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TIIVISTELMA

Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda tietokoneiden yleisimpid vikoja
seki vikojen selvittamiseen kiytettyd aikaa. Lisédksi tutkittiin vikojen selvittimi-
sessd kohdattuja haasteita. Tutkimusmenetelmina kdytettiin tapaustutkimusta,
jonka kohdeyritykseni toimi kotimainen tietokonehuolto. Aineistona tutkimukses-
sa kiytettiin tietokonehuollon huoltoraportteja. Aiheesta ei juuri 10ydy kirjallista
materiaalia.

Tutkimus on kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen yhdistelmétutkimus. Kvantitatiivi-
nen osa muodostuu tietokonehuollon huoltoraporteista kerityistd tiedoista ja nii-
den analyysistd, joiden pohjalta luodaan lista tietokoneiden yleisimmisté vioista ja
niiden selvittdmiseen kiytetysti ajasta. Kvalitatiivinen osa koostuu yrityksen
tyontekijoiden haastatteluista. Haastatteluiden avulla selvitettiin vikojen selvitti-
misessd kohdattuja haasteita.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd tietokoneiden yleisimmaét viat ovat
ohjelmalliset viat sekd mekaaniset viat ja haittaohjelmat. Vikojen selvittdiminen
vie keskiméérin noin kaksi paivdd aikaa. Vikojen selvittdmisessd kohdattuja haas-
teita ovat jatkuvasti péivittyvit ohjelmat, kiireisen tyon aiheuttamat haasteet seka
asiakkaiden virheellinen tulkinta tietokoneessa olevasta viasta.

Asiasanat: tietokone, tietokonevika, tietokonehuolto, ohjelmisto, haittaohjelma
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to find out the most common computer faults and
measure the time spent to trouble-shoot those faults. The study also examined the
challenges encountered during trouble-shooting. This thesis is based on a case
study, in which the target company is a Finnish computer maintenance company.
There is not much literature available on the subject.

This thesis combines quantitative and qualitative methods. The quantitative part
consists of the data collected in the maintenance reports of the computer mainte-
nance company and their analysis. Based on the quantitative part, the thesis pre-
sents a list of the most common computer faults and the time spent trouble-
shooting the faults. The qualitative part of the thesis consists of interviews of the
company’s employees. The aim of the interviews was to find out the challenges
encountered during trouble-shooting.

According to my study, the most common computer faults are software faults,
mechanical faults and malware. The time spent trouble-shooting computer faults
is approximately two days. In addition, the challenges encountered in trouble-
shooting are continuously updating software, the challenges caused by busy work
schedules and customers’ incorrect interpretations of possible faults in their com-
puters.

Keywords: computer, computer fault, computer service, software, malware
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1 JOHDANTO

Tietokoneiden vioista ja niiden korjaamisesta on paljon kirjoituksia esimerkiksi
alan lehdissa tai internetin keskustelupalstoilla, mutta varsinaista tutkimusta ai-
heesta en 10ytianyt. Aiheesta on myos olemassa kirjallisuutta, jossa kerrotaan mel-
ko yleiselld tasolla tietokoneiden vikojen selvittdmisestd. Monesti turvaudutaan

ammattiapuun ja vieddédn vioittunut tai temppuileva tietokone tietokonehuoltoon.

Aalto-yliopiston ja Tyéterveyslaitoksen toteuttaman tutkimuksen mukaan jopa
kymmenesosa tydajasta menee hukkaan tietokoneongelmien vuoksi. Keskimairin

tietokoneongelmiin kului aikaa nelji tuntia viikossa. (Tydterveyslaitos, 2014)

Tamin tutkimukset tarkoituksena on selvittdd tietokoneiden yleisimpii vikoja
sekd selvittamiseen kdytettavid tyomadrdd case-yrityksessd. Tutkimuksen materi-
aalina kéytetddn case-yrityksen huoltoraportteja, joita analysoimalla tutkimustyo
toteutetaan. Lisdksi tutkimuksessa haastatellaan tietokonehuollon tyontekijoit.
Haastatteluiden tarkoituksena on pyrkid selvittiméiin tietokoneiden vikojen selvit-

tamisessd kohdattuja haasteita.

Monista yrityksistd huolimatta aiheesta ei juuri 10ytynyt vastaavaa aikaisempaa
tutkimusta, johon tdmén tutkimuksen tuloksia olisi voinut verrata. Internetisti
kuitenkin 16ytyi insinoorityd (AMK) IT-palveluyrityksen perustamisesta vuodelta
2010, jossa sivutaan tietokoneiden yleisimpid vikoja. Tutkimuksessa keskitytdaan
enimmaékseen tietokonehuoltoyrityksen perustamiseen ja ylldpitoon, mutta osaa

taman tutkimuksen tuloksista voidaan vertailla oman tutkimukseni tuloksiin.



2  TUTKIMUSONGELMA

Téamai tutkimus on Lahden ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijan selvitys
tietokoneiden yleisimmisti vioista. Tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen ja
kvalitatiivinen yhdistelméatutkimus. Pdiddyin aiheeseen, koska siitd voisi olla hyo-
tyd kohdeyritykselle. Lisédksi keskustelutuokio yrityksen toimitusjohtajan kanssa
tuki aihevalintaani. Aihe my0s vastaa koulutusalaani ja kiinnostaa minua henkilo-

kohtaisesti.

2.1 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd tietokoneiden yleisimpid vikoja ja niiden

selvittimiseen tarvittavaa aikaa seki selvityksen aikana kohdattuja haasteita.
Tutkimuskysymykset ovat:

e Mitki ovat tietokoneiden yleisimmit viat?
¢ Kuinka paljon vikojen selvittimiseen kéytetdin aikaa?

e Millaisia haasteita vikojen selvittimisessid on?

Tutkimuskysymykset ovat tyypiltddn kuvailevia, silld ne pyrkivit kertomaan tie-
tokoneiden yleisimmisté vioista, niiden selvittimiseen kdytetystd ajasta seki sel-

vittimisen aikana kohdatuista haasteita.

Tutkimuksen kvalitatiivinen osa koostuu case-yrityksen tyontekijoiden haastatte-
luista. Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina, jotka nauhoitetaan ja litteroi-
daan selkokielelle. Haastatteluiden teemoina ovat tietokoneen huolto ja tietokone-
viat. Tdméa voidaan perustella kolmannella tutkimuskysymykselld: ”Millaisia

haasteita vikojen selvittamisessd on?”.

2.2 Keskeisid kasitteitd

Téssd osuudessa méadritellddn, mité tietokoneella ja tietokoneiden vioilla tarkoite-

taan tdssd tutkimuksessa sekd kdydiin yleisesti tietokoneen vikoja ldpi.

Tietokoneet voidaan luokitella mikrotietokoneisiin, minitietokoneisiin, suurtieto-

koneisiin sekd supertietokoneisiin. Usein tietokoneella viitataan mikrotietokonee-



seen, joka puolestaan on mikroprosessorilla varustettu PC (Personal Computer) tai
Applen Macintosh —tietokone. (Mikeld 2014, 3.) Téssé tutkimuksessa keskitytidin
ainoastaan PC —tietokoneisiin, jotka voivat olla joko kannettavia tietokoneita tai

poytitietokoneita.

