Бизнес - Веб-студия – Хостинг: Противостояние или сотрудничество?
1. Введение

Здравствуйте, дамы и господа. Меня зовут Макаров Петр и тема моего выступления – “Бизнес – веб-студия – хостинг: противостояние или сотрудничество”. Согласитесь, цепочка Бизнес – веб-студия – хостинг выглядит неполной. Что забыли? Забыли клиентов. Правильнее было бы сказать так: бизнес – веб-студия – хостинг – клиенты. Согласитесь, что в такой формулировке идея о противостоянии кажется, по меньшей мере, странной.
Надеюсь, что все присутствующие четко понимают, что услуги предоставления хостинга и  создания сайтов не самодостаточны. Отправной точкой является рынок или люди. Бизнес выявляет их потребности и пытается их удовлетворить с максимальной эффективностью, извлекая при этом прибыль. При этом сайт нужен бизнесу для получения конкурентных преимуществ, таких как:
· Автоматизация бизнес процессов, в частности при работе по привлечению клиентов. 

· Объединение, дополнение и усиление рекламных инструментов. Визитки, лайт-боксы, реклама в печатных изданиях может привлекать внимание целевой аудитории, а сайт подробно раскрывать суть предложения. 
· Сокращение расстояния – сайт может помочь компании с минимальными затратами обозначить свое присутствие на территориально удаленном рынке.
Список неполон, но суть не в этом. Бизнесу нужен работающий инструмент для взаимодействия со своими клиентами, желательно 24/7 и с минимальными затратами. Просто услуга “сделать сайт” заказчика уже мало интересует. Ему нужна поддержка, нужно развитие ресурса, привлечение на сайт целевой аудитории. Организовать и содержать ИТ отдел может позволить себе отнюдь не каждая компания, поэтому чаще для создания сайтов компании обращаются в веб-студии. Отдать разработку сайта на аутсорс, в принципе, довольно выгодно. Решение принимается, в общем то, между регулярными затратами и разовым вложением. Заказчик, в большинстве своем, хочет получить решение “под ключ”. Здесь и происходит завязка того противостояния, о котором идет речь в теме доклада. 
С одной стороны, для клиента веб-студии существует два состояния сайта “работает” и “не работает”. То есть вне зависимости от причин проблем, будь то – падение серверов на хостинге или локальные проблемы со связью, первый вопрос, по опыту, будет задан разработчику.
С другой стороны, если студия не будет помогать решать заказчику все технические проблемы, связанные с эксплуатацией сайта – ценность ее услуг заметно снизится.

Ну и к тому же, даже если заказчик хочет выбрать хостинг сам – он все равно должен делать  это с оглядкой на рекомендации со стороны студии.
Итак, несмотря на то, что в договорах довольно часто прописывается, что студия не отвечает за сбои в работе Сайта, вызванные неполадками на сервере хостинг-провайдера. Решать эксплуатационные проблемы в большинстве случаев приходится именно веб-студиям.

2. Отношения
Отношения между веб-студиями и хостинг провайдерами простыми назвать никак нельзя. И связано это с рядом проблем.

В первую очередь это доступность. Работает сайт или нет. Понятно, что 100% доступность для массового использования обеспечить практически невозможно. При этом, субъективно, кажется, что расчет аптайма чрезчур оптимистичен, при условии, что в ночное время ряд проектов стабильно недоступен. 

С одной стороны это можно понять. Общая нагрузка ночью низкая – самое время проводить регламентные работы. С другой стороны – заказчик этого понимать не обязан. Особенно если учитывать факт ориентированности ряда проектов на западного клиента.

Вопрос доступности иногда принимает довольно интересные формы. Приведу пример из моего опыта. Телефонный звонок – лежат три проекта, нужно привести в чувства. На месте оказывается, что домен доступен, сайты пингуются, код без изменений - проблема в базах данных. Панель управления говорит о том, что базы, таблицы и данные на месте. Ситуация прояснилась после сверки настроек CMS с данными из контрольной панели. MySQL сервер с DB5 превратился в DB3. Что самое интересное, в течение недели ситуация повторилась, но уже в обратную сторону. И все это происходило без оповещений со стороны хостинг – провайдера.
Процесс работы. 

