esmerkiks multimediaa ja flashia on monella sivustolla, on usein
my0s asiakas Sité mieltd, ettd sita tarvitaan omalle sivustolle. Téma on yks aihe,
jota palveluntarjogjan on pohdittava asiakkaan kanssa. Vaikka essmerkiks flash
asiakkaan silmissa naytté hienolta, niin e sita silti pitais kayttdd ilman syyta. Asi-
akkaalle onkin pyrittava kertomaan, miten tietyt ratkaisut, esimerkiks flashin kayt-

t6 vaikuttaa sivustoon ja koko projektiin. Esimerkiksi hakukonendkyvyyteen té-
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mankaltaisten multimediaelementtien kytt6 saattaa vaikuttaa. Myos sivuston ulko-
asua madriteltaessa on asiakkaan kanssa asetettava selkeét tavoitteet sille. Ulko-
asuun liittyy usein asiakkaalta tuleva jatkuva muokkaamisen tarve. Muokkaamista
on tietenkin jonkin verran tehtava, mutta tassikin asassa olis asiakasta pyrittéva
hillitseméan. Y leisesti ottaen kaikkien teknisten ratkaisujen on oltava linjassa asiak-
kaan odotusten kanssa. (Goto & Cotler 2003, 26, 52, 120.)

45 Sisdlon suunnittelu ja tuottaminen

Sisdltdd on aettava kéasittelemaéan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa projektia.
Sivuston koko jaottelu ja luokittelu perustuvat sisaltéon. Palveluntarjogja voi aut-
taa asiakasta tekemaan rungon, jonka avulla sisdlt6d voidaan organisoida. (Goto &
Cotler 2003, 23.)

Lisaks sisdlon toimittamisesta tulisi tehda selva suunnitelma asiakkaan kanssa.
Materiaalia on hyva saada asiakkaalta jo ennen kuin varsinainen tuotanto alkaa,
sill& se vaikuttaa niin tietosuunnitteluun kuin visuaaiseen suunnitteluun. (Goto &
Cotler 2003, 90.)

Suunniteltaessa ssdltéa tulis palveluntarjogjan tydskennelld yhdessa asiakkaan
kanssa. Sisdllon jakaminen osiin helpottaa tyota ja paras tapa on aloittaa alueista,
jotka ovat jo vamiina saatavilla asiakkaalla. Palveluntarjogjan on myos varmistet-
tava, ettd asiakas ymmartaa aikataulujen merkityksen ja niissa pysymisen térkey-
den. Taman lisdks asiakkaalle on hyva selventds, miten siséito ja jokainen siihen
tuleva muutos vaikuttaa koko sivuston lagjuuteen ja rakenteeseen. Ongelmien vélt-
tamiseks asiakkaalle on selvitettava, ettd mythemmassa vaiheessa tekstilohkojen
tal muun sisdllon lisddminen tal poistaminen saattaa vaikuttaa myods esimerkiksi

navigointirakenteeseen. (Goto & Cotler 2003, 92.)
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Goto & Cotler (2003, 87) kirjoittaa, ettd on suositeltavaa, ettd asiakas antaa sisél-
[6n tekemisen asiantuntevalle tekstintekijélle. On hyvin yleistg, ettd asiakas el ole

varautunut kaikkeen tyohon, jota materiaalin kokoaminen ja valmistaminen teettda.

4.6 Yllgpidon suunnittelu

Vamiin palvelun julkistuksen jélkeen sirrytdan yllapitovaiheeseen. Jotta asiakkaan
kanssa tilausvaiheessa mééritellyt asiat ja tavoitteet toteutuisivat myos jatkossa, on
myds sivuston onnistumista myos arvioitava. Alkuperéisista tavoitteista riippumatta

on ainakin arvioitava, ovatko kayttgjat ylipadtansa Ioytaneet sivuston.

Y llpitosuunnitelma on tehtéva asiakkaan kanssa jo varhaisessa vaiheessa projektia.
Y ll8pidon suunnittelu varhaisessa vaiheessa ohjaa koko sivuston suunnittelua. (Go-
to & Cotler 2003, 43.) Asiakkaan kanssa on paatettava, kuka yll&pitda palvelua.
Suunnittelijat ovat yleensa sita mieltd, ettd yllgpito on paras jéttéa palveluntarjogan
vastuulle, jolloin palvelun yleisiime el muutu péivityksia tehdessa. Mikéli asiakas
ottaa yllgpidon vastuulleen, on riskind se, etta resurssgja siihen ei ole tarpeeks ja

myos yleisime saattaa gjan my6ta muuttua pajon. (Jussila & Leino 2001, 205.)

Ennen palvelun julkaisua, pitéis olla tehty péétos sitd, kuka vastaa sisallon gjan-
tasaisuudesta, kuinka palvelun kayttoa seurataan, millaisilla mittareilla palvelun
saavutettavuutta ja toimintaa seurataan, kuka ottaa palautteen vastaan, miten tek-
ninen yllgpito hoidetaan, kuinka palvelun saatavuutta seurataan, kuka vastaa kehit-
tamisesta ja miten ja minne virhetilanteet raportoidaan (JUHTA 2005).

Myos kavijétietojen seuraaminen kuuluu yllépitoon. Kéavijétietojen avulla saadaan
tietoa siitd, mitk& sivut tai asiat kavijoita kiinnostavat ja mika el ole saavuttanut
suosiota. Tamén lisdks saadaan tarkeda tietoa selagjan kéyttoymparistosta. Kévijé
tietojen seuraaminen ohjaa yllgpitoa ja antaa pohjaa jatkokehitykseen. (Tieke,

2003.) Kéavijétietojen seuranta ja edelleen sivuston jatkokehitys mahdollistaa sen,
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etta www-palvelu pysyy myos jatkossa sellaisena, etta méaritellyt tavoitteet saavu-

tetaan.

4.7 Projektin suunnittelu

Jokaiseen projektiin liittyy suunnitelmallisuus. Kun asiat on suunniteltu ja toteutus-
ta ohjataan, varmistetaan asetettujen tavoitteiden toteutuminen. Mikali projektin
suunnittelu el ole hallinnassa voi eteen tulla ongelmia kuten projektin myéhastymi-
nen, jatkuva kiire projektissa, jatkuva priorisoinnin tarve, projektin keskeneraisena
toimittaminen asiakkaalle, tarvittavia resurssgja e ole oikeana aikana kéytettavissa,
aikatauluja joudutaan useasti muuttamaan seké muita ongelmia, joita olis voinut
ennakoimalla ehkaista. (Pelin 2008, 83-84.)