Tietokonevialla tarkoitetaan tisséd tutkimuksessa joko laitteisto- tai ohjelmistovi-
kaa. Tietokoneen laitteisto koostuu tietokoneen eri komponenteista. Tietokoneen
komponenteilla tarkoitetaan keskusyksikkod ja sen osia (esimerkiksi emolevy ja
kiintolevy) tai oheislaitteita. (Mékeld 2014, 8.) Ohjelmistolla tarkoitetaan esimer-
kiksi tietokoneen kidyttdmiseen tarvittavaa kiyttojarjestelmii tai kolmannen osa-

puolen ohjelmia (Mikeld 2014, 28).

Haittaohjelmilla tarkoitetaan tidssi tutkimuksessa varsinaisten virusten lisaksi
my06s muita tietokoneille haitallisia ohjelmia, esimerkiksi vakoilu- ja mainosoh-
jelmia. Namé ohjelmat saattavat asentua koneelle kiyttdjin tietimitti ja kerdtd
kiyttdjdn tietoja seké tarkkailla koneella tapahtuvaa toimintaa. Ohjelmat vievét

koneen tehoresursseja ja hidastavat konetta. (Symantec Corporation 2015.)

Jarjestelmaévialla viitataan tdssd tutkimuksessa tietokoneen kiyttojirjestelméaan.
Kiyttojarjestelmailld tarkoitetaan ohjelmien ja laitteiston vélissd toimivaa ja tieto-
koneen kdyton mahdollistavaa ohjelmaa. Kiyttojirjestelmid ovat esimerkiksi Mic-
rosoft Windows seki ilmainen Linux. (Flyktman 2010, 150.) Téssa tutkimuksessa
keskitytddn ainoastaan Microsoft Windows —kéyttojarjestelmalld varustettuihin

tietokoneisiin.

Ohjelmallisella vialla tarkoitetaan tdssa tutkimuksessa tietokoneelle asennettuihin
ohjelmiin kohdistuneita vikoja (esimerkiksi korruptoitunut ohjelman asennus ja
vanhentunut tai epidyhteensopiva ohjelma). Tietokoneohjelmalla tarkoitetaan tie-
tokoneelle asennettavaa ohjelmaa, joka voi olla ilmainen (freeware, shareware,

demo) tai maksullinen eli kaupallinen ohjelma (Flyktman 2010, 172).



3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelméni kidytetddn tapaustutkimusta, jonka kohdeyrityksend toimii
kotimainen tietokonehuolto. Lihestymistapa on induktiivinen eli tutkimus on ai-
neistopohjainen. Induktiivisessa tutkimuksessa aineiston pohjalta luodaan teoria
tutkittavasta aiheesta (Kananen 2013, 24). Tutkimustyon kvantitatiivinen osa to-
teutettiin kerdéimailld dataa tietokonehuollon huoltoraporteista. Raportit kopioitiin
kirjoitussuojatulle muistitikulle toimitusjohtajan luvalla. Huoltoraporteista ei ke-
ritty mitddn asiakkaiden henkilotietoja tai muita henkilokohtaisia asioita. Keréttya
dataa analysoitiin selvittamalld eri vikojen esiintymistiheyttd ja jakaumaa eri ko-
netyyppien vililld. Lisdksi tarkasteltiin vikojen selvittdmiseen ja korjaamiseen

kiytettyd aikaa.

Tutkimuksen kvalitatiivinen osa toteutettiin haastattelemalla kohdeyrityksen tyon-
tekijoitd. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joka on yksi kdytetyimmisti
case-tutkimuksen tutkimusaineiston hankintakeinoista. Teemahaastatteluissa tee-
moilla tarkoitetaan laajaa asiakokonaisuutta: keskustelunaiheita, joihin ei voi vas-
tata lyhyesti (Kananen 2013, 93). Teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatte-

luina, jossa haastattelun kohteena on yksi henkilo.

3.1 Aineiston kerddaminen

Tutkimuksessa kiytetty aineisto koottiin tietokonehuollon huoltoraporteista. Otan-
tana kiytettiin kolmen kuukauden ajalta huoltoraportteja, jolloin raportteja oli
yhteensd 805 kappaletta. Aineistoa tarkasteltaessa kévi ilmi, ettd otantaa tiytyi
kuitenkin rajata, silli kaikkia raportteja ei voitu kidyttdi tdhédn tutkimukseen. Té-
hin tutkimukseen kdytettiin huoltoraportteja, jotka koskivat vain PC-tietokoneita.
Pois jitettiin siis esimerkiksi tablet-tietokoneita tai dlypuhelimia koskevat huolto-
raportit. Huoltoraporteista hylittiin myos tietokoneiden kayttoonottoasennukset
sekd muualla kuin huollossa paikan péilla tehdyt tyot (kotikdynnit). Myos episel-
vit tai puutteellisin tiedoin tehdyt raportit jouduttiin jattiméédn pois aineistosta.
Pois rajatut huoltoraportit voidaan perustella tutkimuksen tavoitteella, joka on

tietokoneiden yleisimpien vikojen selvitys.



Huoltoraportit kdytiin yksitellen lédpi ja niisté kirjattiin ylos tutkimukseen tarvitta-
via tietoja. Tamin jdlkeen esimerkiksi asiakkaan kuvaamat viat, 10ydetyt viat seka
suoritetut korjaukset luokiteltiin ryhmiin, jotta ne saadaan tutkimuksen kannalta

jarkevaian muotoon.

Haastatteluista saatu aineisto nauhoitettiin ja litteroitiin selkokielelle. Litteraatiot
kiytiin huolellisesti 1édpi ja haastattelujen vastaukset pilkottiin osiin, jonka jidlkeen

tehtiin sisdltoanalyysi.

3.2 Aineiston analysointi

Aineiston analysoimisessa kdytettiin Microsoft Excel 2010 -
taulukkolaskentaohjelmaa. Kerityisti tiedoista muodostettiin ristiintaulukoinnin
avulla vertailuja vikojen esiintymisistd eri tietokoneissa ja kayttojarjestelmissa.
Lisdksi vertailtiin vikojen selvittamiseen ja korjaamiseen kiytettyd keskimaardisti
aikaa. Taulukoiden pohjalta luotiin myds diagrammeja kuvaamaan vikojen esiin-
tymistd. Ristiintaulukoinnin ja diagrammien perusteella tehtiin johtopddtoksia

tietokoneiden yleisimmisti vioista.

Haastatteluista saatu aineisto pilkottiin ensin osiin ja vastaukset luokiteltiin kiyt-
tdmalla taulukkolaskentaohjelmaa. Luokittelujen pohjalta tehtiin havaintoja viko-
jen selvittdmisessd kohdatuista haasteista. Tehdyistd havainnoista muodostettiin

yleistimisen kautta teoria yleisistd vikojen selvittamisessd kohdatuista haasteista.

