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Taman insinoorityon tarkoituksena oli tutkia, miten eri autokorjaamot ovat toteutta-
neet ajanvarauspalveluita verkossa, seka selvittda, mitka seikat ovat johtaneet verk-
kopohjaisten ajanvarauspalveluiden yleistymiseen asiakkaan ja korjaamon nakokul-
masta. Datan keruu toteutettiin kayttamalla tassa tyossa mukana olevia verkkopalve-
luita ja testaamalla niiden ominaisuuksia ja toimintoja, lahettamatta ajanvarauksia tai
tarjouspyyntoja.

Tyon alussa kuvataan, mita verkkopalveluilla tarkoitetaan ja mitka asiat vaikuttavat
yrityksien lasnaoloon verkossa seka tarkastellaan kuluttajien ostokayttaytymista. Li-
saksi esitellaan tydssa mukana olevat verkkopalvelut, niiden olennaisimmat toiminnot
seka kerrotaan lyhyesti niiden takana olevista yrityksista. Esiteltyja palveluita verra-
taan olennaisimpien toiminnallisuuksien osalta keskenaan. Sen jalkeen esitellaan
tassa tydssa mukana olevat huoltojen kilpailutukseen tarkoitetut verkkosivut Auto-
Jerry seka Autokorjaamo.fi ja niiden toiminnallisuudet. Lopuksi esitetdan johtopaatok-
set ja kuvataan, miten kuluttajien ostokayttaytymisen ja odotusten muutos on ollut
vaikuttamassa autohuoltojen verkkopalveluiden kehitykseen.

Tyon edetessa havaittiin, etta verkkopohjaiset ajanvarauspalvelut jakautuvat kahtia
sen mukaan, onko toimipisteelle lahetettava pyynto tarjouspyyntd vai suoraan toimi-
pisteen jarjestelmiin automaattisesti tallentuva aikavaraus. Muuten palvelut noudatta-
vat pitkalti samaa toimintaperiaatetta, mutta muutamat tekijat, kuten asiakkaalle an-
nettavat kustannusarviot ja jarjestelman mahdollisuus lukea ajoneuvon huoltohisto-
riaa, erottavat palveluita toisistaan.
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Abstract

Author: Henri Rytkdnen

Title: Present Situation of Online Bookings for Automotive Re-
pair Shops

Number of Pages: 31 pages

Date: 1 September 2022

Degree: Bachelor of Engineering

Degree Programme: Automotive Engineering

Professional Major: Automotive After Sales Engineering

Supervisors: Juho Vallivaara, Senior Lecturer

The aim of this thesis was to study how different car repair shops have implemented
booking services online and to find out what factors have led to the spread of web-
based appointment booking services, both from the customer’s and workshop’s per-
spective. The thesis was carried out by using the online services, without sending of-
fer requests or booking appointments to the repair shops. The data for this thesis
was then gathered by testing out the features and functions of the services.

In the beginning, the thesis examines what the term online service means and what
the most important factors for companies’ online presence include. Consumers’ buy-
ing behaviour is also examined. In addition, the online services involved in this thesis
are presented with their essential functions and the companies behind them are
briefly showcased. The presented services are compared between each other with
their most relevant functions. After that, both websites intended for competitive ten-
dering of car services involved in this thesis (AutoJerry and Autokorjaamo.fi) are pre-
sented. In the end, conclusions are drawn, and the following question is revised: how
have the changes in consumer behaviour and expectations contributed to the devel-
opment of online services for automotive repair shops.

It was found out that the web-based booking services are divided into two groups, as
follows: an offer request is sent to the workshop, or an appointment is automatically
booked in the workshop’s booking system. Otherwise, the services largely follow the
same operating principle. However, several factors, such as cost estimates for the
customer and the booking system’s possibility to access and process the mainte-
nance history of vehicles further distinguish the services.

Keywords: automotive repair, online services, aftermarket
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Kasitteet

Digitaalinen huoltokirja: Ajoneuvon huoltohistoriatietojen rekisterdinti valmistajan

tietokantaan sahkoisesti.

Huolenpitosopimus: Maahantuojan tai korjaamon ja auton kayttajan valinen
sopimus, joka kattaa valmistajan/maahantuojan huolto-
ohjelman mukaiset maaraaikaishuollot sekéd normaalista

kulumisesta ja kaytosta aiheutuvat tekniset viat.

Merkkihuolto: Maahantuojan valtuuttama huoltopalveluiden tarjoaja.

Monimerkkihuolto: Automerkista riippumaton ajoneuvojen huoltopalveluja

tarjoava yritys.



1 Johdanto

Tassa insindorityossa tutkitaan valtuutettujen merkkikorjaamojen seka merkista
riippumattomien autokorjaamojen verkkopalveluiden nykytilannetta. Tyossa pe-
rehdytaan, mita verkkopalveluilla tarkoitetaan ja miten yritysten digitaaliset pal-
velut ovat osana yritysten liiketoimintaa. Tarkoituksena on esitella, miten eri pal-
veluntarjoajat ovat toteuttaneet palveluita ja vertailla niita keskenaan. Verkko-
palveluiden myota on yleistynyt myos huoltojen ja korjausten kilpailutus netissa,

johon perehdytaan myds tassa tyossa.

Insind0rityon tavoitteena on tutkia, mitka asiat ovat johtaneet verkkopalveluiden
yleistymiseen seka antaa laaja kuva erilaisista autoalan verkkopalveluista ja
siita, miten ne ovat olleet osana henkildautojen jalkimarkkinoinnin kehitysta.
TyOssa tarkastellaan henkildautojen huoltojen seka korjauksien verkkovaraus-

palveluita. Vauriokorjausten verkkopalvelut on rajattu tyon ulkopuolelle.

Tyon aihe on ajankohtainen, silla netin vaikutus ostopaatoksiin ja tiedon keraa-
miseen on suuri ja se on vain kasvamassa. Asiakkaat odottavat paljon eri yritys-
ten verkkopalveluilta, ja tama asettaa yrityksille paljon haasteita asiakaskoke-
muksen kehittamiseen (Gerdt & Eskelinen 2018: 45).



2 Ajoneuvojen jalkimarkkinointipalvelut verkossa

Nykyisin suurin osa yrityksista on jollain tapaa verkossa. Jotkut yritykset voivat
olla kokonaan verkossa ilman fyysista toimipistetta, kuten taysin verkossa toimi-
vat verkkokaupat. Toisilla voi olla kotisivut, joista |0ytyy vain yrityksen tarkeim-
pia tietoja, kuten yhteystietoja seka toimipisteiden osoitteita. Autoalalla verkko-
palvelut ovat pitkalti vain tukemassa yritysten liiketoimintaa esimerkiksi markki-

noinnin seka toiden varauksien tekemisen osalta.

Yksinkertaisimmillaan verkkopalvelulla tarkoitetaan yrityksen palveluita interne-
tissa, kuten verkkokauppaa. Autoalla jalkimarkkinoinnin puolella verkkopalvelut
ovat suurimmalta osin huoltopalvelujen verkko-osoitteita, joiden kautta voi tie-
dustella henkildautojen huolloista ja niiden hinnoista seka varata itse huoltoai-
koja. Verkkopalvelut helpottavat niin korjaamoa kuin asiakastakin, silla hinta-
tiedustelu seka tyon tilaaminen ja ajanvaraus onnistuvat kellonajasta riippu-
matta. Autoalan verkkopalvelut ovat mahdollistaneet myos huoltojen ja korjaus-
ten helpon kilpailutuksen. Naista yleisimpia ovat Autojerry.fi seka Autokor-

jaamo.fi. Huoltojen ja korjausten kilpailutuksesta kerrotaan enemman luvussa 5.

2.1 Digitaalisen markkinoinnin tavoitetyypit

Lahtinen ym. (2022: 75-79) listaavat digitaaliselle markkinoinnille viisi tyyppia,
joilla jaotellaan tavoitteet. Ensimmaisena on Sell (myy). Tama on tavoitteista
selkein ja suoraviivaisin digimarkkinoinnissa: myynnin lisaaminen. Myynnin tu-
keminen digimarkkinoilla tarkoittaa kaytanndssa sita, etta jo kiinnostuksensa

osoittaneet potentiaaliset asiakkaat saadaan asiakkaiksi yritykselle.

Toisena tyyppina on Serve (palvele) eli asiakkaiden palveleminen. Kiteytettyna
asiakkaiden palveleminen verkossa on lisdarvon tuomista, joka johtaa rikkaam-
paan asiakaskokemukseen. My0Os usein Kysyttyjen kysymyksien listaaminen
seka chatbotin tai virtuaalisen asiakaspalvelun implementointi yritysten verkko-
palveluihin on osa palvelua netissa. Myos monet autoalan yritykset kayttavat
kaikkia naita kolmea edella mainittua asiaa sivuillaan. Mita parempi kaytetta-

vyys palvelulla on, sitd paremmin palvelu palvelee asiakasta.



