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TOIMIVAT PALVELUT OVAT ENTISTA TARKEAMPI OSA HYVINVOINTIYHTEISKUNTAA

Toimivien palvelujen avulla kuluttajat voivat parantaa arjen sujuvuutta. Tasta huolimatta palveluja tarjotaan
edelleen tuottajalahtdisesti eika yksittdisen kuluttajan ja kansalaisen &ani kuulu eiké sita systemaattisesti
kuunnella. Tulisi rakentaa erilaisia palautejarjestelmid, joiden kautta voitaisiin palvelujen kayttgjille tarjota
luonnollisia kansalaisvaikuttamisen kanavia. Raja yksityisten ja julkisten palvelujen valiltd on katoamassa ja
julkisia palveluja on vapautumassa kilpailulle. Luotettavan ja puolueettoman tiedon tarjoaminen kuluttajille
téssa tilanteessa on térkeda. Tiedon avulla voidaan lisété kuluttajien toimintamahdollisuuksia ja véahentaa
heidan epavarmuuttaan valintatilanteessa. Asiat ovat tulleet esille Kuluttajatutkimuskeskuksessa juuri
valmistuneissa tutkimuksissa, jotka kuuluvat suurempaan meneilladn olevaan Palvelut tietoyhteiskunnassa
-tutkimushankkeeseen.

Lapsiperheet ja ikdantyvat henkilot arvostavat julkisia palveluja

Valmistuneessa tutkimuksessa on tutkittu lapsiperheiden ja ikaéntyvien henkildiden palvelujen
kayttokokemuksia ja -késityksia. Lapsiperheilla ja ikaantyvilla henkildilla on julkisiin palveluihin kohdistuva
kysyntd suurempaa kuin tarjonta erityisesti terveydenhuollossa ja kotitydpalveluissa.

Palvelujen tarjonnan tulee olla yksiléllista

Lapsiperheet ja ikaantyvat kayttavat palveluja eri tavoin. Kummallakin kayttajaryhmalla on kuitenkin tyypillisia
kayttamistapoja. Lapsiperheet hoitavat asioitaan erilaisten automaattien ja Internetin valityksella
itsepalveluna. Ikédantyvat haluavat hoitaa asiansa henkilékohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa.

Sahkoisten palvelujen kaytdn omaksuminen tulee viemé&én aikaa

Lapsiperheilla on luonnollinen suhde tietotekniikkaan, jolloin séhkoiset palvelut ovat osa heidan
arkipaivaansa toisin kuin ikaantyvilla henkildilla. Ikaantyvien vahainen sahkdoisten palvelujen kayttd ei johdu
pelkdstaan haluttomuudesta tai riittamattomasta tietotaidosta, vaan laitteiden soveltumattomuudesta
kayttgjien tarpeisiin. Lapsiperheiden ja ikaantyvien henkildiden Internetin kayttd painottuu hyétypalveluihin.
Toisaalta tietotekninen kehitys menee tdna paivana tavallisten kansalaisten omaksumiskykya nopeammin
eteenpdin.

Lisatietoja: erikoistutkija Helena Tuorila, puh 09 / 7726 7733, helena.tuorila@kuluttajatutkimuskeskus.fi

Etela-Suomen asukkaiden kayt6ssé olevan rahan méaara lisdantynyt eniten

Suomalaisen yhteiskunnan aluerakenteen voimakkaan muutoksen taustalla ovat 1990-luvun alkupuolelta
lahtien olleet useat tekijat, jotka yhdessa voimakkaan muuttoliikkeen kanssa ovat vaikuttaneet siihen, etta
alueiden valiset taloudelliset resurssit ovat kehittyneet eri tahdissa. Aluetalouden resursseja voidaan mitata
ostovoimakertymilla, jotka kertovat paljonko rahaa asukkailla on kaytéssa verotuksen jalkeen. Ostovoima
kertymat ja niiden muutokset mittaavat myos hyvinvoinnin materiaalisten edellytysten alueellista jakautumista
ja sen muutoksia.

Valmistuneessa tutkimuksessa on todettu, ettd 1990-luvun laman jalkeinen ostovoimakertymien alueellinen
muutos on ollut luonteeltaan kasautuvaa ja kasautumisvauhti kiihtyvaa. Ostovoimakertyméan kasvuvauhti on
ollut voimakkainta Etela-Suomen ldénissa, Itd-Suomen ja Lapin ldénien ollessa suurimpia haviajia.
Ostovoimakertymien kiihtyva kasautuminen merkitsee sita, ettd yha harvemmat kaupunkiseudut ylittivat yha
enemman koko maan keskimaaraisen ostovoiman kasvuvauhdin. Asukaskohtainen ostovoima kasvoi
suurimmissa kaupungeissa ensimmaisina laman jalkeisind vuosina kuitenkin vahemman kuin muualla
maassa. lImi6ta selittda tyottdmien ja pienituloisten kaupunkeihin suuntautunut muuttoliike. Tydllisyyden
kohennettua Etela- ja Lansi-Suomen eteldisten kaupunkiseutujen asukkaiden ostovoima kasvoi eniten.
Suurten kaupunkien kehyskunnat ovat hy6étyneet eniten muuttovoiton tuomista verotuloista
Ansiotulojen erojen kasvu kuvasi alueellisten ostovoimakertymien muutoksia ensimmaisind laman jélkeisina
vuosina. Tydllisyystilanteen paraneminen kuvasi tutkimusjakson loppupuolella parhaiten alueellisten
ostovoimakertymien muutoksia. I1td-Suomen l&énin alueella paivittaistavarakaupan taso oli paras siell&a missa
oli ostovoimaisin vaesto. Paivittaistavarakauppa on keskittynyt taajamiin kuitenkin huomattavasti
voimakkaammin kuin alueen vaestdn ja ostovoiman alueellinen kehitys edellyttaisi.