3.3 Raportointi

Aineiston analysointivaiheessa esiin nousseita asioita kirjattiin ylos sitd mukaa
kun ne aineistosta kivivét ilmi. Tulokset kirjattiin ylos tdhédn raporttiin ja myos
analysointivaihe raportoitiin. Raportointi pyrittiin pitdméaén riittdavalld tasolla ja

dokumentointia tehtiin mieluummin liikaa kuin liian vahin.



4 HAASTATTELUT

Tutkimuksessa toteutettiin haastattelut, joihin vastasi kolme case-yrityksen tyon-
tekijaa. Tyontekijat esiintyvit haastatteluissa nimettominid. Haastattelut toteutet-
tiin teemahaastatteluina maaliskuussa 2015. Yksi haastattelu tehtiin haastateltavan
kotona ja kaksi tehtiin kohdeyrityksessd. Haastattelut nauhoitettiin ja myohemmin
litteroitiin selkokielelle. Haastatteluista koottiin tutkimuksen kvalitatiivinen osa,
jossa tarkoituksena on selvittda tietokoneiden vikojen selvittamisessd kohdattuja

haasteita.

4.1 Teemahaastattelurunko

Teemoiksi valikoitui tutkimuskysymyksen perusteella tietokonehuolto ja tietoko-
neviat. Haastattelut pyritdin pitdmiin mahdollisimman avoimena, jotta niistd saa-
daan mahdollisimman paljon tietoa tutkimukseen. Haastattelutilaisuus ei ole muo-

dollinen vaan ilmapiiri on vapaa ja kiireeton.

Haastattelun apukysymyksini toimivat kysymykset on johdettu tutkimuskysy-

myksesti:

e Millaista ty6td tietokoneiden huoltaminen on?

e Oletko kokenut tietokonehuoltotyon haastavaksi?

e Minkaélaisena koet asiakaspalvelun?

¢ Onko sinulla jotain erityisesti mieleen jddneitd tapauksia?

e Koetko tyon mielenkiintoiseksi?

Haastatteluiden lopuksi haastateltavat saivat vield kertoa vapaasti haastattelun

aikana mieleen tulleita asioita.

4.2 Litterointi

Haastattelut nauhoitettiin ja siirrettiin tietokoneelle litterointia varten. Tietoko-
neella nauhoitteen #iinentasoa vahvistettiin dinenkisittelyohjelmalla. Asnti jou-
duttiin vahvistamaan nauhoituksessa kédytetyn dlypuhelimen liian heikkolaatuisen
mikrofonin vuoksi. Ainen vahvistamisen jilkeen nauhoitteista sai selvi ja litte-

rointi voitiin suorittaa. Litterointiin kdytettiin Microsoft Word 2010 tekstinkésitte-



lyohjelmaa. Litterointi tapahtui kuuntelemalla jokainen haastattelu useita kertoja
lapi ja kirjoittamalla haastattelut puhtaaksi selkokielelle (peruslitterointi). Peruslit-
teroinnissa jatetddn pois esimerkiksi puhekielessd kaytetyt yliméirédiset taytesanat
sekd ddnndhdykset (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, 2014). Peruslitterointi
katsottiin riittdvén litteroinnin tasoksi, silld tarkoituksena oli analysoida vain pu-

heen asiasisaltod.

4.3 Haastatteluiden analysointi

Haastattelut analysoitiin tutkimalla haastattelujen litteroituja versioita. Analyysi-
vaiheessa luettiin litteroituja haastatteluja useita kertoja lédpi ja vastaukset pilkot-
tiin osiin seké luokiteltiin taulukkolaskentaohjelman avulla. Analyysissi tehdyt
havainnot kirjattiin muistiin. Haastatteluja analysoitaessa pyrittiin koko ajan 16y-
tdméadn vastauksia tutkimuskysymykseen: "Millaisia haasteita vikojen selvittimi-

sessd on?”’.

Haastattelujen analysointivaiheessa kévi ilmi, ettd teemahaastatteluissa kiytetyt
apukysymykset eivit olleet tarpeeksi avoimia ja osa vastauksista jdi melko suppe-
aksi. Kuitenkin muutamien tarkentavien kysymysten avulla haastateltavat antoivat

tutkimuksen kannalta riittdvit vastaukset.



5 TUTKIMUSANALYYSI

Téssd osuudessa kdydiin lédpi tietokoneissa esiintyneitd vikoja seki selitetiin tar-
kemmin tutkimustulosten muodostumista. Lisdksi tarkastellaan vikojen selvitti-

misessd kohdattuja haasteita.

5.1 Tietokoneiden viat

Tutkimuksessa 10ytyneitd tietokonevikoja oli laidasta laitaan. Asiakkaiden ku-
vaamista vioista yleisimpid oli koneen toimintaan liittyvit viat sekd verkkoyhte-
ysongelmat ja haittaohjelmat. Yleisin tietokoneista 1oydetty vika oli ohjelmallinen

vika.

5.1.1 Tietokoneiden ikdjakauma

Huoltoraporteista ei yleensd selvinnyt tietokoneen ikd. Hyvidnid mittarina tietoko-
neen idn madrittimiseen voidaan kuitenkin kdyttidd tietokoneeseen asennettua
kayttojarjestelmédd. Koneeseen asennettu kiyttdjirjestelmé kertoo usein, milloin
tietokone on valmistettu tai hankittu. Esimerkiksi Windows 7 -kiyttojédrjestelmi
julkaistiin vuonna 2009 ja Windows 8 -kiyttojirjestelmi vuonna 2012 (Microsoft
2015). Niin ollen Windows 7 -kéyttojarjestelmilld varustetut koneet on useimmi-

ten valmistettu tai hankittu 2009 ja 2012 vilisend aikana.

Windows 7 kiyttojirjestelmélld varustettuja tietokoneita oli tietokonehuollossa
eniten (41,8 %). Vanhemmalla Windows Vistalla varustettuja koneita oli edelleen
melko paljon (17 %). Uusimman Windows 8 kdyttojirjestelmén 8.1 -pdivitys on
yleistynyt melko nopeasti ja se 10ytyi 27,3 % kaikista huollossa olleista tietoko-
neista. Kaikissa Windows 8 -tietokoneista 80 % oli Windows 8.1 -pdivitys. Vikoja
16ytyi kaiken ikdisistd koneista, eikd koneiden idlld ndyttdnyt olevan suoraa vaiku-
tusta koneissa esiintyviin vikoihin. Seuraavassa kuviossa nikyy kayttojarjestelmi-
en jakautuminen tutkimuksessa mukana olleissa tietokoneissa. Osassa koneista
kayttojarjestelméd ei huoltoprosessin aikana kirjattu ylos, joten 6,2 % koneiden

kiyttojarjestelmistd ei ole tiedossa.