Alkukartoitusten, tietojen ker&dmisen ja tavoitteiden méarittelyn jalkeen voidaan
siirtya projektisuunnitelman laadintaan (Goto & Cotler 2003, 60). Projektisuunni-
telma siséltdd www-palvelun tydnkulut, perustoiminnot ja asiakokonaisuudet (M et-
séméki, 2000, 13). Projektisuunnitelma muodostuu useista dokumenteista, joiden
avulla voidaan méaritella projektia. Projektisuunnitelman tulis siséltéd vahintaan:
yleiskatsaus projektiin, aikataulu, budjetti, luova tehtavananto, tiedot kohdeyleisos-

telma, oletukset ja yksityiskohdat seké allekirjoitukset. (Goto & Cotler 2003, 60.)

Mikéén e tee asiakkaasta yhta luotettavaa, kuin allekirjoitettu paperi. Oli kyseessa
ditten lagjuus, budjetti tai aikataulu, niin on hyva pyytéa asiakkaalta alekirjoitus.

Myos sdhkopostilla saatavat mydntymykset on séilytettava ja aina kun mahdollista,
alekirjoitettujen dokumenttien avulla asiakasta on helpompi muistuttaa esimerkiks
pavamaarista, joihin he ovat sitoutuneet. (Goto & Cotler, 2003, 22.) Tama saattaa

olla hyvatapa ainakin silloin, kun kyseessé on pieni projekti, jossa lagjan projekti-
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suunnitelman tekoon ei ole aikaa. Nain saadaan ainakin joitakin dokumentteja tal-

teen, joihin voidaan ongelmatilanteissa palata.

4.7.1 Halinnollinen suunnittelu

Projektin hallinnolliseen suunnitteluun kuuluu aikataulujen, resurssien ja kustannus-
ten suunnittelu ja seuranta. Hallinnollinen tyd alkaa jo ennen projektin k&ynnisty-
mista ja jatkuu aina projektin loppuun saakka. (Metsamaki 2000, 11-14.) Budjetin
laadinta on ensmméisia hallinnollisia tehtavig, silla se méérittelee projektin koon,
lagjuuden ja toteutettavuuden. Mikdli asiakkaan kanssa sovitaan kiinteista hinnois-
ta, on paveluntarjoajan otettava huomioon, etta talléin on pysyttava erityisen tark-
kana asiakkaalta tulevien lisétoiveiden suhteen. (Goto & Cotler 2003, 62-63.)

4.7.1.1 Aikataulujen suunnittelu

Projekti tarvitsee aikataulun. Aikataulu on herétys myos asiakkaalle. Silla on ilmei-
nen sanoma projektin aloittamisesta ja se kertoo mit& milloinkin tulee tehda. Aika-
taulujen avulla pidetdéan seké omatiimi ettd asiakas raiteilla. Aikataulutusta voi
rakentaa esimerkiks kahdella tavalla niin, etta ensin tehddan yleisluontoinen aika-
taulu ja sen jakeen yksityiskohtainen aikataulu. Yleisluontoinen aikataulu sisaltéa
koko projektin yleiset linjat, menetelmét, tarkeimmét virstanpylvaét seka toimitet-
tavat asiat. Y ksityiskohtaiseen aikatauluun sisdllytetdan tehtavét ja tarkistuspisteet.
Y ksityiskohtaiseen aikatauluun voi tehda toimitusaikataulun, jonka perusteella

adakas esmerkiks toimittaatiettyja ssaltoja. (Goto & Cotler 2003, 69-70.)
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Pelin (2008, 109) luettelee projektin aikataulujen yleisiksi heikkouksiksi:

- Tehtavéerittelyt on tehty liian yleisella tasolla, aikataulut tehty pitkille aika-
vélellle.

- Tehtévien vdilta puuttuu riippuvuudet.

- Aikataulussa ei ole pelivaraa.

- Tehtdvaan sisdltyy pelivaraa, joka el ndy aikgjanalla €li aikajanan pituus el
kuvaa tehtavan yhtgjaksoista suoritusta.

- Aikatauluun ei ole merkitty resursseja.

- Aikataulut sanellaan €li el tehda yhdessa niin ettd kaikki osapuolet osallistu-
vel.

- Aikatauluja el paiviteta.

- Aikataulu on luettavuudeltaan heikko.

- Aikataulusta puuttuu joitakin tehtavia.

- Osapuolten motivaatio aikataulusuunnitteluun on heikko, jolloin lipsumista
saattaa tapahtua.

- Projektinhallintaohjelman kaytt6 ilman ettd ymmérretdan ohjelman toimin-

taa oikeasti

4.7.1.2 Resurssien suunnittelu

Aikataulujen ja resurssien suunnittelu on vuorovaikutteinen prosessi. Aikataulujen
pettdminen johtuu usein Siit4, ettel resursseja ole suunniteltu tarkasti. Resurssien
huono suunnittelu johtaa ylitéihin, myohastelyyn ja jatkuvaan kiireeseen. (Pelin
2008, 145.) Niin kuin jo aiemmin todettiin, asiakkaalla saattaa olla ongelmia ym-
méartda sitd, miten paljon resurssgja esimerkiksi materiaalin kokoamiseen tarvitsee.

Tassa palveluntarjogan tulisikin ohjata asiakasta.
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4.7.2 Vditavoitteiden asettaminen

V dlitavoitteiden luominen ja asettaminen auttaa etenemisen seuraamista. Ennalta

suunnitellut valitavoitteet my6s motivoivat projektissa mukana olevia. (Kettunen,
2003, 101.) Projektin tarkistuspisteilla siis varmistetaan, etta asiat etenevét alussa
tehdyn méarittelyn mukaisesti.

Asiakkaalle toimitettavissa projekteissa, ovat asiakkaan ja toimittajan valiset pro-
jektipalaverit erittéin tarkeita. Naissa palavereissa asakkaalle raportoidaan projek-
tin edistymisestd ja kasitellaan toteutukseen liittyvid asioita. (Pelin 2008, 308.) Var-
sinaisen toteutusvaiheen alussa on tarkasteltava tarkemmin projektin tdmanhetkista
tilaa. Mikdi projekti on lagjentunut huomattavasti ja budjetissa e ole pysytty, on
netaanko budjettia vai jatetéénko jotakin mahdollisesti pois. (Goto & Cotler 2003,
140-143.)