Kolmantena tyyppina on Speak (puhu). Talla viitataan kommunikointiin asiak-
kaan ja myyjan valilla. Tyypillisimmat esimerkit tasta asiakkaan ja myyjan vali-
sesta vuorovaikutuksesta ovat uutiskirjeet, erindiset asiakasfoorumit ja asiakas-
palautekaavakkeet. Varsinkin valtuutetuilla merkkihuolloilla erilaiset kampanjat
tiedotetaan useimmiten sosiaalisen median kanavien tai uutiskirjeiden kautta.
Houkuttelevien tarjouksien ja muiden kampanjoiden avulla saadaan tuotua uu-
sia asiakkaita yritykseen. MyOs asiakaspalautekaavakkeet nakyvat vahvasti au-
tohuoltojen arjessa. Erityisesti ne koskevat valtuutettuja merkkihuoltoja, silla ne
ovat osana auditointia ja paamies tarkkailee asiakastyytyvaisyyden tuloksia jat-

kuvasti.

Neljas markkinointityyppi on Save (saasta). Digitalisoimalla yritysten prosesseja
ja siitdmalla myyntikanavia enemman itsepalvelun puolelle yrityksen kustan-
nuksia saastyy huomattavasti, koska niihin kaikkiin ei tarvitse tyollistaa yrityksen
tyontekijoita. Naita kustannussaastoja ei kuitenkaan ole syyta ajatella vain yksi-
puolisesti vaan kustannustehokkuus on myos syyta pitda mielessa. Sahkoposti-
kampanjat vaikuttavat huomattavasti halvemmilta kuin suorapostikampanjat,
mutta jos suorapostikampanjat tuovat huomattavasti enemman lisamyyntia, ne
ovat myos kustannustehokkaampia. Lisaantynyt itsepalvelun maara voi johtaa
asiakaskokemuksen huonontumiseen ja pahimmassa tapauksessa jopa asia-

kaspoistumiseen, joka taas johtaisi alentuneeseen kustannustehokkuuteen.

Viides ja viimeinen tyyppi on Sizzle (luo pdhinaa). Talla tarkoitetaan branditietoi-
suuden levittamista ja yrityksen brandin parantamista. Erityisesti sosiaalinen
media on kasvattanut taman markkinointityypin asemaa tuomalla uusia keinoja
rakentaa yrityksen brandia vuorovaikutuksessa asiakkaiden ja muiden sidosryh-

mien kanssa.

2.2 Yritysten digitaalinen lasnaolo

Keskeisimmat tekijat, jotka muodostavat yrityksen digitaalisen lasnaolon ovat

o valikoimahallinta

o kayttajakokemus



o kosketuspisteet (von Zansen ym. 2017:149).

Valikoimahallinnalla tarkoitetaan sitd kokonaisuutta, jossa yrityksen tuotteet ja
palvelut tuodaan esille kuluttajalle. Valikoimahallinta koskee luonnollisesti myos
autohuoltoja. Huollon lisatyot, kuten pesupalvelut, sisapuhdistukset ja maaraai-
kaiskatsastukset, sijaisautot tai auton noutopalvelut, ovat osa autohuoltojen vali-
koimahallintaa. Onkin olennaista, ettd nama tuodaan esille jo huoltoa varatessa.
Mita paremmin ne tuodaan esille, sita enemman korjaamo saa myos lisamyyn-

tia.

Kayttajakokemuksella tarkoitetaan sita kokemusta, jonka kayttaja kokee yrityk-
sen digitaalisten palvelujen kayttamisen jalkeen. Mitd nopeampi, helpompi ja
selkeampi palvelu on, sita parempi kayttajakokemus jaa asiakkaalle. Nain ollen
hyvin toteutetulla, helppokayttdisella ja nopealla ajanvarauspalvelulla tehdaan
vaikutus uusiin asiakkaisiin ja pidetaan jo entuudestaan tutut asiakkaat kaytta-

massa palveluita.

Kosketuspisteita voivat olla eri yhteisot, osoitteet ja verkostot seka muut kana-
vat, joissa yritykset ja kuluttajat kohtaavat. On myds tarkeaa pitda mielessa,
mita yritykset tarjoavat kuluttajille missakin pisteessa. Digitaalisilla palveluilla on
suuri vaikutus yritysten myynninedistamisen ja mainostamisen tapoihin. Koska
kuluttajat ovat vaikuttavassa asemassa markkinoilla, kosketuspisteiden merkitys
on suuri: yritysten on tarjottava tuotteitaan oikeissa paikoissa ja oikeaan aikaan.
(von Zansen ym. 2017: 149-150.)

2.3 Ostoprosessi

Vaikka vaitetaan, etta digitalisaatio olisi mullistanut asiakkaan ostoprosessin, jo
1960-luvulta tuttu viisivaiheinen malli asiakkaan ostoprosessista patee viela ai-
van yhta hyvin kuin 60 vuotta sitten. Eri prosessin vaiheet kuitenkin ilmenevat
hieman eri tavalla: digitaaliset kanavat ovat tuoneet lisda mahdollisuuksia kulut-
tajille etsia informaatiota ja vertailla eri vaihtoehtoja seka havaita ostotarvetta
esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Ostoprosessin malli alkaa siita, etta asia-
kas havaitsee jonkin ongelman, joka johtaa ostotarpeen tiedostamiseen. Myos
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jonkin mainoksen nakeminen voi johtaa asiakkaan ostotarpeen havaitsemiseen.
Ostotarpeen tiedostamisen jalkeen asiakas alkaa etsia tietoa tarvitsemastaan
tuotteesta tai palvelusta ja vertailee potentiaalisia oston kohteita, kunnes tekee
ostopaatoksen. Asiakas ostaa palvelun tai tuotteen, arvioi, kuinka hyvin han on-
nistui ostopaatoksessaan ja kuinka hyvin ostamansa tuote tai palvelu palveli ha-
nen tarpeitaan seka mahdollisesti antaa arvostelun muille. (Lahtinen ym. 2022:

55.) Asiakkaan ostopaatdoksen polku on kuvattu kuvassa 1.

?

l Ostopaatos
@-
[

Tarpeen ’
tunnistaminen

Asiakkaan ostopaatos
Kuva 1. Asiakkaan ostopaatoksen polku (Loyda asiakas 2018).

Esimerkiksi asiakkaan auton mittaristonayton huollonilmaisimen syttyminen ai-
heuttaa autohuollon ostotarpeen, jolloin asiakas alkaa etsia tietoja huoltojen
saatavuudesta, toimipisteiden aikatauluista ja niiden hintatasosta seka vertailee
eri palveluntarjoajia keskenaan. Kun paatds on tehty, asiakas tekee ostopaatok-
sen eli varaa huollon, toimittaa autonsa toimipisteeseen ja maksaa saamastaan
palvelusta. Oston jalkeinen kayttaytyminen kuuluu myds useimmiten tahan pro-
sessiin, ja asiakas antaa joko positiivisen tai negatiivisen arvostelun maksamas-

taan palvelusta seka tyon laadusta.



2.4 Kuluttajan ja asiakkaan kayttaytymisen muutos

Digitalisaatio on tarjonnut monia uusia mahdollisuuksia kuluttajalle etsia infor-
maatiota ja hoitaa asioita, mika on johtanut asiakaskayttaytymisen siirtymisen
enemman digitaaliseksi (Lahtinen ym. 2022: 54). Yritysten liiketoimintaa ohjaa
kolme markkinaparadigmaa eli olettamaa tai niiden kaikkien yhdistelma. Ensim-
maiseksi liiketoimintaa voidaan kayttaa jonkin ongelman ratkaisemiseen,
toiseksi sita voidaan kayttaa jonkin tarpeen tayttamiseen ja kolmanneksi silla
voidaan vastata johonkin nousevaan trendiin. Yritysten toiminnan kannalta tren-
deista merkittavin on kuluttajan kaytoksen muutos, johon kytkeytyy globalisaatio
ja kilpailun avautuminen, kiertotalous ja kestava kehitys, yhdyskuntarakenteen
muutos, digitalisaatio ja toimialojen murros. (von Zansen ym. 2017: 57-58.) Tut-
kimustulokset kertovat, etta internetia kaytetaan laajasti tiedon etsimiseen osto-
paatosta tehdessa ja sen jalkeen. Eraan tutkimuksen mukaan digitaaliset palve-
lut vaikuttavat 60 prosenttiin ajoneuvojen kaupoista ja digitaalisten palveluiden
tarkeys painottuu entistd enemman oston jalkeen, esimerkiksi huoltojen takia
(Simpson ym. 2016). Se olkoon siis sanomattakin selvaa, etta tana paivana ku-
luttaja hyddyntaa internetin palveluja ostaessaan mita tahansa tuotetta tai pal-

velua.