M Ei tiedossa

H Windows 7

M Windows 8

B Windows 8.1
B Windows Vista

B Windows XP

Kuvio 1. Kéyttojarjestelmien esiintyvyys

5.1.2 Asiakkaiden kuvaamat viat

Asiakkaiden kuvaamia vikoja olivat haittaohjelmat, koneen hitaus, koneen toimin-
ta (kone ei toimi halutulla tavalla), kdynnistymisongelmat, mekaaniset viat, muut
viat, ohjelman toimintaan liittyvit viat, pdivityksiin liittyvit viat, unohtuneet sa-
lasanat sekd verkko-ongelmat. Yleisimmiksi vioiksi nédyttdisi muodostuvan ko-
neen toimintaan (17 %) tai verkkoon liittyvit ongelmat (16 %). Jaetulla kolman-
nella sijalla ovat haittaohjelmat (13,9 %) ja koneen kdynnistymiseen liittyvét on-
gelmat (13,9 %). Melko paljon oli my6s tietokoneen hitauteen liittyvid ongelmia
(12,4 %) sekd ohjelman toimintaan liittyvid ongelmia (11,3 %). Seuraavasta kuvi-

osta selvidd asiakkaiden kuvaamien vikojen jakautuminen tarkemmin.
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B Ei vikaa

M Haittaohjelma

M Hitaus

B Koneen toiminta

B Kdynnistyminen

H Mekaaninen

= Muu

1 Ohjelman toiminta
Paivitykset

1 Salasana

Verkko-ongelma

Kuvio 2. Asiakkaiden kuvaamat viat.

5.1.3 Loydetyt viat

Tietokoneista 16ydettyji vikoja olivat ajuriongelmat, haittaohjelmat, jirjestelma
viat, mekaaniset viat, muut viat, ohjelmalliset viat, unohtuneet salasanat seki van-
ha ja heikkotehoinen kone. Yleisimmaksi viaksi nédyttdisivit muodostuvan ohjel-
malliset viat (esimerkiksi vanhentuneet ohjelmat) (21,6 %). Mikéli ohjelmallisiksi
vioiksi luetaan my0s tutkimuksessa omaksi vikaluokaksi luokitellut ajuriongelmat
(6,2 %), on ohjelmallisten vikojen osuus ylivoimaisesti suurin yhteensi 27,8 %
osuudella. Ajuriongelmat voidaan luokitella myds ohjelmallisiksi vioiksi, silld
ajurit (laiteohjain) ovat pienid ohjelmia, jonka avulla kédyttojirjestelma pystyy
kdyttiméadn tietokoneeseen asennettua laitetta (Flyktman 2010, 94). Jaetulle toi-
sella sijalla ovat haittaohjelmat (16,5 %) ja mekaaniset viat (16,5 %). Moni kdyn-
nistymiseen liittynyt ongelma johtui koneen mekaanisesta vioittumisesta tai jirjes-
telmiviasta. Seuraavasta kuviosta selvidd loydettyjen vikojen jakautuminen tar-
kemmin. Mielenkiintoista on, ettd 6,7 % tietokoneista ei lopuksi 10ytynyt vikaa.

Tamai saattaa johtua asiakkaiden puutteellisista tietokoneen kiyttotaidoista.
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M Ajuriongelma

M Ei vikaa

M Haittaohjelma

M Jarjestelma vika
B Mekaaninen vika
B Muu

1 Ohjelmallinen

1 Salasana

Vanha ja tehoton

Kuvio 3. Loydetyt viat.

Loydetyt viat poikkeavat usein asiakkaan kuvailemista vioista. Tdmé johtuu suu-
rimmaksi osaksi siitd, ettd I0ydetyt viat ovat useimmiten asiakkaan kuvaaman

vian varsinaisia aiheuttajia. Esimerkiksi verkkoyhteysongelmissa vian aiheuttaja-
na on usein ajuriongelma ja kiynnistymisongelmat saattavat usein johtua mekaa-
nisesta viasta. Osittain timai selittyy myos tietokonehuollon ja asiakkaan viliselld

tasoerolla tietokoneista puhuttaessa.

5.2 Vikojen selvittiminen

Vikojen selvittdminen aloitettiin usein ajamalla tietokoneelle PC-Check —niminen
testiohjelma, joka kertoo tietokoneen mekaanisen kunnon. Pelkéstiin tdmén tes-
tiohjelman suorittamiseen kuluu aikaa noin 1 — 2 vuorokautta. Mikili tietokonees-
ta paljastuu mekaaninen vika, vian aiheuttaja on useimmiten 16ytynyt. Mikéli me-
kaanista vikaa ei 10ydy, jatketaan vian selvittimistd kdynnistamailld tietokone
Windowsiin (mikéli tim4 on mahdollista) ja tutkimalla koneen toimintaa. Télldin
on kysymys ohjelmallisesta tai jdrjestelmé viasta, jonka selvittamiseen kuluu
usein myos 1 — 2 vuorokautta. Keskimédrin vikojen selvittimiseen kului noin kak-
si tyOpdivad aikaa. Eniten aikaa vei jdrjestelmi vikojen havaitseminen (2,8 tyo-

pdivid). Alla olevassa kuviossa nikyy vikojen selvittamiseen kiytetty aika vika-
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tyypeittdin. Yli kaksi tyopdivad kului myos mekaanisten vikojen ja muiden (luo-

kittelemattomien) vikojen havaitsemiseen. Vikaluokitus ’vanha ja tehoton” ei ole
varsinaisesti vika vaan syy tietokoneen hitaudelle. Vikojen selvittimiseen kaytet-
tyyn aikaan ei ole laskettu mahdollista odotusaikaa, jonka tietokone on huollossa

ennen piddsyd tyon alle.
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Kuvio 4. Vikojen selvittimiseen kiytetty aika.

Monesti tietokoneesta 10ytyy paljon muitakin vikoja kuin asiakas on konetta huol-
toon tuodessaan kuvaillut. Viat olivat saattaneet aiheutua koneessa jo olleesta

viasta tai ne ovat olleet koneessa piilevind. Niissd tapauksissa myos muista 10yde-
tyistd vioista keskustellaan asiakkaan kanssa ja sovitaan mahdollisista korjauksis-

ta.

5.3 Vikojen selvittimisessi kohdatut haasteet

Haastattelujen pohjalta saatiin vastauksia kolmanteen tutkimuskysymykseen.
Haastatteluissa kévi ilmi, ettd ongelmia vikojen selvittimisessd aiheuttavat esi-
merkiksi jatkuvasti muuttuvat ja paivittyvit ohjelmistot seki kiire. Tietokoneita

huoltavat ihmiset, joten tyohon liittyy inhimillisid rajoitteita.

Tietokoneiden huoltotyd koettiin vaihtelevaksi. Kun kysyttiin, millaista tyota tie-

tokoneiden huoltaminen on, vastasi kaksi kolmesta haastatellusta tyon olevan
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vaihtelevaa. Kaksi kolmesta haastatellusta kertoi myos asiakkaiden aiheuttavan
haasteita vikojen selvittdmiseen. Vililld saattoi olla vaikeaa ymmértdd, mité asia-
kas tarkoittaa. Tama saattoi johtua esimerkiksi asiakkaiden heikosta tasosta tieto-
koneiden kayttotaidoissa. Kun asiakas yrittdd kuvailla vikaa, vika kuvataan omalla
tietotasolla, mutta tietokoneen huoltajan saattaa olla vaikea ymmartii, mité asia-

kas tillaisella vikakuvauksella tarkoittaa.