Www-projektin aikana pidettévien tarkistuspisteiden avulla projektista saadaan
hallittu. Téarkeint& on, etté projektissa e jouduta useasti palaamaan takaisin muut-
tamaan jo aikaisemmin paétettyja asioita. Pahin tilanne on, jos projektissa jokainen
on eri mieltd asioista, taldin lopputulos el ole toivotunlainen kenellekéén. Eri vai-
heiden hyvaksyttaminen asiakkaalla auttaa siing, etté ratkaisut ovat onnistuneita.
(Pohjanoksa ym. 2007, 110.)
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5 WWW-PROJEKTIN ONGELMATEKIJOITA

Projektit elvét aina etene niin kuin on suunniteltu. Projektin epdonnistuminen joh-
tuu usein monesta eri tekijasta. Projektin epdonnistumisen syy voi olla seuraavan-
lainen: projekti on suunniteltu huonosti tai puutteellisesti, projektin tavoite on liian
vdja, projektitiimin osaaminen on puutteellista tai yhteistyo ei toimi, seurantaja
valvonta laiminlyddaan, projektipdallikko ei ole tarpeeks vaativa, projektissa yrite-
téén saada liian paljon kerralla aikaiseks, asiakkaan vaatimukset ja tavoitteet muut-
tuvat jatkuvasti projektissa, projektitiimi vaihtuu kesken projektin, riskgja ei ole
listattu eik& niihin ole varauduttu, projektin ymparistd muuttuu projektin keskella.
(Kettunen 2003, 51-52.) Www-projektissa suurimpia ongelmia tuottaa yleensa
materiaalin saaminen asiakkaalta ja asiakkaan vaatimusten muuttuminen. Naméa

molemmat taas aiheuttavat aikataulujen venymista projekteissa.

5.1 Aikataulujen venyminen

Www-projektien ailkataulujen pettaminen on tavallista. Tavoitteiden epérealistisuus
suhteessa resursseihin ovat usein syyna tahan. Www-projekti voi olla yllattavan
monitahoinen kokemattomalle. Www-projektia voidaan verrata tuotekehityksen tai
jarjestelmésuunnittelun projektiin jatdmén vuoks sen aikatauluttaminen voi muo-
dostua hyvin haasteelliseks. (Pohjanoksa, ym. 2007, 71-72.) Niin kuin aiemmin on
Jo mainittu, ovat aikatauluongelmat usein seurausta resurssien huonosta suunnitte-

lusta.
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5.2 Sisdllon viivastyminen

Tarkein syy www-projektin viivastymiseen on myohastynyt sisdlté. Tama johtuu
yleensa siitd, etté sisdllon tuottaminen ja siihen tarvittavat resurssit usein aiarvioi-
daan. Sisdllon viivastymiseen on varauduttava jo ennalta ja tehtéava suunnitelmia
sen vardta. Yks tapa on palkata henkild, joka hoitaa ja valvoo sisdllontuotanto-
prosessia. Toinen vaihtoehto on tehda asiakkaalle tarkka suunnitelma sisallon toi-
mittamisesta. Téhan suunnitelmaan siséllytetdan realistiset méérapaivéat ssalon
toimitukselle asiakkaan valmiudet huomioiden. (Goto & Cotler 2003, 24.) Viitaten
aiemmin mainittuun, on aikataulujen merkitys materiaalin toimittamisessa tehtava

asiakkaalle selvéks jo projektin méarittelyvaiheessa.

5.3 Ongelmat siséllon tuottamisessa

Sisdllon toimitus viivastyy usein sen vuoks, ettd asiakas e tieda minkdlaista sisél-
[6n tulis olla. Palveluntarjogja on vastuussa siitd, etté asiakas saa ssdllon tehdyks
jatoimitetuks. Toimitettava Sisdlto on jaettava pienemmiks osioikg, jotta asiak-
kaan on helpompi koota materiaalia. Palveluntarjogja voi auttaa siséllon tuottami-
sessa esimerkiks hankkimalla henkilon auttamaan asiakasta siséllon luomisessa tai
jarjestdmalla séénndlliset palaverit, joissa kaydaan [8pi mita sisaltdon liittyen on

tehty ja mité on vield tekemétté. (Siegel 1997, 263.)

Asiakkaalla saattaa olla ongelmia myos siing, ettd el tiedetd milloin teksti on val-
mista verkkoon. Palveluntarjogja saattaa joutua opastamaan asiakasta siing, millais-
tatekgtin tulis olla, kun se julkaistaan verkossa. Asiakas on saattanut koota mate-
riaalia esimerkiks esitteista tai mainosmateriaaleista. Nama eivét kuitenkaan tyylil-
taan valttamétta sovi www-sivustolle laitettavaks ja tésta syntyy ongelmia, kun
tekstgd joudutaan useasti muokkaamaan. Liséks ongelmia saattaa synty4, jos asia

kas el tiedd missd muodossa materiaali pitéis toimittaa. Y ks tapa vattya edella
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mainituilta ongelmilta, on kannustaa asiakasta palkkaamaan esimerkiks ulkopuoli-

nen ammattilainen hoitamaan néita asioita. (Goto & Cotler 2003, 90.)

5.4 Muutokset jalisatoiveet projektin edetessa

Www-palvelua tehdessa projekti erittdin usein karkaa kasista projektin edetessa
asiakkaadlta tulevien lisétoiveiden myotd. Usein yksinkertaisesta ja ymmérrettavasta
projektista tuleekin hallitsematon kaaos. Taméa saattaa tapahtua vaivihkaa, kun
asiakas vahan kerrallaan haluaakin pienia muutoksia tentavan. (Goto & Cotler
2003, 20.)

Y leistd on, ettd esmerkiksi palvelun ulkoasun suhteen asiakkaan toiveet muuttuvat
projektin edetessa. Nahtyadn ulkoasun hahmotelmia asiakas usein muuttaa mieltéan
sen suhteen. On hyvin tavallista, ettd asiakas e ole méérittelyvaiheessa osannut
muotoilla toivomuksiaan ja hahmotelman ndhdessdan el olekaan tyytyvéinen. Palve-
luntarjogian on ymmarrettava, etta tdma on osa prosessia ja suunniteltava projektia
tata siimallgpitden. (Goto & Cotler 2003, 123.)

Projektin ronsyilya voi valttaa selvittamalla asiakkaalle jo alkuvaiheissa sen, etta eri
aikataulut ja suunnitelmat ovat tehty sen vuoks, jotta projekti pysyis kasassa. Kai-
kista yksityiskohdista on hyva tehda lista, jonka voi liitté& myds projektisuunnitel-
maan, mikali sellainen tehddan. Listassa on hyva selvittds, ettd jokainen asiakkaalta
tuleva muutos vaikuttaa budjetin loppusummaan. Kun ndma asiat on listattu kirjal-
lisesti, voi niihin tarvittaessa palata projektin edetessa. Www-projektissa tdmankal-
taista ronsyilya luultavimmin tulee, mutta palveluntarjogjan tehtavana on myos
mé&rittda asakkaalle selkeasti se, mika kuuluu budjettiin ja mik& ei. (Goto & Cot-
ler 2003, 20-62.)
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6 CASE: WWW-SIVUJEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS YRITYKSELLE

6.1 Projektin esittely

Case-osuudessa kasitellaan www-sivuprojektia, jossa toteutettiin www-sivut pie-
nen yrityksen tarpeisiin. Projektin tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa www-
sivusto ja verkkokauppa tilaavalle yritykselle. Projekti toteutettiin kevaan ja syksyn
2008 aikana.