2.5 Huollon tarpeesta valmiiseen tyohon

Onnistuneen huoltokaynnin ensimmainen ja mita todennakdisimmin myos tar-
kein osuus on itse ajan varaus, se pitaa siis tehda alusta alkaen kattavasti ja
perinpohjaisesti. Perinteisesti auton maaraaikaishuollon varaaminen tapahtuu
soittamalla valitun korjaamon asiakaspalveluun tai tyonjohtoon ja ilmoittamalla
auton merkki, malli seka ajomaara. Nailla tiedoilla korjaamon edustaja saa arvi-
oitua huollon tarpeen seka pystyy mahdollisesti tekemaan samalla puhelinsoi-

tolla my6s kustannusarvion tulevasta huollosta.

Suurimmalla osalla korjaamoista on kdytdéssa korjaamon ja varaosien hallinta-
ohjelmat, joista I0ytyy useimmiten integroituna jarjestelma, joka hakee rekisteri-
numeron syottamalla auton rekisterdintitiedot Traficomista. Nain varmistutaan

auton merkista, mallista, moottorityypista seka vuosimallista. Vaikka talla



metodilla saadaan tarkat auton tiedot, silla ei kuitenkaan pystyta varmistamaan
kaikkien huoltokohteiden ajankohtaisuutta, joista suurin osa varmistuu vasta au-
toa otettaessa tyon alle. Tama koskee lahinna vain vanhempia autoja, silla uu-
demmissa autoissa on kaytossa sahkoiset huoltohistoriatiedot ja digitaalinen
huoltokirja, joiden avulla saadaan ajoneuvon tarkka huoltohistoria, vaikka auto
ei olisikaan viela toimipisteessa. Nain saadaan myo0s tarkka ja paikkansapitava

arvio tulevalle huollolle.

Yleisesti korjaamot suosivat verkkopalveluiden kayttoa ja mainostavat niita esi-
merkiksi erilaisin kampanjoin. Yhtena syyna on se, etta verkkovaraukset vahen-
tavat tydnjohdon tyomaaraa verrattuna esimerkiksi puhelinsoittoon tai huollon
vastaanotossa asioimiseen. Toisena syyna on se, etta asiakas voi asioida kor-

jaamon aukioloajoista riippumatta.

Pelkastaan huollon varaaminen ei ole muuttunut, vaan myos auton vieminen
huoltoon ja sielta noutaminen on helpottunut auton siirtopalveluiden myota.
Useat toimijat tarjoavat auton viemisen ja/tai noudon esimerkiksi Biila-nimisen
auton siirtopalvelun avulla. Palvelu toimii siten, etta huollon varaaja (auton kayt-
taja) ilmoittaa huoltoa varatessaan haluavansa kayttaa siirtopalvelua ja kertoo
osoitteen, josta auton voi noutaa, ellei se ole jo korjaamon tiedossa. Huoltova-
rauksen kasittelija (useimmiten huoltoneuvoja) tekee itse varauksen jarjestel-
maan ja ilmoittaa auton ja asiakkaan tiedot seka auton noutoa ja palautusta
koskevat tiedot. Koska itse auton kayttaja ei ole suorassa kontaktissa huollon
kanssa, huollon maksaminen tapahtuu esimerkiksi mobiilimaksuna. Tama ei
luonnollisesti koske huoltoleasing- tai tydsuhdeautoja, joista huollon kulut mene-

vat leasing-yritykseen tai auton kayttajan tyonantajalle.

2.6 Autojen liittyminen verkkoon

Eri tuotteiden, kuten kodinkoneiden, valaistuksen ja jopa ulko-ovien liitettavyy-
desta verkkoon voidaan puhua jo jonkinasteisena muoti-ilmiona. Henkiloautot
eivat ole mitenkaan poikkeus tassakaan asiassa. Digitaaliset kanavat ovat myos
ajoneuvojen jalkimarkkinoinnissa vahvassa roolissa. Autojen liitettavyyden kehi-

tyttya myos huoltojen varaaminen on muuttunut ja osittain jopa
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automatisoitunut. Monet automerkit ovat siirtyneet auton kayttajaa helpottavaan
huollonilmaisimeen, jossa henkildauton maaraaikaishuollon tarpeen lahesty-
essa auto ei pelkastaan ilmoita siita itse kayttajalle huoltonaytolla vaan ottaa
my0s automaattisesti yhteyden merkkihuoltoon. Huollon edustaja pystyy hake-
maan auton huoltohistoriatiedot ja nain ollen ottamaan yhteyden itse auton kayt-
tajaan seka varaamaan seuraavan huollon hanen kanssaan. Tama ei koske ai-
noastaan maaraaikaishuoltoja, vaan myos teknisissa vioissa auto pystyy lahet-
tamaan auton diagnostiikkatietoja suoraan merkkihuoltoon. Tama yhteys on niin
sanottu V2C (vehicle to cloud = ajoneuvosta pilveen), joka mahdollistaa datan

siirron ajoneuvosta pilvessa oleviin analytiikka-alustoihin (Roberman 2023).

3 Verkkopalveluiden esittely
3.1 Merkista riippumattomat korjaamot

Tassa luvussa esitellaan lyhyesti Suomen yleisimmat merkista riippumattomat
korjaamot ja perehdytaan niiden tarjoamiin verkkopalveluihin seka esitellaan

palveluiden yleisimmat toiminnot. Merkista riippumattomalla korjaamolla tarkoi-
tetaan sellaista korjaamoa, jolla ei ole minkaan merkin edustusta; korjaukset ja
huollot voidaan suorittaa toimipisteella yleisimpiin automerkkeihin ja -malleihin.
Puhekielessa puhutaan yleiskorjaamosta. Seuraavassa luvussa (4) vertaillaan

tassa luvussa esiteltyja verkkopalveluita.

3.1.1 Mekonomen

Merkista riippumattomista korjaamoista ensimmaisena esittelyssa on Mekono-
men. Mekonomen on yksi Suomen tunnetuimpia merkista riippumattomia auto-
korjaamoketjuja, onhan kyseessa Pohjoismaiden suurin autokorjaamoketju. Me-
konomen Group sai alkunsa vuonna 1973 kun kaksi ruotsalaista yrittgjaa, Fraim
ja Leif Mdller, ostivat Bileko-nimisen yrityksen myydakseen pakoputkistoja. Yri-
tys laajeni hiljalleen muiden kulutusosien vahittaismyyntiin, jonka myo6ta kak-
sikko osti Mekonomen-myymalaketjunvuonna 1987. (Pohjoismaiden suurin au-

tokorjaamoketju.)



Mekonomenin tarjouspyyntolomakkeessa (kuva 2) huollon tai korjauksen tarve
syotetaan manuaalisesti; itse auton tiedot ja ajomaara syotetaan vasta myo-
hemmin. Tama eroaa muista tassa tyossa esittelyssa olevista merkista riippu-
mattomista korjaamoista, joissa auton tiedot kysytaan ensimmaisena. Mekono-
menin palvelu kysyy ensimmaisena lahimpaa toimipistetta, jonka voi hakea ma-
nuaalisesti sivuun upotetusta Googlen karttapalvelusta syoéttamalla postinume-
ron tai kaupungin nimen, jolloin sivu tarjoaa Iahimmat toimipisteet. Jos sivulle
antaa luvan kayttaa nykyista sijaintia, palvelu hakee lahimmat toimipisteet auto-
maattisesti. Toimipisteen valitsemisen jalkeen palvelu kysyy valintaruutujen
muodossa, minkalaista huoltoa tai korjausta asiakas haluaa ajoneuvollensa.
Vaihtoehdot ovat maaraaikaishuolto, oljynvaihtohuolto, ilmastointihuolto, renkai-
den vaihto, jakohihnan vaihto ja muu korjaus. Valintaruutujen alla on teksti-
kentta, johon voi tarkentaa huolto- tai korjaustarvetta. Kun se on kuvattu palve-
luun, asiakas syottaa alustavan toivotun paivamaaran tulevalle toimenpiteelle.
Viimeisena ennen tarjouspyynnon lahettamista palvelu kysyy ajoneuvon tiedot
(ajomaara, auton merkki ja rekisteritunnus) seka henkiltiedot (etu- ja sukunimi,
sahkopostiosoite seka puhelinnumero). Kun kaikki nama tiedot on annettu pal-
veluun, tiedot siirtyvat valittuun toimipisteeseen, josta ollaan yhteydessa tarjous-

pyynnon antamiseksi seka ajan varaamiseksi.



