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Vaihtoehtoisia, nykykuluttajan yksilGllisesti huomioivia
palveluita tullaan tarvitsemaan

Hyvinvointiyhteiskunnan kehitysté leimaa tietoyhteiskuntakehityksen rinnalla palvelujarjestelméan uudelleen
muotoutuminen. Sahkoisten palvelujen tarjonnan lisdantyminen saattaa monien hyoétyjen liséksi lisata kansalaisten
eriarvoisuuden kokemuksia. Lapsiperheiden vakuutus- ja pankkipalvelujen kaytt6on vaikuttavat ajan puute ja palvelun
sujuvuus. He suosivat itsepalvelua usein toistuvissa ja yksinkertaisissa palveluissa. Ikdantyvét suosivat vakuutus- ja
pankkipalveluissa henkildkohtaista palvelua. Tiedot ilmenevéat Kuluttajatutkimuskeskuksen julkaisemasta tutkimuksesta
Kuluttajien palvelukokemuksia vakuutus- ja pankkisektorilta.

Tutkimuksessa on tarkasteltu vakuutus- ja pankkipalveluja palvelunkayttajan arjen nakoékulmasta. Vakuutuspalveluista on
tutkittu yksityisvakuutuksia edustavat henkilo- ja omaisuusvakuutukset ja sosiaalivakuutuksia edustavat Kelan palvelut ja
etuudet. Pankkipalvelut ovat kuluttajien yleisesti kayttamia vahittaispankkipalveluja. Laadullisella tutkimuksella on tuotettu
tietoa palvelunkayttgjien tarpeista, tavoista omaksua ja kayttaa palveluja seka millaisia kokemuksia, kasityksia ja
kehittamistoiveita niiden kayttdmiseen liittyy. Tutkimusaineisto on saatu lapsiperheille ja ikdantyville tehtyjen
teemahaastattelujen avulla.

Vakuutuksia vaikea verrata

Lapsiperheet pitdvat vakuutuksia monimutkaisina, vaikeasti ymmarrettavina ja vaikeasti vertailtavina. Ehtojen
monimutkaisuus ja erilaiset alennukset hankaloittavat my6s hintojen vertailua. Vakuutusten monimutkaisuuden takia
henkilokohtainen palvelu on tarkeaa seka lapsiperheille etta ikdantyville. Toimihenkildiden asiantuntemusta arvostetaan.
Lapsiperheet kayttavat Internetid informaation hankintaan, rutiininluonteisiin ilmoituksiin seka lyhytaikaisten tai
taloudellisesti vahamerkityksellisten vakuutusten ottamiseen. Kukaan ik&antyvista ei ollut halukas kayttamaan Internet-
palvelua vakuutusasioissa.

Ajan puute ja palvelun sujuvuus vaikuttavat pankkipalvelujen kayttéon

Lapsiperheet suosivat itsepalvelua etenkin usein toistuvissa ja yksinkertaisissa pankkipalveluissa. Internetin suosiota
lisdé ajasta ja paikasta riippumaton asiointi. IkAantyvat suosivat henkilokohtaista palvelua ja osa heisté jopa vastustaa
itsepalvelua. Kayttaytymisté perustellaan korkealla ialla, asenteilla, heikentyneelld toimintakyvylla ja vahaisella
tietdmyksella palvelun siséllosta. Kuluttajat arvostavat pankkipalveluissa toimihenkildiden ystavallisyytta ja tuttuutta, mutta
kritisoivat jonottamista ja itsepalvelun maksullisuutta.

Kelan palvelu epéatasaista eri toimipisteissa

Kelan Internet-sivuja, Kelan sanomia ja paikallistoimistoista saatavia esitteitéd pidettiin hyvina ja ymmarrettavina
tiedonlahteina. Palvelu koettiin toimistoissa epatasaiseksi. Neuvot ja ystavallisyys seka asiallinen kohtelu riippuvat
toimihenkildsta ja hanen mielentilastaan. Lapsiperheet toivovat Kelalta nykyistd monipuolisempia Internet-palveluja.

Palvelukokemukset muodostuvat monen tekijan yhteisvaikutuksesta

Kaikille kolmelle palveluryhmaélle on tunnusomaista, etté kuluttajat arvostavat toimihenkildiden asiantuntemusta,
inhimillistd vuorovaikutusta ja ystavallista kayttaytymista, edullista hintaa sekd sujuvaa henkilékohtaista palvelua ilman
jonottamista. Palvelujen tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi nimetéaan toimihenkildiden, toimipisteiden ja aukioloaikojen
lisddminen. Lapsiperheet toivoivat lisdksi monipuolisempia Internet-palveluja kaikissa kolmessa palveluryhméssa.
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