Yrityksella e ollut ennestéén www-sivuja, joten sivuston rakentaminen aloitettiin
aivan alusta asti. Grafiikan suunnittelussa kaytettiin apuna alan ammattilaista. Al-
kuperéinen aikataulu projektille oli tiukka, silla www-sivut oli tarkoitus saada pys-
tyyn yrityksen sesonkigjan alkuun menness4, joka tarkoitti t&ssi tapauksessa kesda.
Www-sivut suunniteltiin ja toteutettiin nopealla tahdilla ja saatiin valmiiksi kesdlla
2008. Myohemmin yritys halusi viel& verkkokaupan, joka paétettiin toteuttaa viela

projektin puitteissa.

6.2 Projektin toteutus

Kerron tasséd omakohtaisia kokemuksia www-sivuprojektista ja siind esiin tulleista
ongelmista. Taméa sen vuoks, etta saataisiin kuvaa siitd, minkélaisia ongelmia kay-
tannon www-sivuprojektissa voidaan kohdata. Koska projekti on toteutettu opis-
kelijaprojektina, on se luonteeltaan sellainen, etté tekijoiden kokemattomuuden
vuoks ongelmiavoi esiintyd. Taman vuoksi olen selvittanyt asiaa myods haastatte-
lemalla www-palveluja tarjoavia yrityksia. Tasta selvityksesta kerron tarkemmin

tyon seuraavassa luvussa.
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Projekti aoitettiin melko vahaisella suunnittelulla, johtuen kiireellisesta aikataulus-
ta. Tilaavan yrityksen kanssa tehtiin pienimuotoisia suunnitelmia toivotusta raken-
teesta ja myo6s sivuston loppukayttdjia mietittiin [&hinna silta osin, minka tyyliseks
sivusto tehtaisiin. Naiden pohjalta tehtiin aikataulutusta. Projekti onnistui siltéa osin,
ettd www-sivusto saatiin julkaistua, ja sivut olivat tilaavan yrityksen toiveiden mu-
kaiset. Projektissa esiintyi kuitenkin myds ongelmia. Ongelmat liittyivét 18hinna
aikatauluihin. Projektin viivastymisen vuoksi verkkokauppaa el saatu projektin
puitteissa valmiiks. Aikatauluongelmat liittyivat suurilta osin siihen, ettatilagja el
pystynyt toimittamaan materiaalia sivustolle gjalaan. Tilagjalla oli myds ongelmia
materiaalin kokoamisessa ja luomisessa ja tama aiheutti viela lisd8 ongelmia aika-
tauluissa. Sivuston alkuperdiset suunnitelmat olivat myds tehty niin karkeasti, etta
ensmmaisten ehdotelmien esittelemisen jalkeen monia asioita tehtiin uudestaan.
Loppujen lopuksi projekti saatiin kuitenkin paétékseen ja tuotosta voidaan pitéa
onnistuneena. Projektissa esintyneista ongelmista herési kuitenkin mielenkiinto

tutkia asiaa tarkemmin.
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7 HAASTATTELUT

7.1 Haadtattelujen esittely

Opinndytety6ta varten tehtiin puhelinhaastatteluja, joiden tarkoituksena oli selvit-
té8, miten teoriaosuudessa kasitellyt asiat toteutuvat kaytannossa. Haastatteluilla
pyrittiin my6s selvittdmaan, onko www-projekteissa usein samanlaisia ongelmia,
kuin projektissa, jossaitse olin mukana. Kysymyksilla haettiin vastauksia muun
muassa siihen, onko asiakkailla asiantuntemusta ja kuinka paljon asiakkaita pitéa
ohjata kun www-palvelua méaritelld8n. Taman liséks kysymyksilla pyrittiin saa-

maan tietoa ongelmista, joita www-projekteihin liittyy.

Puhelinhaastatteluun valittiin viis alalla toimivaa palveluntarjogjaa. Mukaan valit-
tiin kailkenkokoisia palveluntarjogjia Lahden aluedlta ja lahiympéaristosta. Lopulli-
nen valinta haastateltavista tehtiin sen mukaan, ketk& suostuivat antamaan vastauk-
sensa haastatteluun. Haastattelukysymykset (Liite 1) tehtiin teoriaosuuden pohjalta,
mutta my6s omat kokemukset www-sivuprojektista antoivat hyvan pohjan kysy-
mysten laadinnalle.

Haastattelujen reliabiliteetti on hyva nauhoitusten vuoks. Nauhoituksen avulla on
pystytty varmistamaan, etta kaikki haastatteluissa esiin tulleen asat on pystytty
kirjaamaan yl6s. Validiteetti haastatteluissa on myos hyva, silla haastatellessa ky-
symyksid pystytaéan tarkentamaan ja varmistamaan, etté haastattelija haastateltava

puhuvat samasta asiasta.
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7.2 Haastattelujen tulokset

Yritysten tarjoamat palvelut

Kaikki puhelinhaastatteluun osallistuneet yritykset tarjoavat www-sivuja. Suurin
osatarjoaa my6s muita www-palveluita, kuten erilaisa www:n kautta toimivia

sovelluksia, lisaks my6s esmerkiks hakukonemarkkinointia tarjotaan.

Suurin osa yrityksista tarjoaa ns. avaimet kéteen -paketteja, jotka siséltavéat kaiken
suunnittelusta toteutukseen ja yll&pitoon. Haastatellut kuitenkin ilmoittivat, etta
yleensd paketteja el 1ahdeté tarjoamaan suoraan, vaan asiakaskohtaisesti katsotaan,

mik& on paras ratkaisu.

Asiakkaiden asantuntemus

Suurin osa vastanneista arvioi, etté asiakkaan asiantuntemuksessa on yleensa puut-
teita. Haastateltujen mukaan asiantuntemusta [6ytyy usein silloin, kun asakkaana
on isompi yritys, jossa on vastuuhenkil® tal -osasto néille asioille. Yks haastatel-
luista kertoi, ettd asiantuntemusta yleensa 16ytyy, kuitenkin esimerkiks lisgpalvelui-

tael osata pyytéa.

Puutteita asiakkaan asiantuntemuksessa haastateltujen mukaan oli siing, etta asia-
kas e tiedd mahdollisuuksista tai asiakkaalla on hieman vanhentunut kasitys www-
puolen asioista. Puutteita on myos yleisesti tietotekniikan osaamisessa, esimerkiks

késitteiden ymmartamisessa.