10

Q

Loyd# Fihin Valitse kanaha

Minkalaista huoltoa kaipaat?

| Madraaikaishuolto Renkaiden vaihto
Oliynvainta Jakohihnan vaihto
llImastointi Wuu korjaus, tarkenna alla

Toivettu alustava paivamaars

pp. kk vy (m]
Vastaanottammamme tiedot
Ajoneuvon tiedot Henkilotiedot
TEE TARJOUSPYYNTO

Kuva 2. Mekonomen, tarjouspyynnon tekeminen



11

3.1.2 AD Finland

AD on osa ADI:ta eli belgialaista organisaatiota nimelta Autodistribution Interna-
tional, joka toimii 48:ssa eri maassa. AD:lla on huolto- ja korjaustoimenpiteita
suorittavien toimipisteiden lisaksi myos korikorjaamoja seka raskaan kaluston
korjaamoja. AD:lla on seka huolto- ettad varaosatoimipisteita pitkin Suomea, Kit-
tilan Levilta Tammisaareen asti. Valtuutettuja AD-autokorjaamoja on yli 200.
(Meista.)

AD:n huollon varaus hyddyntaa Autokorjaamo.fi:n jarjestelmaa auton tietojen
haussa. Tama palvelu esitellaan viela erikseen luvussa 5.2. Tarjouspyynnon la-
hettaminen alkaa sijainnin haulla, joko kirjoittamalla osoitteen, korjaamon nimen
tai kaupungin nimen. AD:n palvelussa on mahdollista valita toimipiste myos si-
vuun upotetun Googlen karttapalvelun avulla. Toimipisteen valitsemisen jalkeen
palvelu tarjoaa kuvan 3 mukaisen nakyman. Palvelu arvioi huollon tarpeen pe-
rustuen auton ikaan ja ajomaaraan. Huoltotoiden erittelyn nakee klikkaamalla
pudotusvalikosta "Nayta huollon sisaltd”. Lisatyot ovat listattuna huoltotdiden
alapuolella. Jos ajoneuvo kaipaa jotain tavallisesta poikkeavaa korjaustoimenpi-
detta tai jos asiakas haluaa tarjouksen jostain muusta lisatyosta, jota ei ole val-
miiksi listattuna, klikkaamalla "Haluan tarjouksen seuraavista asioista” vieressa
olevaa plusmerkkia han voi vapaasti kirjoittaa tarvitsemansa asiat tekstikent-
taan. Autoon tehtavien toiden jalkeen avautuu kalenterindkyma, josta nakee jo
aikaisemmin valitun toimipisteen vapaat ajat puolen tunnin tarkkuudella. Ainoa
asia, joka jaa tehtavaksi, on syottaa yhteystiedot ja hyvaksya palvelun ehdot.
Aivan viimeisena palvelu antaa myos mahdollisuuden kirjoittaa vapaamuotoisen

viestin korjaamolle, esimerkiksi tulevaan huoltotyohon liittyvan kysymyksen.
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& ®

Haluan tarjouksen seuraavista asioista O

Huominithan, ettd mikali pyydat muuta korjausta, emme pysty laskemaan sinulle suaoraa tarousta.

Maadraaikaishuolto: km / kk

Autejen madrgaikaishucltojen sisilts ja ajankehtaisuus perustuu ajsttuinin kilometraihing auton ikddn tai muihin tekijéihing
kuten ajotapaan {mukautuva huoltowsli),

Autonne seuraavan madrdaikaishuollon maardytymisperuste on ilmoitetut ajokilometrit.

‘ Nayta huollon sisalté v ‘ VALITSE

Kéynnistysakun uusiminen

| Néytd huollon siséltd v ‘ VALITSE

Raitisilmasuodattimen vaihto

‘ N#ytd huollon sisdltd v ‘ VALITSE

Sljynvaihtohuolto

‘ N&yta huollon sisdltd v ‘ VALITSE

Huollon sijaisauto
Huollon sijaisauto. VALITSE

Nelipydridsuuntaus

Melipyérdsuuntaus, sis, 30min sdatéaikaa Ylimenevs
sdatoaika eri veloituksesta VALITSE

Katsastuttamispalvelu

Katsastutamme auton puclestasi, kiyvtimme auton
katsastuksessa. Sisaltdsd lisdksi Traficomin
viranomaismaksun ja lakisdsteiset mittaukset, VALITSE

Henkildauton renkaiden kausivaihto

Henkiléauton renkaiden allevaihto frantailla olevat) VALITSE

Ajoneuvon virhemuistissa olevien tietojen

lukeminenfarviointi/poisto VALITSE

Kuva 3. AD Autohuolto, varausjarjestelma
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3.1.3 Atoy Autohuolto

Atoy autohuolto on Suomessa 1930 perustettu autoalan yritys, joka toimii myos
varaosien toimittajana muille autoalan yrityksille. Atoy on neljanneksi suurin au-
toalan teknista kauppaa ja korjaamoliiketoimintaa harjoittava yritys Pohjois-

maissa ja tyollistaa yli 500 henkea yli 110 miljoonan euron liikevaihdollaan. Atoy

keskittyy erityisesti 0—8-vuotiaiden autojen huoltoihin ja korjauksiin. (Yritys.)

Atoy tarjoaa pakettihintaisia huoltopalveluita yleisimmille huolloille seka korjauk-
sille, kuten jakohihnasarjan vaihdolle. Atoylla on my6s ajateltu ratkaisu akilli-
seen huolto- tai korjaustarpeeseen, silla sivuilla ndkee seuraavat vapaat ajat eri
toimipisteissa. Klikatessa sopivaa ajankohtaa palvelu vie Atoyn normaaliin ajan-
varaukseen ja varaa valitun ajan valmiiksi kalenteriin. Ajanvaraussivu on koko-

naisuudessaan kuvassa 4.

Atoyn palvelu jakaa varaukset kolmeen eri tyyppiin: maaraaikais- ja vuosihuol-
lot, vian korjaukset ja rengaspalvelut. Riippuen valinnasta, sivun ulkonako seka
vaihtoehdot muuttuvat. Valitessa vian korjaukset palvelu muistuttaa kirjaamaan
kenttdan "Viesti korjaamolle”, minkalainen vika autossa on, ja vinkkaa kirjoitta-
maan katsastustodistuksen hylkayssyyn muistiin, jos auto on hylatty maaraai-
kaiskatsastuksessa. Valitessa rengaspalvelut sivu antaa kolme lisavaihtoehtoa
valintaruutuina, joista voi valita, haluaako renkaiden vaihdon, renkaiden vaihdon
renkaiden kausisailytyksella vai jonkin muun rengaspalvelun, kuten tiedustelun
uusista renkaista. Kun varauksen tyyppi on valittu, palveluun kuuluu valita toimi-
piste pudotusvalikosta, jossa on listattu kaikki Atoyn toimipisteet aukioloaikoi-
neen. Kun valitsee jonkin toimipisteen, palvelu avaa kalenterinakyman, josta voi
valita sopivan paivan. Riippuen toimipisteesta voi joko valita paiva- tai iltahuol-
lon. Palvelu ei tarjoa tarkempaa ajankohtaa, vaan ainoastaan ajankohdan, mi-
hin aikaan auto tulisi tuoda paikalle, seka arvion, mihin mennessa auto olisi val-
mis noudettavaksi. Kun varauksen tyyppi, toimipiste, aika seka ajoneuvon tiedot
ja ajomaara ovat valittuna, sivu tarjoaa valittavaksi muutaman lisapalvelun. Li-

sapalveluina ovat:

o sijaisauto huollon ajaksi
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o tuulilasinpyyhkijéiden vaihto
o ohjauskulmien tarkastus

o sijaispakettiauto

o renkaiden vaihto

o tuulilasinpesunestetayttd

o katsastuspalvelu.

Lisapalveluiden hinnat ja lisatiedot ovat mainittuna samoilla riveilla. Varaussivun
alalaidassa on enaa tekstikentat omien yhteystietojen syottamiseen, viestin la-
hettamiseen korjaamon henkilokunnalle (johon on myos tarkoitus kirjoittaa vian-
kuvaus mahdollisen vikadiagnoosin ja korjauksen ollessa tarpeellinen) seka

kampanjakoodin syottamiseen.