Tietokoneiden huoltaminen koettiin vililld myos haastavaksi. Yksi haastatelluista
kertoi haastavinta vikojen selvittimisessi olevan sellaiset viat, joita ei ole koskaan
aiemmin tullut vastaan. Toinen kertoi haasteellisinta olevan vian selvittiminen
puhelimitse, kun ei voi itse ndhdd, mité tietokoneen ruudulla tapahtuu. Yksi haas-
tatelluista kertoi tietokoneen huoltotyon olevan yleensd sopivan haastavaa, mutta
oman osaamisen ulkopuolelle menevien vikojen selvittiminen on erityisen haas-
teellista. Jokainen tietokonehuollon tyontekiji ei voi osata kaikkea ja apua kysy-

tddn tarvittaessa kollegoilta, jolloin ratkaisu yleensi 10ytyy.

Asiakaspalvelutyo on iso osa tietokoneen huoltotyotd. Asiakaspalvelutilanteita on
pdidsiassa kahdenlaisia: paikan péélli tai puhelimessa tapahtuvia. Asiakaspalvelua
paikan piilld ovat esimerkiksi tietokoneiden vastaanotto ja luovutus takaisin asi-
akkaalle. Puhelimessa tapahtuvaa asiakaspalvelua on esimerkiksi asiakkaan ajan

tasalla pitiminen sekd huollon jatkotoimenpiteistd sopiminen.

Asiakaspalvelu sujui yleisesti hyvin. Kaksi kolmesta haastatellusta kertoi asiakas-
palvelun sujuvan luonnostaan aikaisemman tai pitkédn kokemuksen myotd. Toinen
kertoi asiakaspalvelun olevan haastavaa ldhinné hankalien asiakkaiden kanssa.

Yksi haastatelluista kertoi, ettei erityisemmin pidé asiakaspalvelusta ja keskittyisi
mieluummin varsinaiseen huoltotyohon. Kyseinen tyontekija kertoi asiakaspalve-

lun kuitenkin sujuvan muun tyon ohessa.

Haastatteluissa ei kilynyt ilmi mitédén erityisen poikkeuksellisia tapauksia. Yleises-
ti vikojen selvittiminen koettiin toisinaan haastavaksi, mutta kukaan haastatelluis-
ta ei muistanut tapausta, jossa vian selvittiminen olisi ollut erityisen haastavaa.
Yksi haastatelluista kertoi muistisairaiden asiakkaiden kanssa toimimisen olevan

vaikeaa ja sen aiheuttavan ylimédriisid haasteita tyohon.
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Kaikki haastatelluista kokivat tietokonehuoltotyon mielenkiintoiseksi. Kaksi kol-
mesta haastatellusta kertoi syyksi tyon vaihtelevuuden. Toisinaan saattoi olla hy-
vinkin mielenkiintoisia ja haastavia tapauksia. Mutta toisinaan oli myos péivia,

jolloin ty6 tuntuu tylsiltd ja hyvin yksitoikkoiselta.

Vililld on niin suoraviivaista tyotd, ettd se on vdalilld tylsdd. Vi-
lilld tulee haasteita ja joutuu oikeasti miettimddn ja etsimddn
ongelmiin ratkaisuja. Viililld se on hyvin tylsdd, jos tehdddn
vain perus ohjelman asennusta kolme pdivdd, niin ei siind hir-
vedsti haastavuutta ole.

Yksi haastatelluista kertoi tyohon kuuluvien asiakaskdyntien (tyo suoritetaan
muualla kuin toimistolla) olevan vililld haastavia kun asiakkaat vahtivat tyon te-
kemistd. Toinen haastatelluista kertoi, ettd tydtehtdvien samankaltaisuudesta huo-

limatta ty6 on kuitenkin joka péivé erilaista.

5.4 Tutkimustulosten muodostuminen

Tutkimuksen tulokset muodostuivat taulukkoon kerétyn datan ja siitd muodostet-
tujen ristiintaulukointien sekd niistd muodostettujen diagrammien analysoinnilla.
Jo aineiston keruuvaiheessa tuli esiin muutamia yleisimpid vikoja tietokoneissa.
Aineistoa analysoitaessa alkoi muodostua ndkemys yleisimmisti tietokonevioista
ja ristiintaulukoinnista oli selvésti ndhtivissa yleisimmit viat. Haastattelujen to-
teutusvaiheessa mieleen jdi muutamia selvid haasteita vikojen selvittimisessa.
Haastatteluja analysoitaessa vikojen selvittamisessd kohdatut haasteet tarkentuivat

ja yleisimmit haasteet vikojen selvittamisessa l0ytyivit.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Téssd osuudessa késitellddn tutkimuksen tuloksia, joiden pohjalta luodaan lista
tietokoneiden yleisimmisté vioista. Asiakkaiden kuvaamia erilaisia vikoja olivat:
haittaohjelmat, koneen toimintaan liittyvit ongelmat, kdynnistymiseen liittyvat
viat, mekaaninen vika, muut viat, ohjelman toimintaan liittyvét viat, pdivityson-
gelmat, unohtuneet salasanat seké verkko-ongelmat. Tietokoneista 10ytyneitd vi-
koja olivat: ajuriongelmat, haittaohjelmat, jarjestelma viat, mekaaniset viat, muut

viat, ohjelmalliset viat, salasanat sekéd vanha ja tehoton tietokone.

6.1 Tietokoneiden yleisimmat viat

Tutkimustulosten perusteella tietokoneiden yleisimmiksi vioiksi voidaan nimeta
kolme erityyppistid vikaa. Yleisin vika on ohjelmallinen vika (21,6 %), joka tar-
koittaa esimerkiksi vanhentunutta ohjelmaversiota tai vioittunutta ohjelman asen-
nusta. Ajuriongelmat mukaan luettuna ohjelmallisten vikojen osuus on yhteensi
27,8 %. Jaetulle toiselle sijalle padsevit mekaaniset viat (16,5 %) ja haittaohjelmat
(16,5 %). Mekaanisella vialla tarkoitetaan tietokoneen laitteiston eli yhden tai
useamman komponentin vioittumista. Haittaohjelmilla viitataan tietokoneelle
yleisesti haitallisiin ohjelmiin, joihin lukeutuu virusten lisdksi myos erilaiset mai-

nos- ja vakoiluohjelmat.

Tietokoneiden yleisin vika liittyy siis ohjelmisto-ongelmiin. Huoltoraporteista kédy
ilmi, ettd usein ohjelmistoviat johtuvat esimeriksi vanhentuneesta tai yhteensopi-
mattomasta ohjelmistosta. Joskus kdyttdjd on saattanut itse aiheuttaa ohjelmistovi-
an esimerkiksi poistamalla jotain ohjelmistolle oleellisia tiedostoja. My0s haitta-
ohjelmat saattavat korruptoida ohjelmistojen asennuksia. Tastd syystd usein hait-

taohjelmien yhteydessd koneella havaitaan myos ohjelmistovikoja.