Asiakkaiden ohjaaminen

Haastatelluista suurin osa pyrkii ohjaamaan asiakasta ratkaisujen valinnassa tilan-
teessa, jossa asiakkaan toive valittavista ratkaisuista poikkeaa palveluntarjogjan
kéasityksesta. Haastattelujen mukaan asiakkaita tarvitsee usein ohjata oikeaan suun-
taan ja usein ohjauksen avulla asiakas ymméartadkin miten asiat on jarkevinté to-

teuttaa. Y ks haastatelluista myos vastas, etté vaikka he pyrkivétkin ohjaamaan
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asiakasta oikeaan suuntaan, niin uusille asioille ollaan avoimia, €eli jos asiakkaan
puolelta tulee jokin uus toteutuskelpoinen asia, niin tdma pyritéan toteuttamaan.
Y hden haastatellun mukaan isompien asiakasyritysten kohdalla saattaa tulla ongel-
ma sitd, ettait-osasto haluaa eri asioita kuin esimerkiksi markkinointiosasto ja

lisdks johdolla on vield omat toiveensa.

Palvelun loppukayttdjaryhman tutkiminen

Mik&an haastatelluista yrityksista el tee varsinaista esitutkimusta asiakkaan kohde-
ryhmésta eli palvelun loppukayttgjistd. Suurin osa haastatelluista yrityksista kuiten-
kin kehittéa sivustoa/palvelua julkaisun jalkeen seuraamalla kavijoita. Kolme vii-
desta haastatellusta kertoi, etta he eivét vain toteuta sivuja, vaan julkaisun jalkeen

tehdaén viela tyota palvelun tai sivuston jatkokehityksen suhteen.

Asiakkaan tarpeiden ja palvelun tietotar peiden selvittdminen

Kaikki haastatellut sanoivat, ettd asiakkaan tarpeet selvitetéan pitdmalla palavergja,
puhelinpalavergja tai sdhkopostitse. Y hdella yrityksella on valmis taytettava tar-
jouspyyntélomake, jonka avulla saadaan peruskuva asiakkaan tarpeista ja toiveista.
Y hdessé haastatelluista yrityksista pidetéén kdytanndssa vain puhelinpalaverga

asiakkaan kanssa.

Haastatteluissa e tullut esiin, ettda mikdan yrityksista kayttais vamiita lomakkeita
tietojen selvittémiseks ja saamiseks asiakkaalta.

Asiakkaan toiveiden muuttuminen projektin edetessa

Kolme haastatelluista kertoi, ettd asiakkaalta tulee lisétoiveita tai asiakkaan toiveet
muuttuvat projektin edetessd hyvin usein tai l[&hes aina. Yks haastatelluista sanoi,
ettd asiakkaan toiveet muuttuvat harvoin. Y hden haastateltavan mukaan asiakkaan
toiveet muuttuvat usein, mutta toiveiden muuttuminen projektin edetessa riippuu

erittdin paljon sitd, miten hyvin asiat projektissa on méaritelty. Mikdi méarittely on



25

tehty tarkasti, niin muutoksia e tule ja péinvastoin jos méérittelyyn ei ole panostet-

tu, niin muutoksia tulee erittain usain.

Projektin aikatauluongelmat

Haastattelujen perusteella aikataulujen kanssa tulee usein projektissa ongelmia.
Jokainen haastateltu sanoi, ettd aikataulut venyvét valilla Suurin osa vastas, etta
aikataulut venyvét erittéin usein. Y hden haastatellun mukaan aikatauluongelmat
riippuvat sita, miten hyvin méarittely on tehty. Aikatauluongelmat johtuvat haasta-
teltujen mukaan asiakkaasta, ja usein Siitg, ettd asiakas e ole varannut projektiin
tarpeeks aikaa. Tama nakyy siing, ettd esimerkiksi materiaalia el saada toimitetuk-

S.

Asiakkaan materiaalin toimittamiseen liittyvat ongelmat

Kaikki haastatellut kertoivat, ettd asiakkaan materiaalin toimittamiseen liittyy usein
ongelmia. Ongelmat ovat |&hes aina aikatauluihin liittyvia. Y ks haastateltava oli
sta mieltd, ettd tdmé ei kuitenkaan ole suuri ongelma, vaan materiaalia lisdtéan

sivustolle sitéd mukaan, kun sité saadaan myohempien péivitysten yhteydessa.

Projektin viivastymiseen liittyvien ongelmien valttaminen

Haastattelujen perusteella asiakkaan osuudet viivastyttévét usein projektia. Materi-
aalin toimittaminen oli jokaisen haastateltavan mukaan suurin syy, mika viivastyttéa

Www-projektia.

Viivastymisid pyritéén vattamaan yrityksesta riippuen eri tavoin. Y hdella yrityksel-
|4 on kaytantd, jossa sopimuksessa alekirjoitetaan se, etta mikdali viivastyminen
johtuu asiakkaasta, niin asiakkaalle laitetaan lasku. Myds tietyn aikargjan antaminen
materiaalin toimittamiselle, jonka jalkeen sivusto julkaistaan korvaavalla materiaa-
lilla, oli yhdessa yrityksessa kaytossd. Y ks haastatelluista kertoi, ettd he kayttévét
kolmatta osapuolta, joka auttaa asiakasta materiaalin tuottamisessa ja ndin vahen-

téd aikatauluongelmia. Yks haastatelluista kertoi heilla olevan kaytanto, jossa asa
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kas paasee kayttgatunnuksen ja salasanan avulla milloin tahansa katsomaan kes-
kenerdista sivustoa, jolloin asiakas ndkee koko gjan mita sivustolta puuttuu ja mita
pitéis vield tehdd. Nain valtetddn myos turhia palavergja ja annetaan asiakkaalle
mahdollisuus tutustua valmistuvaan sivustoon silloin kun hénella tai heilla on siihen

akaa.
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8 TULOSTEN ANALYSOINTI JA JOHTOPAATOKSET

8.1 Tulosten analysointi

Yritysten tarjoamat palvelut

Y ritysten tarjoamia palveluita ja niin sanottujen avaimet ké&teen -pakettien tarjoa-
mista selvitettiin, jotta saataisin tietd& miten paljon yleensa tarjotaan valmista pa-
kettiaja miten paljon rééta 6iddan. Haastateltavista palveluntarjogjista nelja viidesta
kertoi tarjoavansa valmiita paketteja. Vastauksissa kuitenkin korostui se, etta tilan-
ne katsotaan asiakaskohtaisesti, elkd mitdan pakettia yleensd ldhdetéa tarjoamaan

suoraan, vaan asiakkaan tarpeet selvittéen.