Varauksen tyyppi
@ Varaan ajan maaraaikais- tai vuosihuoltoon
O Varaan ajan autossa olavan vian korjauksaan

O Varaan ajan rengaspalveluihin

Auton tiedot

Rekisterinumaro

‘ I:‘ En muista

Kilometrimasra ‘

Lisapalvelut

D Haluan veloituksettoman sijaisauton huollon ajaksi (0 €]
D Tuulilasinpyyhkijdiden sulkien vaihto (59 €] Lisatiedot
I:\ Ohjauskulmien tarkastus (95 €] Lisatiadot

D Olen kiinnostunut sijaispakettiautosta (20 € / VRK) Lisatiedot

Yhteystiedot

15

Toimipiste ja aika

Valitse toimipiste

D Katsastuspalvelu (alk. 95 €)

\:\ Renkaiden vaihto (Maaraaikaishuollon yhteydessa 0 €)

\:\ Tuulilasinpesunastetsytts (0 €)

Lisatiedot

Viesti korjaamolle

Mirmi

Sahképosticsaite

Puhelinnumara

e

Kampanjakoodi

Kuva 4. Atoy, huollon varaussivu

D Tietojani saa kayttad Atoy Autohuollon suoramarkkingintiin

3.2 Valtuutettujen merkkihuoltojen palvelut

Tassa luvussa esitellaan valtuutettujen merkkihuoltojen verkkopalveluita. Toisin

kuin merkista riippumattomat korjaamot valtuutetut merkkihuollot ovat keskitty-

neet yhteen tai useampaan merkkiin. Esiteltavat palvelut ovat K-Auton, Lansiau-

ton, Vehon ja Skodan.
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3.2.1 K-Auto

K-Auto (ent. VV-Auto) on Kesko-konserniin kuuluva yritys, jonka liiketoimintaan
kuuluu Volkswagen-konserniin kuuluvien autojen maahantuonti, myynti ja jalki-
markkinointi Suomessa lukuun ottamatta Skodaa. K-Auto on 665,1 miljoonan

euron liikevaihdollaan (v. 2021) markkinajohtaja Suomessa. (Merkkeja tulevai-

suudesta.)

K-Auton sivuilla yhdistyvat Volkswagenin, Audin, Seatin (ja Cupran) seka Por-
schen huoltopalvelut, joista on linkit mainittujen merkkien huollonvaraukseen.
Porschea lukuun ottamatta kaikki palvelut noudattavat samaa kaavaa. Samalta
sivulta I0ytyy myos K-Auton rengaspalvelut, josta voi varata renkaiden vaihdon
tai selata rengastarjouksia rengasselaimesta. Rengasselaimella voi hakea ren-

kaita auton rekisterinumerolla tai suoraan rengaskoolla.

K-Auton tarjoama palvelu hakee auton tiedot seka arvioi huoltotarpeen, kun
syottaa auton rekisteritunnuksen seka ajomaaran tekstikenttiin. Palvelu tarjoaa
myos mahdollisuuden hakea auton tiedot valmistenumerolla, jos esimerkiksi re-
kisterinumero on paassyt unohtumaan. Auton tunnistamisen jalkeen palvelu an-

taa valita neljasta eri vaihtoehdosta:

° maaraaikais- tai vuosihuolto
o auton korjaus
° renkaanvaihto

o muu toimenpide.

Valitsemalla ensimmaisen vaihtoehdon palvelu arvioi auton huoltotarpeen auton
huoltohistorian perusteella. Palvelu antaa myds mahdollisuuden poistaa tarjot-
tuja huoltokohteita, jolloin ilmestyy myos varoitus mahdollisista teknisista vauri-
oista ja vaikutuksista auton takuuseen, jos valmistajan tai maahantuojan suosit-
tamia huoltokohteita jatetdan pois. Valittaessa "Auton korjaus” palvelu valitsee
automaattisesti diagnoosipaketin seka antaa kuvan 5 mukaisen nakyman. Vali-
kosta voi valita, minkalainen vika on kyseessa. Valitsemisen jalkeen ilmestyy
pudotusvalikot, joihin voi tarkentaa vian tyyppia seka sijaintia. Kun vika on ilmoi-

tettu jarjestelmaan, asiakkaalle tarjotaan viela lisapalveluita, kuten huollon
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sijaisautoa seka tuulilasinpyyhkijoiden vaihtoa. Viimeisena askeleena ennen yh-
teenvetoa ja varauksen lahettamista palveluun tehdaan aikavaraus, josta nakee
kaikki toimipisteen vapaat ajat. Aikavaraus nayttaa myos arvion tarvittavasta

ajasta.

Minkalainen vika on tai miten se
ilmenee?

Auton nesteet tai toimintarmatka Auton toiminnot, valot ja muut sahklaitteet

Connect- ja mobiilipalvelut Hairidilmoitukset ja merkkivalot

Hybridi- ja tayssahkautojen jarjestelmit Ilmastointi ja lAmmitys Infotainment/radio

Jousitus jajarrut Kori- tai tuulilasivaurio Moottori ja voimansiirto

Renkaat tai ohjaarninen Sisdtilan varusteet Ylimadardinen adni

Korjaustarve jo todetulle vialle Muu vika

Kuva 5. K-Auto, vianmaaritysvalikko

Valitsemalla vaihtoehdon "renkaanvaihto” voi varata renkaiden vaihdon tai ren-
kaiden vaihdon kausisailytyksella. Valinnan jalkeen palvelu ehdottaa lisapalve-
luja, kuten auton pesua, tai akun vaihtoa, ja myos ilmoittaa niiden hinnat. Lisa-
palveluiden valitsemisen tai ohittamisen jalkeen aukeaa sama kalenterinakyma,

josta voi tehda aikavarauksen valitulle toimipisteelle.

Kun ajoneuvolle tehtavat toimenpiteet on valittu, palveluun valitaan toimipiste,
jossa tyo tehdaan. Toimipiste valitaan joko valitsemalla listasta tai hakemalla si-
jainnin perusteella. Jos toimipistettd haetaan sijainnin perusteella, selain vaatii

palvelun kayttajan antamaan luvan sijaintitietojen kayttoon.
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Palvelu muistuttaa myos voimassa olevasta huolenpitosopimuksesta heti auton
tunnistautumisen jalkeen seka listaa sopimukseen kuuluvat palvelut. K-Auton
varauspalvelu tarjoaa myos niin sanotun tuontiautotarkastuksen, kun jarjes-
telma havaitsee huollon varauksen kohteen olevan tuontiauto. Tuontiautotar-
kastus on ilmainen, ennen huoltoa asiakkaan ja huollon vastaanottajan yhdessa
tekema toimenpide, jossa tarkastetaan auton olevan soveltuva Suomen tielii-

kenteeseen.

3.2.2 LansiAuto

LansiAuto on Suomen suurimpia autoalan konserneja kymmenella eri toimipis-
teellaan, jotka palvelevat niin yksityis- kuin yritysasiakkaitakin. Uusien autojen
myynnin ja huollon lisaksi Lansiauto tarjoaa varaosa-, leasing- seka autonvuok-
rauspalveluja. Vuonna 2021 yrityksen liikevaihto oli n. 244 miljoonaa euroa.
LansiAutolla on monta merkkiedustusta ja edustukset vaihtelevat toimipisteen
mukaan. Laajin merkkiedustus Lansiautolla on Opelilla (valtuutettu merkkihuolto
Espoon, Helsingin, Hyvinkaan, Hameenlinnan, Lahden, Tampereen, Turun seka
Vantaan toimipisteilld). Vantaan toimipiste tarjoaa myds monimerkkihuollon,

jossa voi huollattaa autoa taysin merkista riippumatta. (Tietoa yrityksesta.)

LansiAuton tarjoamassa varauspalvelussa on hyvin pelkistetty alkunakyma: jar-
jestelma kysyy ensin auton rekisterinumeron, ajokilometrit seka postinumeron.
Naiden jalkeen jarjestelma tarjoaa lahimmat toimipisteet syotetyn postinumeron

perusteella listanakymassa seka sivuun upotetussa Googlen karttapalvelussa.