Tutkimuksesta pois jdtetyissd huoltoselosteissa oli my0s paljon tapauksia, joissa
koneissa ei varsinaisesti ollut mitéin vikaa, vaan ongelma johtui asiakkaan tieto-
koneen kdyttotaitojen puutteesta. Pois jitetyistd huoltoraporteista kiy ilmi, ettd
monesti tietokoneongelmat liittyvit puutteellisiin tai heikkoihin tietokoneen kiyt-
totaitoihin. Asiakas saattaa esimerkiksi tuoda koneen toimistolle, koska internet-

yhteys ei toimi. Ongelman aiheuttajana ei vilttimétti ole varsinaisesti mikdin
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vika, vaan kiyttdji ei ole esimerkiksi osannut asentaa internet-yhteyden muodos-
tamiseen kiytettdvin langattoman modeemin (puhekielessd mokkula tai nettitik-

ku) ohjelmistoa tietokoneelle.

6.2 Vikojen selvittamiseen kiytetty aika

Kaikkien huoltoraporteista 10ytyneiden vikojen selvittimiseen kéytettiin keski-
maédrin aikaa noin kaksi tyopdivid. Asiakkaiden kuvaamista vioista keskiméérin
eniten aikaa kului hitauden syyn selvittamiseen (3,3 tyopdivid). Loydetyistd viois-
ta keskimiirin eniten aikaa veivit jarjestelmivikojen selvittaminen (2,8 tyopai-
vid). Keskimédrin véhiten aikaa veivit unohtuneet salasanat (0,8 tyopdivid) ja
ohjelmien toimintaan liittyvit viat (1,0 tyopdivad). Yli kaksi tyopdivad kului hi-
tauden, pdivitysongelmien, koneen toimintaan liittyvien vikojen, kdynnistymiseen
liittyvien vikojen ja verkko-ongelmien selvittimiseen. Muut viat selvisivét keski-

maédrin alle kahdessa tyopdivassa.

6.3 Vikojen korjaamiseen kiytetty aika

Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut varsinaisesti tutkia korjaamiseen kiytettya
aikaa, mutta tutkimusta varten kerétystd datasta on selvésti luettavissa myos viko-
jen korjaamiseen kiytetty aika. Vikojen korjaamiseen meni keskiméédrin aikaa
noin yhden tyOpdivin verran. Eniten aikaa veivit komponenttien vaihtotyot (2,6
tyOpdivaa) sekd koneiden tdydellinen uudelleen asennus (2,5 tyopdivéad). Vihiten

aikaa vei unohtuneiden salasanojen palautus tai nollaus (0,5 tyopdivid).

6.4 Vikojen selvittamisessd kohdatut haasteet

Vikojen selvittamisessd kohdattuja haasteita olivat esimerkiksi jatkuvasti paivitty-
vit ja muuttuvat ohjelmistot seké kiire. Haasteita aiheuttivat myos asiakkaat, joi-

den vikakuvauksista ei vialttimattd saanut kunnolla selvia.

Tutkimuksen perusteella vikojen selvittaminen on yleensa melko suoraviivaista
toimintaa. Vian selvittaminen aloitetaan jo tietokonetta toimistolle tuotaessa asi-
akkaan kuvaillessa vikaa. Téssd vaiheessa tulevat vastaan ensimmaiset haasteet.

Asiakkaan vikakuvaus saattaa olla hyvinkin toisenlainen kuin tietokoneessa todel-
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lisuudessa oleva vika. Asiakas saattaa esimerkiksi kertoa, ettd Google ei toimi,
jolla tarkoitetaan, ettd tietokoneella ei pédéstd internetiin. Tietokonehuollon tyonte-
kijoiden tdaytyy osata lukea asiakasta oikein, jotta pddstddn yhteisymmaérrykseen
asiakkaan kanssa. Puhelimitse tehtdva vian selvittdminen asiakkaan kanssa koe-
taan hankalaksi. Ongelmia aiheuttaa esimerkiksi asiakkaiden tietotaso sekd se,

ettei tilannetta pysty ndkeméiin.

Varsinaisessa vian selvittimisvaiheessa tietokoneelle ajetaan usein mekaaniset
testit, jolla testataan tietokoneen mekaaninen kunto eli laitteiston toimivuus. Talld
tavalla voidaan rajata vian aiheuttajaa. Jos kone on mekaanisesti kunnossa, jatke-
taan vian selvittimistd ohjelmallisesti. Toisinaan selvittdmisvaiheessa tulee vas-
taan vikoja, joita ei ole koskaan aiemmin tullut vastaan. Tama aiheuttaa ylimaaréi-
sid haasteita ja vian selvittimiseen menee myoOs yliméaardistd aikaa. Haasteita vian
selvittimiseen aiheuttaa myos ajoittainen kiire tietokonehuollossa. Huoltoon tule-
vien tietokoneiden méérdd on hankala ennustaa ja silloin tédlldin saattaa jonossa
olla paljon koneita yhté aikaa. Tdma luonnollisesti pidentdi aikaa, jonka tietokone

on huollossa.

Asiakaskdynnit koetaan myos vililld haastaviksi, varsinkin silloin kun asiakas
vahtii koko ajan tyon tekoa. Toimistolla toitd saa useimmiten tehdi rauhassa. Tie-
tokoneen huoltoty6 koetaan padsddntdisesti mielenkiintoiseksi. Silloin tdlloin saat-
taa olla ajan jaksoja, jolloin tyo tuntuu tylséltd. Tama saattaa vaikuttaa vikojen

selvittimiseen esimerkiksi tyontekijin laskeneen vireystason kautta.
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7  TUTKIMUSTULOSTEN ARVIOINTI

Téamin tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etté tietokoneiden yleisimmit viat
ovat ohjelmallisia vikoja. Ohjelmalliset viat olivat syyné yli viidennessi tietoko-
neella kohdatuissa ongelmissa. Toiseksi yleisimpid vikoja ovat tietokoneen lait-
teiston vioittuminen eli mekaaniset viat sekd haittaohjelmat. Vikojen selvittdmi-
seen tietokonehuollossa kuluu keskimiirin kaksi tyopdivid aikaa. Eniten haasteita
vikojen selvittimisessi aiheuttivat viat, joita ei ollut aiemmin tullut vastaan. Li-
saksi asiakkaiden epidselvit kertomukset aiheuttivat pddnvaivaa huollon tyonteki-

joille.