Jokainen haastateltu palveluntarjogja joka myy valmiita paketteja kertoi, etta paket-
tiin ssdltyy kaikki suunnittelusta yllpitoon. Teoriaosuudessa on mainittu myos
yll&pidon térkeydesta ja Siitd, ettd kaikki palvelut saataisiin yhdelta palveluntarjo-
gata. Nain valtytaén myos pitkalla tahtamella silta, etté sivuston ilme muuttuu ja
johtaa asiakkaan tyytyméttomyyteen.

Asiakkaiden asantuntemus

Asiakkaiden asiantuntemusta kysyttiin haastattelussa sen vuoksi, etté saataisiin
selvitettyd, miten paljon ohjausta pitéé tehdd. On selvad, ettd mikéli asiakkaalla ei
ole paljon asiantuntemusta, niin saattaa projektin alkana tulla asiakkaan puolelta
muutoksia. Talléin myos ohjaamisen merkitys korostuu. Teoriaosuudessa on use-
assa kohdassa kasitelty asiakkaan asiantuntemusta ja ohjauksen merkitysta. Asan-
tuntemuksessa on teoriaosuuden mukaan usein puutteita: asiakas el tieda mita ha-
luaa, asiakkaan odotukset ovat epérealistisiajne. Haastatelluistajokainen arvioi,
etta asiakkaiden asiantuntemuksessa on puutteita. Haastattelujen mukaan asiakas e

usein tieda mahdollisuuksista.
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Www-sivuprojektissa, jossa itse olin mukana, tilagjana ollut yritys e juuri osannut
kertoa vaatimuksia sivujen suhteen. Sivustoa lahdettiinkin tekema&an melko vahai-
sella suunnittelulla, mika johti siihen, ettd monia asioita muokattiin useasti ja joita-

kin tehtiin jopa useaan otteeseen uudestaan.

Asiakkaiden ohjaaminen

Teoriaosuudessa asiakkaiden ohjaamisen merkitys korostuu monessa kohdassa.
Asiakkaan asiantuntemuksesta riippuu, kuinka paljon ohjausta tarvitsee tehda. Teo-
riaosuuden perusteella asiakasta pitda ohjata monessa asiassa, esimerkiks tavoit-
teiden médrittelyssa seka ratkaisujen ja sisdllon méérittelyssa. Haastatteluissa tuli
eslle, etta palveluntarjogjat pyrkivét ohjaamaan asiakkaita, jotta ratkaisut olisivat
mahdollismman onnistuneita. Yks haastateltavista myos totes, etta usein asiak-
kaan mieli muuttuu, kun perustellaan, miksi jokin ratkaisu on toista parempi. Yksi
haastateltavista myos kertoi, etté vaikka ohjausta pyritéan tekemaan, niin ollaan
my6s avoimia uusilie ideoille. Yks haastatelluista sanoi, etta vaillaisompien asia-
kasyritysten ollessa kyseessd voi tulla ongelmia Siit, etté asiakkaan yrityksen sisél-
|4 eri osastot tai toimijat haluavat eri asoita. Teoriaosuudessa 3 luvussa on kerrot-
tu projektin rooleista ja myds mainittu Sitd, etta asiakasyrityksessa pitdis olla yks

henkil, jolla on valta pééttéd asioista.

Teoriaosuudessa asiakkaan ohjaaminen korostuu. Myo6s haastatteluista voidaan
tulkita, etta asiakasta on ohjattava ja ohjausta myo6s tehdaén. Omassa projektissa
koko sivuston suunnittelu ja toteutus melko lailla perustui siihen, etté asakasta
ohjattiin. Ohjaaminen on tarkeda ja ilman sitd lopputulos e luultavimmin tyydyttais

kumpaakaan osapuolta.

Palvelun loppukayttdjaryhman tutkiminen

Teoriaosuuden mukaan www-palvelua toteutettaessa tulisi palvelun loppukéyttdjia

tutkia. Mik&an haastatelluista palveluntarjogjayrityksista ei tee varsinaista tutkimus-
ta palvelun loppukayttgjistd ennen palvelun tuottamista. Haastatteluista kavi kui-
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perusteella tehddan jatkokehitysta. Teoriaosuudessa kerrotaan ylldpidon ja kévijé
tietojen seuraamisen suunnittelun térkeydestd, jotta toteutettu www-palvelu olis
tavoitteiden ja mérittelyjen mukainen myos jatkossa. Haastatteluista ilmenee se,
etta kavijétietojen seuraamista pidetéén tarkedna ja jatkokehitysmahdollisuutta ha-
lutaan tarjota asiakkaille. Teoriaosuuden perusteella loppukayttdjia pitéis tutkia.
Tama on tietenkin helpompaa silloin, jos asiakasyrityksella on jo ennestdan www-
pavelu, jota l&hdetdan kehittdmaan. Mikali asiakkaalla el ole ennestéén minkaan-
laista sivustoa on selvag, etta tutkimusta el voida samalla tavalla tehda. Mielestani
on kuitenkin selvaa, ettd ammattitaitoinen tekija osaa toteuttaa sivut asiakkaan
kohderyhméé gjatellen. Omassa projektissani ainakin keskusteltiin tasta aiheesta

tilaavan yrityksen kanssa ja pyrittiin tekeméan sivustosta kohderyhméa palveleva.

Asiakkaan tarpeiden ja palvelun tietotar peiden selvittdminen

Haastatelluista yli puolet kertoi, ettd asiakkaan tarpeet selvitetéan palavereilla, pu-
helimellatal séhkopodgtilla. Y hdella haastatelluista on kaytdssa kattava tarjouspyyn-
télomake jayks haastateltu kertoi, etté heillé on tiettyihin ratkaisuihin kéytossa
omat lomakkeensa. Teoriaosuudessa kuvatunlaista asiakaselvitystyyppista lomaket-
tael haastattelujen perusteella ollut kaytossa.