Palveluun on mahdollista sy6ttaa huoltokoodin numero (jos ajoneuvossa on ky-
seinen huollonilmaisin kaytdssa) ja mahdollinen etukoodi. Palvelu myds kysyy,
onko autossa voimassa oleva huolenpito- tai huoltoleasingsopimus ja haluaako
asiakas maksaa huollon LansiAuton omalla huoltorahoituksellaan. Itse huoltoon
liittyva palvelun toiminta riippuu pitkalti auton merkista ja iasta. Joihinkin autoi-
hin palvelu pystyy arvioimaan huoltotarpeen, mutta varoittaa silti, etta huolto-

kohteiden ajankohtaisuus on viela varmistettava ennen tyon aloitusta.
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Joihinkin autoihin jarjestelma ei osaa arvioida huollon tarvetta ollenkaan. Toimi-
pisteen valitsemisen jalkeen jarjestelma arvioi huoltokohteet auton ian ja ajokilo-
metrien perusteella seka antaa huollosta ja sen lisatoista myos kustannusarvion
tai vaihtoehtoisesti palvelu ilmoittaa: "JEmme tunnistaneet ajoneuvosi huolto-
suunnitelman mukaista huoltotoimenpidetta. Kun varaat taman huollon, olemme
sinuun yhteydessa huoltotarpeiden kartoittamiseksi”. Talldin palvelua kayttava
asiakas ei heti saa minkaanlaista arviota huollon laajuudesta. Huoltokohteiden
valitsemisen jalkeen palvelu tarjoaa lisapalvelut: rengaspalvelut (renkaiden
vaihdot ja saild) pesut seka muut lisapalvelut kuten katsastuspalvelut, sijaisau-

ton ja ilmastointilaitteen huollon.

Kuvasta 6 nakyvat kaikki LansiAuton tarjoamat lisapalvelut. Mahdollisten lisa-
palveluiden valitsemisen jalkeen palvelussa valitaan ajankohta huollolle. Se va-
litaan kalenterindkymasta, josta voi valita vapaan ajan puolen tunnin tarkkuu-
della. Kun huollon ajankohta on valittu, palveluun on syotettava yhteys- ja 0soi-
tetiedot, minka yhteydessa voi viela mainita jotain huoltoon liittyvaa tekstikent-
taan. Ennen varauksen lahettamista palvelu antaa viela yhteenvedon koko va-

rauksesta.



Rengaspalvelut

Rengashaotelli
Renkaiden vaihto - henkildauto
Renkaidenvaibto - paketti- tai maastoauto

Renkaiden pesu wvaihdon yhteydesss

Pesut
Paslipesu
Sisapuhdistus, alkasn

Wahaus [sis.paalipesu)

Muut lisdpalvelut

katsastuspaketti

Sijaisautao, helpotusta liikkuvuuteen, vuorokausihinta alkaen
llrmastaintilaitteen huolto (kylm&aine veloitetaan erikseen)
Melipydrasuuntaus

Kauko-ohjaimen pariston vaihto

Tuulilasin kiveniskernan korjaus

Kuva 6. LansiAuto, lisapalvelut

3.2.3 Veho

20

saone @
4000 €
50,00 €

20,00 €

25.00€
asone O

99,00 €

7a00e @

seone @

7a00e @
95,00 €
20,40 €

50,00 €

Veho on Helsingissa vuonna 1939 perustettu autoalan yritys. Alun perin Veho

perustettiin maahantuomaan Mercedes-Benz-merkkisia autoja, mutta yritys on

tuonut Suomeen muitakin merkkeja, naista esimerkkeina Audi, Austin, BMW,

Citroén ja Honda. (Vehon historia.) Tana paivana Veho on palannut Mercedes-
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Benziin keskittyneeseen toimintaan maahantuonnin, jalkimarkkinoinnin seka va-
hittaismyynnin osalta. Liikevaihdolla mitattuna Veho on yksi suurimpia autoalan
yrityksia; esimerkiksi vuonna 2019 Vehon liikevaihto ylitti miljardin euron rajan.

(Vehon kasvu jatkuu: yhti6 ostaa Ruotsin Mercedes-Benz-kuorma-autojen maa-

hantuonnin.)

Verkkosivuillaan Veho tarjoaa huollon, renkaiden vaihdon seka vahinkotarkas-
tusajan varaamista. Renkaiden vaihdon varaaminen on luonnollisesti helppoa ja
nopeaa, silla varausjarjestelmaan tarvitsee syottaa vain rekisterinumero seka
valita toimipiste, jonka jalkeen pitaa ilmoittaa ovatko renkaat toimipisteen ren-
gashotellissa ja etta jaavatko renkaat hotelliin vaihdon jalkeen. Maaraaikais-
huoltoa varatessa perustietojen syottamisen jalkeen (rekisterinumero, ajo-
maara, toimipiste) varausjarjestelma arvioi huollon tarpeen huoltohistoriatietojen
perusteella. Jarjestelma pyytaa myods syottamaan huoltokoodin, joka kertoo
huollon sisallén (Huoltotoimenpiteet). Huollon tdiden valitsemisen jalkeen pal-

velu tarjoaa seuraavat vaihtoehdot:

o muut korjaustarpeet

o likkuminen huollon aikana
o pesupalvelut

o muut lisdpalvelut

o rengaspalvelut

o rengasvalitsin.

Muut korjaustarpeet: tekstikenttaan voi kirjoittaa mahdolliset viat ja korjaustar-
peet. Valittaessa vaihtoehto liikkkuminen huollon aikana pudotusvalikkoon ilmes-
tyy kaikki sijaisautovaihtoehdot seka muut vaihtoehtoiset liikkumistavat huollon
ajaksi. Veholla panostetaan asiakkaan mahdollisuuteen vaikuttaa sijaisauton
valintaan hyvinkin yksityiskohtaisesti, sijaisauton voi valita jopa mallikohtaisesti
(kuva 7). Pesupalvelut-valikon takaa saa kaikki Vehon tarjoamat pesupalvelut,
niiden tarkemmat kuvaukset seka hinnat. Muut lisapalvelut -valikosta voi valita
muut pienemmat lisatyot, kuten ilmastointilaitteen huollon tai kiveniskemien kor-
jauksen. Rengaspalvelut-pudotusvalikko avaa valinnat renkaiden vaihdolle ja

sailytykselle. Rengasvalitsin-valinta mahdollistaa rengastarjouspyynnon
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tekemisen huoltoajan varaamisen yhteydessa. Jarjestelma hakee rekisterodinti-

tiedoista rengaskoon, mutta pyytaa silti varmistamaan rengaskoon ennen tar-

jouspyynnon lahettamista.

QlQ | @ Q|0 e g d|a

LIKKUMINEN HUOLLON AlKAMNA

MNoutohuolto @

Sijaispolkupyarg @

SIXT sijaisauto Mercedes-Benz A-sarja tai vastaava ©

SIXT sijaisauta Mercedes-Eenz CLA-sarja tai vastaava @

SIXT sijaisautn Mercedes-Eenz E-sarja tai vastaava @

SIXT sijaisauta Mercedes-Benz GLC-sarja tai vastaava @

SIXT sijaisautn Mercedes-Benz GLE-sarja tai vastaava @

SIXT sijaisautn Mercedes-EQ EQS -tayssahkaauta @

SIXT sijaisautn Mercedes-Eenz Vita -pakettiauta tai vastaava @

Lentahualtopalvelu @

Kuva 7. Veho, Liikkuminen huollon aikana -valikko

3.2.4 Skoda

Skodan verkkopalvelu yhdistaa kaikkien Skodan merkkiedustuksen omaavien

80,00 €

0,00 €

75,00 €

92,00 €

140,00 £

145,00 €

230,00 €

240,00 €

89,00 £

80,00 €

korjaamojen verkkoajanvarauksen samaan osoitteeseen. Palvelun kautta voi

varata ajan maaraaikaishuoltoon, korjauksiin seka renkaiden vaihtoon. Etusivun

alareunasta 16ytyy myds usein kysytyt kysymykset -osio.

Heti rekisterinumeron ja ajomaaran ilmoittamisen jalkeen palvelu ilmoittaa huo-

lenpitosopimuksesta ja sopimuksen voimassaoloajasta (jos autossa on voi-

massa oleva huolenpitosopimus). Auton tunnistautumisen jalkeen palvelussa

valitaan toimipiste, johon huolto tai korjaus varataan, joko hakemalla listasta tai
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sivuun upotetusta Googlen karttapalvelusta. Kun toimipiste on valittu, palvelu
tarjoaa maaraaikaishuoltoa ja huollon lisatoita auton ajomaaran ja ian perus-
teella. Huoltoa ja korjausta ei siis ole eroteltu, eli vaikka huollolle ei olisi valtta-
matta tarvetta, palvelu silti tarjoaa sita. Valinnaiset palvelut, kuten pyyhkijansul-
kien ja jarrupalojen vaihdot, ovat valittavissa huoltokohteiden valitsemisen jal-
keen. Kohtaan "Muu huolto tai korjaustarve” palvelun kayttaja voi listata muita
mahdollisia korjausta vaativia kohteita tai esimerkiksi pyytaa vaihteistooljynvaih-
toa, vaikka se ei olisi viela ajankohtaista. Jos autossa palaa jokin merkkivalo,
Skodan verkkoajanvaraus antaa valita valikosta merkkivaloa vastaavan kuvak-

keen (kuva 8).