Ohjelmallisten vikojen yleisyys ei yllittdnyt allekirjoittanutta. Ohjelmointivirheet
(bugit) ovat melko yleisii ja niitd 16ytyy ldhestulkoon jokaisesta vihdnkin isom-
masta ohjelmasta. Ohjelmointivirheet voivat aiheuttaa vakavia tietoturvariskeja tai
esimerkiksi satunnaista ohjelman kaatuilua tai jadtymistd. (Flyktman 2010, 200.)
Microsoft tarjoaa Windows kéyttojirjestelmiin tietoturva- ja korjauspdivityksid
automaattisesti Windows Update-palvelun kautta (Flyktman 2010, 154-156).
Muut tietokoneelle asennetut ohjelmat tiaytyy yleensd pdivittdd manuaalisesti lu-
kuun ottamatta joitakin ohjelmia, jotka osaavat tarjota uusia saatavilla olevia pii-

vityksid ja pyytédvit asentamaan ne (Flyktman 2010, 180-181).

Tietokoneen mekaaninen vioittuminen ei myoskdén ole kovin harvinaista. Esi-
merkiksi kiintolevyn vikaantuminen on melko yleistd. Varmuuskopiointia interne-
tissé tarjoava yritys Backblaze on tutkinut omien palvelintensa kiintolevyjen kes-
tavyyttd. 78 % kiintolevyisti kestdd yli neljd vuotta ja kiintolevyjen keskiméarii-
nen kiyttoikd on kuusi vuotta. Syyskuussa 2014 julkaistun raportin mukaan kiin-
tolevyjen vikaantumisherkkyys vaihtelee suuresti eri mallien vililld. Raportissa
olevasta taulukosta voidaan laskea, etti tutkimuksessa mukana olleiden kiintole-
vyjen keskimédrdinen vuosittainen vikaantumisaste oli noin 7 %. (Backblaze
2015.) Naéin ollen lidhes joka kymmenes kiintolevy vioittuu ensimmaéisen vuoden

aikana.

Haittaohjelmien mééréd on ollut kasvussa jo pidemmin aikaa. Riippumattoman
tietoturvainstituutin AV-Testin tilastojen mukaan joka pdiva 10ydetiddn yli

390 000 uutta haitallista ohjelmaa. Talld hetkelld tunnetaan yli 350 miljoonaa hait-
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taohjelmaa. (AV-TEST 2015). Téasti syystd haittaohjelmien aiheuttamat tietoko-
neongelmat, jaetulla toisella sijalla mekaanisten vikojen kanssa, tuntuu varsin rea-

listiselta.

Tutkimuksen péétavoitteena oli selvittdi tietokoneiden yleisimpid vikoja. Tutki-
muksen aineisto antoi kuitenkin mahdollisuuden selvittdd myos vikojen selvitti-
miseen kiytettyd aikaa ja selvittamisen aikana kohdattuja haasteita. Tutkimustu-
loksista kdy ilmi, ettd vikojen selvittamiseen tietokonehuollossa kului keskimairin
kaksi tyopdivid aikaa. Tulos vaikuttaa varsin realistiselta. Kun mukaan lasketaan
mahdollinen odotusaika ja korjausaika, saadaan huollon kokonaiskestoksi viidestd
seitsemddn arkipdivid. Jos tulosta verrataan esimerkiksi Verkkokauppa.com Oyj:n
sopimusehdoista l16ytyviidn huoltoaika-arvioon Suomessa suoritettavassa huolto-
prosessissa (10 — 15 arkipdivdd), on tulos varsin luotettava. Verkkokauppa.com
Oyj:n ilmoittama huoltoaika koskee takuu- ja virhevastuuhuoltoja (Verkkokaup-
pa.com 2015). Tutkimuksessa kéytetty kohdeyritys ei tarjoa takuu- tai virhevas-

tuuhuoltoja, vaan tietokonehuoltoa yksityisille ja pienyritykselle.

Vikojen selvittdmisessd kohdatut haasteet vaihtelivat asiakkaista jatkuvasti paivit-
tyviin ohjelmiin. Haastateltujen kertomukset ovat uskottavia ja haastattelujen poh-
jalta saadut vastaukset todenmukaisia. Entuudestaan tuntemattomat viat aiheutta-

vat todennékoisesti eniten haasteita vikojen selvittdmisessa.

7.1 Vertailu muihin tutkimuksiin

Sileoni (2010) kertoo tutkimuksessaan suurimman osan tietokoneongelmista liit-
tyvén internetyhteyden toimimattomuuteen. Lisdksi tietokoneen toimintaan liitty-
vit ongelmat (epavakaus, ndyttoon ei tule kuvaa) olivat yleisida ongelmia. Tutki-
muksesta ei kdy ilmi, milld perusteella nimé ongelmat ovat valikoituneet ylei-
simmiksi tietokoneiden vioiksi. Tutkimuksen tekijd kuitenkin kertoo tutkimukses-
saan perustaneensa vuonna 2005 oman tietokonehuoltoyrityksen ja tutkimus pe-

rustuu kdytinnon kautta opittuun eli kyseesséd on empiirinen tutkimus.

Kun Sileonin tutkimuksessa mainittuja yleisimpii vikoja vertaa tdssd tutkimukses-
sa loydettyihin vikoihin, on havaittavissa selvid yhtéldisyyksid. Tadssd tutkimuk-

sessa yleisimpid asiakkaiden kuvaamia vikoja olivat tietokoneen toimintaan ja
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verkkoon (internetyhteyteen) liittyvét ongelmat. Sileonin (2010) tutkimuksen mu-
kaan yleisimmit ongelmat olivat internetyhteyteen liittyvit ongelmat, jotka timin

tutkimuksen perusteella olivat toiseksi yleisimpia asiakkaiden kuvaamia vikoja.

Sileoni (2010) mainitsee my®os, ettd suurimpia haasteita tietokonehuollossa on
jatkuvasti kehittyvit jarjestelmit. Lisiksi hin kertoo, ettd uusien ongelmien rat-
kaiseminen on aina vaikeampaa. Tédssd voidaan havaita yhtéldisyyttd tdssé tutki-
muksessa toteutettujen haastatteluiden pohjalta saatuihin vastauksiin vikojen sel-
vittimisessd kohdattuihin haasteisiin. Yksi haastatelluista kertoi haastavinta viko-
jen selvittdmisessi olevan sellaiset viat, joita ei ole koskaan aiemmin tullut vas-
taan. Liséksi toinen haastatelluista kertoi haasteita aiheuttavan jatkuvasti kehitty-

vt ja vaihtuvat ohjelmat.

Sileonin tutkimuksessa ei oteta kantaa vikojen selvittdmiseen kiytetysti ajasta,
mutta selvittimisessi kdytettyjen menettelytapojen perusteella voidaan piitelld,
ettd aikaa on kulunut ldhestulkoon saman verran kuin tédssi tutkimuksessa kiy
ilmi. Sileoni (2010) mainitsee tietokoneiden testaamiseen kiytettivin PC-Check —
nimisté testiohjelmaa. Kyseistd ohjelmaa kdytettiin myos tdmén tutkimuksen koh-
deyrityksessi tietokoneiden mekaanisen kunnon testaamiseen. Pelkéstiin kysei-
sen testiohjelman ajaminen tietokoneille vei usein 1 — 2 piivii aikaa. Sileoni
(2010) kertoo, etti testiohjelman ajamisen jilkeen tutkittiin, johtuvatko ongelmat
ohjelmallisista syistd. Néin toimittiin myos timén tutkimuksen kohdeyrityksen
kohdalla. Tistd voidaan pédtelld, ettd tietokoneiden vikojen selvittiminen on Sile-
onin tutkimuksen mukaan vienyt keskiméérin saman verran aikaa kuin tissi tut-

kimuksessa kdy ilmi, eli noin 2 pdivaa.