Oman nakemykseni mukaan jonkinlainen vaatimusmééarittelylomake saattaa helpot-
taa asiakkaan tarpeiden selvittamista ja toisaata myos tamankaltainen dokumentti
VoI auttaa pitamaan projektia paremmin kasassa. Vaikka teoriaosuudessa kuvattu
jakaytanto el tassa aivan kohtaa, niin on oletettavaa, etta palveluntarjogjayrityksis-
sa kuitenkin kirjataan asiakkaan toiveita jollakin tapaa ylos. Selkedan dokumentin

laatiminen tahan tarkoitukseen saattais kuitenkin olla hyodyllista

Asiakkaan toiveiden muuttuminen projektin edetessa

Teoriaosuuden perusteella asiakkaiden toiveiden muuttuminen projektin edetessa

on hyvin tavallistaja usein kdy niin, ettd asiakas el 0saa projektin alussa méaritella

haluamaansa lopputuotetta ja mydhemmin muuttaa mieltdan. Tama tuli esiin myods
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haastatteluissa. Kolme viidesta haastatellusta kertoi, ettd muutoksia tulee usein tai
l&hes aina. Y ks haastateltu totes, etté toiveiden muuttuminen projektin edetessa
riippuu hyvin paljon siit, miten hyvin asiat on projektin alussa mééritelty. Y ks
haastatelluista kertoi, ettd muutoksia tulee harvemmin. Seké teoriaosuudessa etta
haastatteluissa ilmeni se, etté asiakkaan toiveet usein muuttuvat siind vaiheessa kun
ensmmainen hahmotelmatai layout-suunnitelma on tehty. Molemmissa, niin teo-
riaosuudessa kuin haastatteluissakin, tatd asakkaiden toiveiden muuttumista ja

lisdtoiveita projektin edetessa pidettiin suurena ongelmana.

Taman ongelman vattamiseks tarkkojen suunnitelmien ja dokumenttien tekeminen
saattais auttaa. Esimerkiks projektisuunnitelman laadinta saattaa auttaa pitamaan
projektin suunnitellussa koossaan. Téassa ongelmaksi saattaa kuitenkin muodostua
se, etté varsinkin pienemmilléa palveluntarjogjilla e vattaméttéa ole resursseja téhan.

Taméakavi ilmi myds haastatteluissa.

Myo6s omassa projektissani asiakkaan toiveiden muuttuminen ja lisétoiveet tekivét
sen, ettd samoja asioita tehtiin useaan kertaan. Tilaava yritys el suunnittelun alkaes-
sa osannut méaéritell& haluamaansa vaan toimeksiantona oli vain kotisivujen teke-
minen. Tekijoiden kokemattomuuden vuoks méarittelyyn el osattu kiinnittéé alku-
vaiheissa niin paljon huomiota ja tasta johtuikin, etta sivustoa muokattiin paljon ja
monia osioita tehtiin jopa useamman kerran. Oman projektimme luonteesta riippu-
entamad ollut suuri ongelma. Kuitenkin mielesténi on selvas, ettéa tama on on-
gelma silloin kun kyseessd on palveluntarjogjayritys, jolla on useita projektga

ké&ynnissi samaan aikaan.

Asiakkaan materiaalin toimittamiseen liittyvat ongelmat

Teoriaosuudessa kerrottu ongelma liittyen asiakkaan materiaalin toimittamiseen on
myos haastattelujen perusteellaiso ongelma. Jokainen haastatelluista kertoi, etta
asiakkaan materiaalin toimittamiseen liittyy ongelmia. Materiaalin toimittaminen
usein viivastyy jatoisaalta haastattelujen perusteella myos sen tuottaminen voi olla

ongelmallista. Teoriaosuudessa on kuvattu ongelman ratkaisuks ulkopuolisen am-
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mattilaisen k&yttamistéa materiaalin tuottamisessa. Y ks haastatelluista kertoi, etta

he tekevét yhteisty6téa kolmannen osapuolen kanssa.

Omassa www-sivuprojektissa materiaalin saamisesta tuli suurin ongelma. Kun ma-
teriaalia e saatu tilaavalta yritykseltd, oli aikatauluja muutettava useaan otteeseen.
Tama johti projektin huomattavaan venymiseen. Projektin venyi siind méérin, etta
verkkokauppaa e saatu julkaisukelpoisekd, vaan julkaiseminen jouduttiin jétta
maan mybhempaan gjankohtaan. Haastattelun tuloksista kavi ilmi, ettéd oma koke-
muksen materiaalin viivastymisesta on suuri ongelma myds muilla www-sivujen

tekijoilla

Projektin viivastymiseen liittyvien ongelmien valttaminen

Haastattelujen perusteella asiakkaan osuudet usein viivastyttavét projektia. Materi-
aalin toimittaminen oli suurin syy projektin viivastymiseen. Teoriaosuudessa myds
kerrottiin, ettd usein projekti viivastyy joko asiakkaan materiaalin toimittamisen
ongelmien vuoks, tai sitten asiakkaan toiveiden muuttumisen my6té projektissa el
pysyta suunnitellussa aikataulussa. Jokainen néista teoriaosuudessa kuvatuista
myohastymisia aiheuttavista tekijoista tuli esiin myos haastatteluissa. Voidaan siis
olettaa, ettd ndma ongelmat ovat olleet pitkd8n www-projekteissa, ja ovat edelleen.

Jalkeenpéin katsottuna omassa projektissani aikataulujen viivastymista olisi voinut
yrittaa valttaa tekemalla tarkempia suunnitelmia. Myds tilaavaa yritysta olis pitanyt
ohjata ja tarjota apua materiaalin tuottamiseen liittyvissa asioissa. Toisaalta projek-

ottaa huomioon.

Naden ongelmien vélttamiseks e varmasti ole yhta ratkaisua. Kuitenkin teo-
riaosuudessa korostunut méérittely varmasti auttaa ongelmissa. My6s haastatteluis-

sa tuli osaltaan esiin méarittelyn tarkeys.
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8.2 Johtopaétokset

Haastattelun tuloksia voidaan pitéa luotettavina ja niista voidaan tehda johtopéa-
toksia. Kun salvitys tehtiin haastattelemalla, saatiin kysymyksiin mahdollismman
kattavia vastauksia. Haastattelut ovat kuitenkin niin ailkaavievig, etta taman lagjui-
sessa ty0ssi haastateltavien mééré oli melko pieni. Tuloksista voidaan kuitenkin
vetaa johtopdatoksia, joita myos omat kokemukseni k&ytannon www-

sivuprojektista tukevat.

Haastattelut antoivat kuvaa siitd, miten teoriassa kuvatut asiat toteutuvat kaytan-
nossa. Haastattelut myos tukivat osin omia kokemuksiani www-sivuprojektiin liit-
tyvista ongelmista. Projektissa, jossa itse olin mukana, suurimmaks ongelmaksi
muodostui materiaalin saaminen tilaavalta yritykselta seka tahén liittyva aikataulu-
jen venyminen. Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta ndma samat ongel-

mat liittyvét usein www-projekteihin.

Haastattelujen perusteella voidaan myos todeta, ettd asiakkaiden ohjaaminen on
tarkedd. Asiakkailla el valttamétta ole riittévasti asantuntemusta siihen, etté he
osaisivat médritella haluamansa www-palvelun niin, ettd lopputulos todellakin olis

se mité alun perin haluttiin.