Jos autossasi palaa merkkivalo, valitse

) () (3

Kuva 8 Skodan verkkoajanvaraus, merkkivalot-valikko

Toimipistekohtaisista lisapalveluista voi valita huollon yhteyteen esimerkiksi eri
pesuja, sijaisauton tai ilmastointilaitteen huollon. Nimensa mukaisesti lisapalve-
lut vaihtelevat toimipisteittain, eika nain ollen jokaisella toimipisteella ole samoja

palveluita. Renkaiden vaihdolle ja kausisailytykselle on myds omat
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valintaruutunsa, uusista renkaista voi myos pyytaa tarjouksen klikkaamalla va-
lintaruutua, josta aukeaa toinen valikko rengastietojen syottamista varten. En-
nen varauksen lahettamista palveluun voi viela ilmoittaa mahdolliset huolto-
kayntiin liittyvat lisatiedot seka ilmoittaa toiveen yhteydenotosta ennen varattua

huoltoajankohtaa.

4 Verkkopalveluiden vertailu

4.1 Aikavaraus tai tarjouspyynto

Asiakkaan nakokulmasta yksi merkittava asia on reaaliajassa nahtava varaus-
kalenteri, josta ndkee suoraan huollon vapaat ajat. Tama helpottaa asiakasta,
kun huoltoajan pystyy helposti sovittamaan omaan aikatauluun. Reaaliaikainen
varauskalenteri on asiakaskokemuksen kannalta merkittava tekija, silla se par-
haimmillaan eliminoi korjaamon ja asiakkaan valiset soitot edestakaisin esimer-
kiksi huollon aikaa varmistaessa ja mahdollistaa huollon varaamisen kokonaan
verkossa. Nopea ja helppo ajan varaaminen johtaa selittamattakin parempaan
asiakaskokemukseen. Kaikki tassa tyossa esiteltyjen valtuutettujen merkkihuol-

tojen verkkopalvelut tarjoavat reaaliajassa nahtavan ajanvarauskalenterin.

Suuri erottava tekija palveluiden valilla on se, onko tehty varaus vain tarjous-
pyynto vai varaus, joka on kirjattu korjaamon kalenteriin. Tarjouspyynto on ni-
mensa mukaisesti vain pyynto tarjouksesta, ja nain ollen huollon edustajaa vaa-
ditaan ottamaan yhteys tarjouspyynnon tekijaan, ilmoittamaan arvio tyon kus-
tannuksista ja varaamaan aika asiakkaan kanssa. Mekonomen ei tarjoa suoraa
varausta verkkopalvelussaan, vaan pelkastaan tarjouspyynnon tekeminen on
mahdollista. Tamakin on asiakkaan nakokulmasta jokseenkin merkittava asia,
silla varauksen tekemisen nopeus riippuu huomattavasti siita, voiko varauksen
tehda heti omatoimisesti verkossa vai voiko palvelusta lahettaa vain tarjous-
pyynnon. Atoy ja AD kuitenkin tarjoavat mahdollisuuden tehda suoraan varauk-
sen verkossa, mika nopeuttaa huoltoprosessia merkittavasti. K-Auton, Vehon,
LansiAuton seka Skodan verkkopalvelut mahdollistavat varauksen tekemisen

suoraan korjaamon kalenteriin.
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Atoyn ja Mekonomenin verkkopalveluiden mahdollistaessa vain tarjouspyynto-
jen tekemisen palvelu ei anna valittomasti minkaanlaista arviota maaraaikais-
huollon laajuudesta, joten huoltokohteiden ajankohtaisuuden maaritteleminen
jaa kokonaan huoltovarauksen kasittelijan tehtavaksi. Tassa mielessa AD:n pal-
velu on kattavampi, silla asiakas saa jo pyyntoa tehdessaan jonkinlaisen mieli-

kuvan tulevan huollon laajuudesta ja ennen kaikkea hinnasta.

4.2 Huoltohistoria

Palveluiden kahtiajakoa tulee myo0s siita, osaako palvelu lukea autojen huolto-
historiaa. Tama koskee kuitenkin laajalti vain valtuutettuja merkkihuoltoja. Jos
palvelu ei osaa lukea auton huoltohistoriaa, jarjestelma arvioi huollon tarpeen
auton ian ja ajomaaran perusteella, mutta arvio ei ole aina taysin paikkansapi-
tava ja nain ollen vaatii huoltopisteelta tydpanoksen varmistamaan huollon laa-
juuden. K-Auton verkkopalvelu osaa lukea auton huoltohistoriaa ja nain ollen
asiakas saa heti tarkat tiedot tulevasta huollosta ja sen lisatoista seka tarkan

hinta-arvion koko huollon hinnasta.

4.3 Kustannusarvio

AD on tassa tyossa esitellyista merkeista rippumattomista korjaamoista ainoa,
joka tarjoaa verkkopalvelussaan kustannusarvion huoltotydsta. Se on itsestaan
selvaa, silla Mekonomenin seka Atoyn palveluissa pystyy tekemaan vain tar-
jouspyynnon ja nain ollen asiakas saa arvion tyon hinnasta vasta vastaanotta-

essaan tarjouksen.

K-Auto, Veho ja Skoda antavat kustannusarvion jo varauksen tekovaiheessa.
LansiAuton verkkopalvelussa ei siis nae itse huollon hintaa, silla pelkastaan

huollon yhteydessa tehtavien lisatdiden hinnat ovat nahtavissa.

4.4 Muut erottavat tekijat

Lansiauton tarjoama verkkopalvelu eroaa muista valtuutettujen merkkihuoltojen

palveluista siten, etta yritys tarjoaa korjaus- seka huoltopalveluja merkista



26

riippumatta. Tasta syysta palvelun toiminta myos riippuu paljon siita, mihin ajo-

neuvoon on varaamassa huoltoa.

K-Auton palvelu teknisen vian ilmoittamiseen on kattava ja tarkempi kuin muilla
valtuutetuilla merkkikorjaamoilla, mika helpottaa niin asiakasta kuin korjaamon
henkilokuntaa, koska vika saadaan esitettya tarkemmin. Tama nopeuttaa huol-
lon vastaanottoa, silla vikaa ei parhaimmillaan tarvitse tarkentaa sen enempaa

eika asiakasvalitusta tulkita vaarin.

5 Huoltojen ja korjauksien kilpailutus netissa

5.1 Autoderry

Autoalan verkkopalvelut ovat mahdollistaneet myos helpon kilpailutuksen auto-
jen korjaus- ja huoltotoimenpiteisiin. Suomessa yksi yleisimmista autohuoltojen
kilpailutuspalveluita tarjoava nettisivu on vuonna 2014 perustettu AutoJerry.fi.
Yli 1800 suomalaista korjaamoa toimii AutoJerryn yhteistyokumppanina. (Tietoa

AutoJerrysta.)

Kuvassa 9 on AutoJerryn valikko, josta voi valita toimenpiteet ja kohteet, jotka
haluaa sisallyttaa tarjouspyyntoon. Valikko on hyvin kattava ja nain ollen poistaa
manuaalisen kirjoittamisen tarpeen lahes kokonaan. Palvelu ei myoskaan ra-
joita tarjouspyyntoja autojen huoltoihin ja korjauksiin, silla myos ruostekorjauk-
set ja -suojaukset, lohkolammittimien asennukset, puhdistukset ja hoitopalvelut
seka ohjainlaitteiden optimoinnit on sisallytetty palveluun. Myos rengastarjous-
ten kilpailuttaminen on mahdollista. Naiden lisaksi Autoderry tarjoaa sivuillaan

yleisen hintatason huolto- ja korjaustoimenpiteista sekd mahdollisuuden etsia
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lahialueen korjaamoja syottamalla alueen postinumeron, sateen, jonka kokoi-

sella alueella haluaa hakea korjaamoja, seka sen, minkalaisia palveluja etsii.

s~ Valitse palvelut

& lakohihna & Laakerit ja akselisto
& Tuulilasi ja lasit & vianhaku & Oljynvaihto

& Kori- ja vauriokorjaus & Lisavarusteet
& Moottoripyorahuolio & Nelipyorasuuntaus

@ Iousitus ja iskunvai... & Katsastushuolto

& Puhdistus ja hoitop...

& Optimointi ja lastutus & Pakoputkisio

& Ruostekorjaus & Ruostesunjaus

& Vaihteisto & Valot & vetokoukku

@ Sahkotyot

& vikakoodien luku & Muu o *?