В процессе работы часто возникают проблемы с превышением нагрузки на сервер. Причин несколько:
· С одной стороны, в последнее время студии все чаще используют готовые решения. Соответственно вопрос производительности частично уходит у них из под контроля

· С другой стороны, довольно часто при старте проектов студии не обладают информацией о плане продвижения. Соответственно строить прогнозы становится довольно сложно. Причем речь не столько о поисковой оптимизации, сколько о способах оффлайновой рекламы.

· Даже если бы эта информация у студии была, нагрузка на сервер не полностью зависит от разработчика. Она во многом зависит от конфигурации сервера и установленного программного обеспечения
· В реальных условиях проверять нагрузку не всегда представляется возможным. На практике проверять не приходилось, но полагаю, что хостеры негативно относятся к стресс-тестам
Техническая поддержка. Именно из-за качества тех. поддержки многие студии категорически против того,  чтобы сводить клиентов и хостеров. 
Чаще всего клиент сообщает о проблеме своему менеджеру со стороны студии и успокаивается. Потому, что понимает – его вопрос решается. При таком подходе студия бережет нервы заказчика, которые могли бы сдать в процессе 15 минутных попыток дозвона или 3-х часовых ожиданий ответа на письмо. 
Во-вторых, культура сотрудников тех. поддержки. Мы прекрасно понимаем, кто сидит в тех. поддержке, какая там текучесть кадров и что на обучение требуется время. Но, рекомендуя хостинг-провайдера,  студия дает ему определенный кредит доверия. И этот кредит можно разом исчерпать одним электронным письмом без приветствия со ссылкой на онлайн документацию, в качестве ответа на вопрос.
Цены и тарифы. Вопрос не столь критичный, но все же. 
У большинства хостеров таблицы с параметрами тарифных планов сильно отличаются. Как по “ассортименту” услуг, так и по значениям. Это вызывает трудности при сравнении и выборе поставщика услуг.
С другой стороны, бывает неприятно, когда для проекта нужен самый бюджетный тарифный план с двумя опциями из топового плана. При том, что разница в цене может отличаться в разы. 

Хотя  главные проблемы кроются в общем отношении хостинг-провайдеров к веб-студиям. 

Например, многие хостеры недолюбливают современные системы управления контентом, говоря о том, что в них заложена избыточная функциональность и они дают никому не нужную нагрузку на серверы. Это подход службы эксплуатации. С точки зрения бизнеса веб-студий, разработка каждого нового проекта с нуля невыгодна. Скажем больше. Большинство студий переориентировались с разработки на внедрение. Никому не нужно в сотый раз изобретать велосипед. Современные CMS покрывают большую часть требований заказчиков. Здесь студии мало что могут изменить. Так как использование готовых решений – это вопрос выживания.

Вопрос поисковой оптимизации. Для веб-студий продвижение услуг оптимизации крайне выгодно. 
· Во-первых, продажа этой услуги заказчикам сайтов проходит довольно просто. 
· Во-вторых, этим обеспечивается видимость комплексного подхода к обслуживанию, соответственно ценность сотрудничества со студией возрастает. 

· В-третьих, особый интерес представляет то обстоятельство, что разовая продажа обеспечивает студии регулярный приток средств.
С точки зрения хостинг-провайдеров поисковая оптимизация, как услуга, имеет плохую репутацию, так как с одной стороны - эксплуатирует неточность работы поисковых систем, с другой – поисковые роботы в процессе индексации сайтов создают дополнительную нагрузку на серверы. Эту проблему обостряют случаи бана поисковых роботов со стороны хостинг-провайдеров. Что с точки зрения оптимизаторов недопустимо. Так как сводит на нет результаты работы.

3. Как решаем проблемы

Можно подружиться. Знаете, только один раз в жизни я получил обслуживание, которое превзошло все мои ожидания. Это произошло тогда, когда в службе тех. поддержки оказался мой школьный товарищ. 