Teoriaosuudessa on kuvattu toimintatapoja, joiden avulla www-projektin ongelmil-
tavoitaisiin valttya. Haastatteluiden perusteellajoitakin naista myos kéytetaan.
Téallaisia ovat esmerkiks tietyn aikargjan antaminen materiaalin toimitukselle, joka
kirjataan sopimukseen, ja jonka jadlkeen laskutetaan. Myds kolmannen osapuolen
kayttdminen materiaalin tuottamiseen tuli esiin. Joka tapauksessa, vaikka joitakin
kokonaan valttymaan. Teoriaosuudessa puhutaan méarittelyn tarkeydestd ja erilais-
ten dokumenttien, suunnitelmien tekemisestéd. Omasta mielesténi on selvag, etta
varsinkin pienemmilla palveluntarjogjilla eivat valttamétta resurssit riita suurien
projektisuunnitelmien laadintaan. Kysymys kuitenkin kuuluu, ettd kumpi on kannat-
tavampaa — se, ettd kéytetdan aluks hieman enemman aikaa médrittelyihin, val se,

etta joudutaan myohemmin palaamaan muuttamaan jo aiemmin tehtyja paétoksia.
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Pienemmissdkin projekteissa asiaa voi lahestyd hyvaksyttamélla asiat asiakkadlla ja
dokumentoimalla naméa. Www-projekteille on varmasti luontaista asiakkaan toivel-
den muuttuminen. Asiat olisikin suunniteltava asiakkaan kanssa niin, etta vaikka
joitakin muutoksia tulee, niin projektin el tarvitsis karsia niista. Tarkeinta varmasti
onkin suunnitella asiat yhteistytssa asiakkaan kanssa ja myds rohkeasti ohjata ja

neuvoa asiakasta oikeaan suuntaan.



9 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda, miten asiakasta ohjataan www-
projektissa ja haluamansa www-palvelun méarittelyssa. Maérittely on térkea vaihe
projektissa ja sen avulla on mahdollista valttya ongelmilta, joita myos tassa tyossa

on kasitelty.

Www-palvelun suunnittelu- ja toteutusprojektiin kuuluu useita vaiheita. Kuitenkin
projektin alkuvaiheissa pystytdan vaikuttamaan jo paljon siihen, millainen lopputu-
los on. Palveluntarjogjan kannalta onnistunut lopputulos tietenkin on tyytyvéinen

asiakas. Tama e kuitenkaan ole aina yksinkertaista ja vaikka asiakas olisikin tyyty-

vainen lopputulokseen, on www-projektissa usein saattanut esiintyd ongelmia.

Tamén opinndytetydn perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan ohjaaminen pro-
jektissa ja haluamansa www-palvelun méérittelyssd on tarkedd. Ohjausta voidaan
tehda monella tavalla niin teknisten ratkaisujen, sisdllon ja yllgpidon suunnittelun
suhteen kuin myds koko projektin suhteen. On huomioitava, ettd asiakasta on oh-
jattava myos koko projektia koskevissa asioissa, kuten aikataulujen jaresurssien
suunnittelussa. Nain varmistetaan, ettéa paastdan tavoitteisiin myos varsinaisen to-
teutettavan www-palvelun suhteen. Jos esmerkiks aikatauluja ei suunnitella yh-
telstydssa asiakkaan kanssa, niin luultavimmin projektissa tulee vastaan ongelmia.
Tamén opinndytetydn perusteella voidaan todeta, ettd www-projektissayleisa on-
gelmia ovat aikataulujen venyminen, materiaalin ssaminen asiakkaalta seka asiak-
kaalta tulevat lisitoiveet ja niista aiheutuva ronsyily projektissa. Tekemani selvitys
tukee tata padtelmaa, joka on todettu myos teoriaosuudessa sekd omissa kokemuk-

sissani www-sSivuprojektista.

Tavoitteisiin padsemiseks on mérittelyyn kiinnitettéva huomiota. M&érittelyssa on
asetettava yleiset tavoitteet ja suunniteltava koko projektiin vaikuttavia asioita,
kuten aikataulutus ja resurssit. Www-projekteissa tavoitteiden méaritteleminen
myos yllgpidon ja jatkokehityksen suhteen on tarkeda. Palveluntarjogjan on hyva
tarjota asiakkaalle myds yllapito- sekd jatkokehityspalveluita, jotta toteutettu

www-palvelu myos tulevaisuudessa vastais asiakkaan sille asettamia tavoitteita.
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Www-projektin ongelmiin e ole yhté ratkaisua. Teoriaosuuden perusteella kuiten-
kin kayttamélla aikaa projektin méérittelyyn ja suunnitteluun, voidaan mahdollisia
tulevia ongelmia valttda. Kaytannon tyossa tama el valttamétta kuitenkaan aina ole
niin selvda. Se, miten paljon resurssegja esmerkiks méarittelyyn ja suunnitteluun
voidaan kayttaa, riippuu paljon palveluntarjoajan, projektitiimin ja yleensakin koko
projektin koosta. Joka tapauksessa myds pienemmissa projekteissa on hyva miettia,
mika maarittelyn merkitys tassd asiassa on ja onko kuitenkin kannattavampaa kéayt-
téd enemman aikaa méarittelyihin, kuin palata myéhemmin tekem&an muutoksia.
Myos pienilla asioilla voidaan pdasta |&hemmaéks sitd, etta projekti on onnistunut

niin toteutetun www-palvelun suhteen kuin koko projektin osalta.
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LITTEET

LIITE 1. Haastattelukysymykset

1. Minkdlaisia palveluja tarjoatte?

2. Tarjoatteko valmiita avaimet kéteen -pakettegja? mita pakettiin siséltyy?

3. Onko asiakkaalla asiantuntemusta? missa on puutteita?

4. Mikdli asiakkaalla on eri kasitys valittavista ratkaisuista, pyritteké ohjaamaan
asiakasta?

5. Miten paljon muutoksia tulee vielé tarjouksen teon jalkeen? Muuttuvatko asiak-
kaan toiveet viela projektin edetessa tai tuleeko asiakkaalta lisdtoiveita?

6. Minkéaisa menetelmid kaytéatte tietojen ssamiseks asiakkaalta kun asiakastilaa

www-sivuja/palvelua? onko teilla kaytdssa esmerkiks valmiita lomakkeita?

7. Tehddanko asiakkaan kanssa tutkimusta asiakkaan palvelun loppukayttgjista?

8. Tuleeko aikataulujen kanssa usein ongelmia? Kummasta johtuu?

9. Liittyykd asiakkaan materiaalin toimittamiseen usein ongelmia? minkdlaisia?

10. Myohéstyttavatko asiakkaan osuudet usein projektia? Milla keinoin pyritte

valttamaan tata?