Kuva 9. Autoderry, Valitse palvelut -valikko

AutoJerry tarjoaa sivuillaan lomakkeen, jonka tayttamalla voi kilpailuttaa esimer-
kiksi auton maaraaikaishuollon. Lomake vaatii alla olevat tiedot:

. auton rekisterinumero, jolloin jarjestelma hakee auton tiedot auto-
maattisesti (tai vaihtoehtoisesti auton merkki, malli, vuosimalli, malli-
tarkenne/moottorityyppi, vaihteistotyyppi seka kilometrilukema)

. lisatiedot huollosta tai korjauksesta
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o huollon sijainti

o omat yhteystiedot tarjousten vastaanottamiseksi.

Kun tarjouspyyntdlomake on lahetetty, Autoderryn yhteistyOkumppanit lahetta-
vat tarjouksensa ilmoitettuun sdhkopostiosoitteeseen tai ovat yhteydessa puhe-
limitse. Tarjoukset ja se, kuinka nopeasti niita saapuu, riippuvat luonnollisesti

korjaamosta ja sen ruuhkatilanteesta.

5.2 Autokorjaamo.fi

Toinen tunnettu sivusto henkildautojen huoltojen seka korjausten kilpailutuk-
seen on Autokorjaamo.fi. Autokorjaamao.fi tarjoaa palveluitansa my6s muiden
autokorjaamojen kayttéon, kuten korjaamo-ohjelmistoja (Maailman paras kor-
jaamo-ohjelmisto). Ero AutoJerryyn tulee siina, ettda Autokorjaamo.fi mahdollis-
taa monen eri korjaamon hintatason tiedustelun ilman tarjouspyynnon lahetta-
mista, ja nain ollen palvelua kayttava asiakas saa tarjouksen heti. Etusivulta 10y-
tyy kaksi eri vaihtoehtoa palveluiden hakemiseksi: varaa huolto ja I6yda auto-

korjaamo.

Varaa huolto -palvelun kautta voi tarkastella monen eri korjaamon hintatasoa
samanaikaisesti ja Iahettaa varauksen valittuun toimipisteeseen. Varauksen la-
hettaminen alkaa sijainnin hakemisella; joko syottamalla paikkakunnan nimen
tai osoitteen tai vaihtoehtoisesti antamalla selaimelle luvan kayttaa asiakkaan
nykyista sijaintia. Kun sijainti on syotetty jarjestelmaan, syotetaan auton rekiste-
rinumero seka ajomaara. Taman jalkeen palvelu arvioi maaraaikaishuollon laa-
juuden auton ian ja ajosuoritteen perusteella. Yleisimmat lisatyot, kuten raitisil-
masuodattimen tai kdynnistysakun vaihto, ja lisapalvelut, kuten sijaisauto tai
katsastuspalvelu, ovat valittavissa myOs ennen varauksen lahettamista. Kun
asiakas on valinnut huollon seka mahdolliset lisatyot, seuraavalla sivulla aukeaa
lista lahella olevista korjaamoista (kuva 10). Listasta ndkee jokaisen korjaamon
kokonaishinnan valitulle huollolle, seuraavan vapaa ajan, korjaamon osoitteen
seka asiakkaiden arvostelut kyseisesta korjaamosta. Korjaamon valinnan jal-
keen palveluun tarvitsee enaa syottaa yhteystiedot, ennen kuin varauksen voi

lahettaa.
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Loyda autokorjaamo -palvelu tarjoaa mahdollisuuden tarkastella Iahialueen kor-
jaamoja, niiden yhteystietoja, osoitteita ja aukioloaikoja seka palveluja, joita
niissa tarjotaan. Taman valinnan takaa nakee myos muiden asiakkaiden arvos-

teluja korjaamosta.

3. Valitse autokorjaamo

sinulle

AD-Autokorjaamo Drive-ln 5, 13:4°F 264 ¢
Karanonherrantie 7 02820 ESPOO 1. wapaa aika kokonakhinta

Km | s i ;

Leppédsuon Huoltokorjaamo B, 7.3 270 4
Leppasuonkaty 5 00100 HELSIME] 1. vapaa aika kakonaizhinta

km | sk e w .

AD HS-Autopalvelu Espoo 10.5. 8:0( 286 €
Kutojantie 2 C 02630 Espoo 1 vapaa aika Folmnaizhinta

km | S st aikof i

AD-Autokorjaamo Auto Uuspelto 27.4, 8:30 208 €
Kylanportti 4 02940 ESPOO 1. vapaa aika Fokonaishinta

km | e S :

AD-Autopit Koskelo 5. B:0C
Koskelontie 16 Q2920 ESPOO 1. vapaa aika Kolmnaizhinta

km | S e &

Kuva 10. Autokorjaamo.fi, korjaamon valinta -valikko
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6 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda katsaus eri autoalan verkkopalveluihin ja
siihen, miten ne tuovat lisaarvoa korjaamojen liiketoimintaan seka asiakaskoke-
mukseen. Tyo0 tehtiin kayttamalla eri palveluita ja tutkimalla niiden ominaisuuk-

sia ilman tarjouspyyntdjen tai aikavarausten lahettamista.

Epailematta suurin vaikutus korjaamon nakokulmasta on saastynyt tyopanos,
joka voidaan kayttaa hyodyksi johonkin muuhun tyotehtavaan, kuten tyon johta-
miseen korjaamohallin puolella tai huolloissa havaittujen lisakorjausten lupaky-
selyihin. Mita kattavampi verkkovarausjarjestelma on, sitd enemman asiakkaat
tekevat varauksen itsepalveluna ja sita enemman tyopanosta se vie pois korjaa-

mon henkilokunnalta.

Asiakkaan nakokulmasta verkkopalvelut tuovat vapautta autohuoltojen varaami-
seen, silla verkossa olevat palvelut ovat aina asiakkaiden kaytossa kellonajasta
riippumatta. Verkossa olevat palvelut vahentavat asiakkaiden odotteluaikoja ja
vastavuoroisesti automaation aste nousee. Asiakaskayttaytyminen ja sen muu-
tos on yritysten nakokulmasta suurin muutostekija ja nain ollen se edellyttaa yri-
tyksia rakentamaan palvelunsa arvokentan mukaisesti eli kuluttajan tarpeiden,
valintojen ja kuluttajakokemuksen ymparille. (von Zansen ym. 2017: 159.) Osto-
prosessin kannalta autoalan verkkopalvelut tukevat lahes kaikkia osa-alueita:
ne helpottavat tiedon etsintaa, vaihtoehtojen vertailua seka ostopaatoksen te-

koa.

TyOssa havaittiin, ettd autokorjaamojen verkkopalveluita jakaa eniten se, voiko
asiakas tehda itse varauksen kokonaisuudessaan vai vaatiiko se korjaamon
henkilokunnan tyopanosta huollon laajuuden selvittamiseen, tarjouksen antami-
seen ja ajan varaamiseen. My0Os ajanvarausjarjestelmien ominaisuus lukea
huoltohistoriaa seka antaa kustannusarvio jakavat palveluita. Jos asiakas voi
tehda varauksen kokonaan itsepalveluna, saa tarkan arvion huollon laajuudesta
seka kustannusarvion tyOsta, saastyy seka asiakkaan etta korjaamon henkilo-
kunnan aikaa. Asiakas on nain ollen tyytyvaisempi ja korjaamon henkildkunta

voi keskittya muihin tuottaviin tehtaviin.



31

Korjaamoalalla verkkopalveluiden tarkeys tulee esille erityisesti rengasvaihtose-
sonkien aikaan, jolloin tdiden volyymi on normaalia huomattavasti korkeampi.
Tassa painottuu myos IT-tuen tarkeys, silla jarjestelmat ovat pidettava toiminta-
kunnossa, ja jarjestelmavirheiden tai yhteyksien katkeamisen seurauksena on
usein ruuhkautunut puhelinpalvelu ja huonontunut asiakastyytyvaisyys. Jarjes-
telmien toimimattomuus on muutenkin merkittava asiakastyytyvaisyytta laskeva
tekija, silla tutkimuksien mukaan kuluttajat odottavat verkossa olevien palvelui-
den toimintavarmuuden olevan keskimaarin jopa 99 % (Gerdt & Eskelinen
2018: 72). Kuluttajat luottavat teknologiaan, mutta luotto haviaa hetkessa, jos

jarjestelmat eivat toimi.

Myos sosiaalisen median asema on vahvistunut autojen jalkimarkkinoinnin
osalta. Maahantuojat kayttavat suuria seuraajamaaria omaavia vaikuttajia oman
brandin rakentamiseen ja merkkinsa mainostamiseen seka uusia asiakkaita

houkuttelevien kampanjoiden markkinoimiseen.
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