Lisatietoja: erikoistutkija Hannu Kytd, puh 09 / 7726 7766, hannu.kyto@kuluttajatutkimuskeskus.fi



Harvat kuluttajat ovat kayttaneet mahdollisuutta valita itse séhkdyhtionsa

Tutkimuksessa on selvitetty kotitalouksien ja taloyhtididen toimintaa kilpailulle avatuilla séhkdmarkkinoilla.
Valtaosa kuluttajista on tyytyvaisia sahkémarkkinoilla vallitsevaan tilanteeseen, koska lisaantynyt kilpailu
laski yleista hintatasoa. Kuluttajat katsovat, etta sahkoyhtididen kilpailuttaminen ei toisi heille merkittavia
lisdsaastoja. Viimeaikainen hintojen nousu on kuitenkin merkittavasti vahentanyt kilpailun tuomia hintaetuja.
Tarjoushinnoin tai -sopimuksin ostetaan noin 23 prosenttia asuinhuoneistojen ja -kiinteistdjen kayttamasta
séhkbenergiasta ja vain kolme prosenttia kayttdjistd on vaihtanut séhkoyhtioéta. Suurin osa sahkdyhtiénsa
kilpailuttaneista kotitalouksista on siis paatynyt hankkimaan sdhkonsa edelleen paikalliselta yhtiolté, mutta
erillisilla sopimushinnoilla.

Sahkoyhtidita kilpailutetaan taloudellisista tai ymparistodn liittyvista syista.

Kilpailuttavien kuluttajien enemmistt haluaa vahentaa sahkokustannuksia ja vahemmistd tukea
ymparistdystavallisen sahkon tuotantoa. Suomessa kuluttajien mielikuviin ei lity kokemuksia
energiantuotannon aiheuttamista ymparistohaitoista, kuten useissa Keski-Euroopan maissa. Siksi vain
harvat kuluttajat ovat itse valinneet vihredn sahkén.

Kilpailuttamista pidetddn monimutkaisena ja hintojen vertailu on hankalaa

Tehdessaan kilpailuttamispaatdsta kuluttajat arvioivat, kannattaako vaivautua hankkimaan uutta tietoa;
millainen olisi saavutettava hy6ty? Myds sahkéyhtion vaihtoon liittyvat riskit arvioidaan. Oman paikkakunnan
sahkoyhtio koetaan luotettavammaksi kuin kaukana sijaitseva, ja siksi halutaan pitaytya totutussa
kaytannossa. Kilpailun hyddyntadminen edellyttaa kuluttajilta aktiivisuutta ja tiedonhankintaa. Valtaosalla on
kuitenkin lilan vahan tietoa paatdksentekoon. Oikeanlaisella tiedotuksella voidaan vaikuttaa kuluttajien
asenteisiin, vahentaa heidan epavarmuuttaan ja epaluottamustaan sahkoyhtitita kohtaan. Myos
markkinoiden toimivuuden kannalta on tarkeaa, ettéd sahkonkuluttajat ovat osaavia ja hintatietoisia.

Lisatietoja: tutkija Marita Nikkil&d, puh 09 / 7726 7709, marita.nikkila@kuluttajatutkimuskeskus.fi

Vakuutusyhtididen verkkopalvelut eroavat toisistaan paljon

Toistaiseksi verkossa myydaan vain joitain vakuutuspalveluja. Yhteista verkkopalveluille on kuitenkin, etta
kuluttajat eivat viela voi ostaa taysin kattavaa vakuutusturvaa Internetin kautta. Tutkimukseen haastatellut
kuluttajat suhtautuivat vakuutusyhtididen verkkosivuihin varauksellisen positiivisesti, mutta kukaan ei ollut
ostanut vakuutuksia verkosta.

Vield paljon oppimista

Verkkopalveluiden avulla voidaan antaa kuluttajille monipuolista tietoa vakuutuksista. Verkossa on myds
mahdollista vertailla vakuutuksia keskendan. Kuitenkin kuluttajien on ensin opittava hyédyntdmaan Internetia
ja vakuutusyhtididen on opittava kauppaamaan vakuutuksiaan verkossa.

Osa vakuutuksista on liian monimutkaisia tarjottavaksi verkkokaupassa

Internetiin sopivat parhaiten yksinkertaiset vakuutuspalvelut ja erilaiset lisapalvelut. Menestyva
verkkoliiketoiminta vaatii uudenlaista otetta vakuutustoimintaan ja lisaksi myds uudenlaisia, innovatiivisia
vakuutuspalveluita. Vakuutusasioiden hoitoon verkko sopii talla hetkella paremmin. Verkkoliiketoiminta ei
korvaa entisid toimintoja vaan on taydentéva vaihtoehto.

Lisatietoja: professori Raija Jarvinen, puh 040 7709 028, raija.jarvinen@uta.fi
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