Шутки в сторону. Несмотря на то, что мир тесен, а IT сообщество особенно, для бизнеса это не вариант. Связи – это хорошо, но постоянное проталкивание задач в обход принятых процессов проблем не решает.

Вариант - передать решение всех проблем с хостинг-провайдерами заказчику.  Несмотря на то, что такой подход часто практикуется среди фрилансеров и небольших студий - это плохая практика. Поскольку, как я уже говорил, она снижает ценность услуги для заказчика.

Вариант с миграцией.
Наиболее распространенное решение, при котором для конкретного проекта подбирается хостинг и тарифный план в процессе выявления проблем. Это влечет за собой ряд трудностей. В частности:

· Контроль совместимости конфигурации при переносе
· Проблемы с доступностью сайта в процессе переноса
· Проблемы с доступностью почты в процессе переноса домена, что чаще всего является самым критичным моментом.
Иногда, решение принимается в пользу смены тарифного плана в рамках текущего хостинга. Это так же не всегда просто, поскольку после принятия бюджета заказчик очень неохотно его меняет в большую сторону.
Что плохо в этом подходе для студии – это дополнительные трудности и задержки при “поточном производстве”.
Самостоятельная поддержка. Некоторые студии сами поддерживают своих клиентов. Но и это решение не идеально.
· Возрастают издержки. На аппаратуру и персонал.

· Использование этого подхода отвлекает от  специализации, что для маленьких студий неприемлемо.
· Возникают сложности в обеспечении качественного обслуживания
Хотя, очевидно, что для крупных проектов, которые изначально предполагают большую нагрузку лучшее решение – сразу брать в аренду сервер. 

При этом возникает еще одна сложность. Для проектов бюджетом, скажем, от 100 000 до 500 000 рублей хостинг будет потреблять в среднем не более 5% бюджета разработки в год – это вполне допустимо. Если, при том же бюджете разработки, речь идет об аренде сервера – расходы могут составлять 15-20% в год. И это без учета стоимости работ по администрированию. Вопрос в том, готов ли заказчик за это платить.
4. Обозначим выводы и видение развития 
В итоге, получается, что проблемы взаимодействия хостинг-провайдеров и студий затрагивают интересы бизнеса и конечных пользователей. И те и другие не получают качественного обслуживания. Цели участников расходятся.
Рынок веб-разработок за последние годы заметно вырос. По результатам исследований tagline в 2008 году рост составил 89%. Это не могло не отразиться на рынке хостинга, где так же наблюдался рост. В конце концов, рост замедлится и тогда значение качества обслуживания станет гораздо выше.

Для крупных студий, будет развиваться направление комплексного подхода к созданию веб-проектов. То есть когда эти проекты будут включать и технические работы и маркетинг. Основная трудность здесь – повышение прозрачности рынка и формирование общей культуры. Очень трудно побороть стереотип, что все, что связано с веб – дешево. Что поделать, разработкой сайтов занимаются не только профессиональные команды, но и большое количество студентов технических вузов и толпы фрилансеров. Они предоставляют исключительно техническое решение, чаще всего по себестоимости. 

Предоставление заказчику не технического решения, а результата – очень перспективное направление. Уже сейчас некоторые студии активно экспериментируют с CPA схемой. Речь идет о такой модели взаимодействия, при которой разработчик решения разделяет риски с заказчиком, но при этом получает отчисления, скажем, за каждого привлеченного клиента.
Кроме того, можно предположить более тесное взаимодействие хостинг-провайдеров и разработчиков систем управления контентом, а так же модели программного обеспечения как услуги. Плюсы такого направления:

· Хостинг-провайдеры и разработчики могут согласовать требования

· Хостинг-провайдеры смогут оптимизировать конфигурации серверов под конкретные решения. Это позволит поднять качество предоставляемых услуг и снизить издержки
· При модели программного обеспечения как услуги заказчик сможет снижать свои риски и получать стабильное и обновляемое решение.

· Станет возможным снижение стоимости веб-сайта. Так как лицензия не отдается заказчику.

Малым студиям останется внедрение и кастомизация готовых решений.
Спасибо за внимание, я закончил. Готов ответить на вопросы.