7.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus on hyvi. Tutkimustulokset olivat rea-
listisia ja totuudenmukaisia. Mikéli kyseinen tutkimus toteutettaisiin kdyttamalla
jonkin toisen tietokonehuollon huoltoraportteja, tulokset saattaisivat kuitenkin olla
erilaisia. Eron tutkimustuloksissa aiheuttaisivat luultavimmin erot tietokonehuol-
tojen toimintatavoissa ja asiakaskunnassa. Myo6s otannan koolla on merkitysta.
Tissd tutkimuksessa kéytetty kolmen kuukauden mittainen ajanjakso on hivenen

Iyhyt. Tutkimuksessa olisi voinut kiyttidd huoltoraportteja pidemmaéltd ajalta (esi-
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merkiksi vuosi), jotta tutkimustulokset olisivat luotettavampia. Tutkimus saattaa
olla my0s sidonnainen tidhén aikaan. Tietokoneala kehittyy jatkuvasti ja tima ai-

heuttaa varmasti muutoksia myos tietokonehuollossa.

Tutkimuksen validiteettia tukee vertailu aikaisempaan tutkimukseen. Tdmin tut-
kimuksen tuloksissa on yhtéldisyyttd aikaisemman tutkimuksen tuloksiin ja timé
vahvistaa niiden paikkansa pitavyyden. Yleisimpien vikojen mittaamiseen kayte-
tyt huoltoraportit sopivat tarkoitukseen erinomaisesti. Lisdksi raporteista kévi ilmi
vikojen selvittimiseen kdytetty aika, vaikkakin vain pédivén tarkkuudella. Haastat-

teluista sai hyvin tietoa vikojen selvittdmisessd kohdatuista haasteista.
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8 YHTEENVETO

Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia tietokoneiden yleisimpid vikoja, viko-
jen tutkimiseen kdytettyd aikaa sekd vikojen tutkimisessa kohdattuja haasteita.
Tutkimus toteutettiin case-tutkimuksena ja kohdeyrityksena toimi kotimainen tie-
tokonehuolto. Tutkimus oli luonteeltaan kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen yhdis-

telméatutkimus.

Tutkimus ldhti liikkeelle aihevalinnasta ja aihealueeseen tutustumalla. Aiheesta ei
yrityksistd huolimatta 16ytynyt kirjallisuutta, mutta tutkimuksen loppuvaiheessa
I6ytyi yksi aikaisempi tutkimus, joka sivuaa timén tutkimuksen aihetta. Tdmén

avulla saatiin vertailupohjaa tissd tutkimuksessa saaduille tuloksille.

Tutkimuksen aineisto koottiin kohdeyrityksen huoltoraporteista seka tyontekijoi-
den haastatteluista. Tutkimuksen kvantitatiivinen osa koostui huoltoraporteista
saadusta datasta, jota analysoitiin luokittelun ja ristiintaulukoinnin avulla. Keri-
tystd datasta selvitettiin vikojen esiintymistiheytti ja jakautumista. Lisdksi rapor-
teista saadusta datasta selvisi vikojen selvittimiseen ja korjaamiseen kéytetty aika.
Tutkimuksen kvalitatiivinen osa muodostui haastatteluista saadusta aineistosta.
Haastattelut pilkottiin osiin ja luokiteltiin, joka jdlkeen tehtiin pdédtelmid vikojen

selvittamisessid kohdatuista haasteista.

Aineiston pohjalta luotiin lista tietokoneiden yleisimmisti vioista. Lisdksi tutkit-
tiin vikojen selvittimiseen kaytetty aika ja vikojen selvittdmisessd kohdatut haas-
teet. Tutkimuksessa kévi ilmi, ettd tietokoneiden huoltaminen on yleensd melko
suoraviivaista ja huollossa vikojen selvittimiseen menee keskiméérin 2 tyopaivai
aikaa. Tietokoneen huollossa viettiméén aikaan tiytyy kuitenkin laskea mahdolli-
nen odotusaika ja vikojen korjaamiseen kiytetty aika, jolloin tietokoneen huollon

kokonaiskesto oli noin 5 — 7 arkipéivaa.

Tietokonehuollossa tydskentelevit ihmiset, joten vikojen selvittdmisessd kohdatut
haasteet olivat varsin ennalta arvattavia. Ihmisid koskevat inhimilliset rajoitteet ja
ndin ollen esimerkiksi kiire vaikuttaa tyoskentelyyn. Kukaan ei myoskdén ole tiy-
dellinen ja osaa luonnostaan kaikkea, joten ennalta tuntemattomat viat aiheuttivat
haasteita ja veivit enemman aikaa. Haasteita aiheuttivat myos asiakkaat, joita oli

vililld hankala ymmartdd. Vaikka tyo koettiin padsddntoisesti mielenkiintoiseksi,
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oli tietokonehuollossa myds aikoja, jolloin tyd koettiin tylsdksi. Myos télld on

varmasti vaikutusta tydskentelyyn ja tyon laatuun.

Opinndytetyd on kokonaisuudessaan onnistunut ja vastaa hyvin tutkimuskysy-
myksiin. Tutkimuksesta kdy hyvin ilmi tietokoneiden yleisimmait viat, jotka olivat
ohjelmallisia vikoja. Lisdksi tutkimuksessa selvidd, mité tietokoneelle huollossa
tehdiin ja kuinka paljon se vie aikaa. Tutkimuksessa kerrotaan my6s vikojen sel-

vittamisessi kohdatuista haasteista.

Tastd tutkimuksesta saattaa olla hyotyé esimerkiksi tietokonehuoltoyritystd perus-
tettaessa. Tutkimuksen avulla saadaan selville, minkélaisia ongelmia tietokonei-
den kanssa on ja kuinka paljon niiden selville saaminen ja korjaaminen vievét
aikaa. Lisdksi tutkimuksesta voi olla hyotyd kohdeyritykselle. Yrityksen toimitus-
johtajaa kiinnosti, mité tietokonehuollossa oikeastaan tapahtuu ja mihin heididn

kannattaa keskittya.
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LIITTEET

LIITE 1. Teemahaastattelurunko

Teemat:

1) Tietokonehuolto

Apukysymykset:

e Millaista tyoté tietokoneiden huoltaminen on?

e Oletko kokenut tietokonehuoltotyon haastavaksi?

e Minkaélaisena koet asiakaspalvelun?

2) Tietokoneviat

Apukysymykset:

¢ Onko sinulla jotain erityisesti mieleen jddneitd tapauksia?

e Koetko tyon mielenkiintoiseksi?

Vapaa sana

e Saa kertoa vapaasti mieleen tulleita asioita



