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virheen korjaamista, kaupan purkua ja vahingonkorvausta seka takuun merkitysta
virhetilanteessa. Kaytanndn nakdkulmien tuomiseksi tydssa tutkitaan myds, miten edella mainitut
oikeudet ja velvollisuudet toteutuvat kodintekniikka-alan tuotteiden myyntia harjoittavassa
yrityksessa.

Opinnaytety6n tavoitteena on laatia kuluttajakaupan virhetté ja takuuta koskeva helppolukuinen ja
ymmarrettava raportti niin kuluttajan kuin elinkeinonharjoittajankin tarpeisiin. Tyossa tutkitaan
voimassa olevaa kuluttajansuojalakia seka kauppalakia, hallituksen esityksia ja
oikeuskirjallisuutta. Tutkimus kohdeyritykseen toteutettiin teemahaastateluilla. Haastatteluihin
osallistui kolme eri asemassa olevaa tyontekijaa: yrityksen myyntipaallikko, tuoteryhmavastaava
seka myyja.

Opinnaytety6ssa havaittiin, etta vaikka kuluttajansuojalaissa on lueteltu tyyppitapauksia erilaisista
virheista, on saannosten tulkinta eri tilanteissa kaytanndssa usein vaikeaa ja liséksi virhelista ei
ole taysin tyhjentava. Elinkeinoharjoittajan velvollisuudet virhetilanteissa tunnetaan
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huolehdi oikeuksistaan, ei niitd myoskaan samassa maarin saa. Hyvat, jatkuvat asiakassuhteet ja
hyva maine on kuitenkin yritykselle ensiarvoisen tarkeaa ja kaikki kuluttajat pyritaan pitamaan
mahdollisimman tyytyvaisina palveluun. Tama tarkoittaa sita, etta usein myyjat myontyvat
lakisaateisia velvollisuuksia parempiin ehtoihin.
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According to the Consumer Protection Act a good is incorrect if is not as agreed or it is somehow
different from what the buyer could reasonably require. In an error situation, the law sets the
rights and obligations for both parties. The purpose of this thesis was to study the content of the
Consumer Protection Act provisions on defects, and to consider rights and obligations the trading
partners have in an error situation. The thesis also considered the sanctions after an error, error
correction, the dismantling of trade, and damages as well as the importance of warranty in an
error situation. The practical aspect of this thesis was to examine how these rights and
obligations were realized in a company selling home technology products.

The aim of the thesis was to compose a readable and understandable report on error and
warranty, which both a consumer and a trader can use. The thesis examined the current
consumer protection law and Sale of Goods Act, the government motions and legal literature. The
study on the target company was accomplished as an interview. Three employees were
interviewed: the company's sales manager, product group manager and salesperson.

It was observed that, while the Consumer Protection Act listed a variety of errors, the
interpretation of provisions in different situations was often difficult in practice. In addition, the
error list was not exhaustive. Responsibilities of the trader in error situations were well known in
the target company although the obligations were not always adhered to the letter. A consumer,
who was aware of his rights and knows how they are required, was most likely to receive these
rights. A consumer, who did not take care of his rights, generally did not receive them. However,
good ongoing customer relationship and a good reputation are of paramount importance to the
company and all consumers are endeavored to be kept as satisfied as possible with the service.
This means that salespersons often concede to better benefits than the statutory obligations.

Identifying of the Provision of error is necessary for the trader. For the consumer the awareness

is also important. It is often necessary for a consumer to purchase a certain household appliance
and thus the correctness of the trade is in great importance. Furthermore, it is very essential that
the consumer receives the right kind of product information so the buyer can choose the product
that suits him best, and he can rely on its good quality and durability.

Glossary: Error, Warranty, Consumer Protection Act, Sale of Goods Act, Household Appliance
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1 JOHDANTO

Paadyin opinnaytetyon aiheeseen oman kiinnostukseni johdosta tuotevirheeseen. Olen
tyoskennelyt kaupanalalla yhteensa kuusi vuotta, josta viimeiset nelja vuotta kodintekniikkaa
myyvassa yrityksessa. Tyossani tormaan reklamaatioihin paivittain ja minulla on sen takia jo
pitkdan kiinnostanut perehtya tavaran virhetta koskeviin kuluttajansuojalain sdannoksiin.

Opinnaytety6ssa tutkitaan kuluttajansuojalain (20.1.1978/38) kuluttajakaupan
virheellisyyssaannoksia keskittyen erityisesti viihde-elektroniikkaa ja kodinkoneita myyvaan
yritykseen. Kuluttajakaupassa ostaja on monella tapaa altavastaaja myyjaan nahden, koska
myyja harjoittaa kulutushyodykkeiden kauppaa elinkeinonaan. Kuluttajan on usein hankittava
tiettyja hyodykkeita, kuten esimerkiksi pyykinpesukone. Talloin on tarkeaa, ettd kuluttaja saa
myyjaltd oikeanlaista ja totuudenmukaista tietoa tuotteista, jotta ostaja osaa valita itselleen
parhaiten soveltuvan tuotteen. Elinkeinonharjoittaja tavoittelee yleensa@ suurinta mahdollista
hyotya ja voi taloudellisesti ja tiedollisesti hyvaksikayttaa vahvempaa asemaansa. Irtaimen
kaupasta on saadetty kuluttajansuojalaissa ja kauppalaissa (27.3.1987/355). Kuluttajasuojalaki
on kuluttajakaupan erityislaki ja lain soveltamisjarjestyksessa ensisijainen yleislaki kauppalakiin
verrattuna. Kuluttajansuojalaissa on lahdetty siité, ettd sopimussuhteessa heikompaa osapuolta,
eli kuluttajaa, on tarpeen suojata vahvasti. Kuluttajansuojalaissa on lueteltu tyyppitapauksia
virheista, mutta pykalien tulkinta eri tilanteissa on usein vaikeaa ja lisaksi lista ei ole taysin
tyhjentava. Esimerkiksi epaselvissa tilanteissa elinkeinonharjoittajalla on yleensé nayttdtaakka,
mutta myds kuluttajalla on velvollisuuksia. Kuluttajansuojalain ansiosta ostaja voi luottaa

hankkimansa tuotteen laatuun, turvallisuuteen ja kestavyyteen.

Kokemuksieni mukaan elinkeinonharjoittajat pyrkivat noudattamaan kuluttajansuojalakia
Suomessa melko hyvin, mutta keskivertokuluttaja ei monesti ole tietoinen aivan kaikista
oikeuksistaan. Elinkeinonharjoittajatkaan eivat aina vaikuta olevan selvild kaikista lain
saadoksista. Elinkeinonharjoittajan olisi hyva tuntea virheellisyyssaannokset perinpohjaisesti,
jotta tdma osaisi virhetilanteessa toimia lain edellyttdmalla tavalla. Kuluttajan on puolestaan
tarkeda tuntea omat oikeutensa ja velvollisuutensa, jotta han osaa ajaa omia etujaan parhaalla
mahdollisella tavalla asioidessaan elinkeinonharjoittajien kanssa. Virhetilanteessa voi olla kyse
kuluttajan kannalta suurista rahasummista, tallin omien lakisaateisten oikeuksien tunteminen on

hyddyllista.



Kodintekniikankaupassa tuotteille annetaan lahes poikkeuksetta takuu. Takuusaannoksilla on
kodintekniikan kaupassa suuri merkitys. Takuu on yleensd maahantuojan tai jonkun muun
ylemman myyntiportaan myontama, joten mahdollisessa virhetilanteessa kulut eivat jaa
lopullisesti jalleenmyyjan vastattavaksi. Lain tunteminen helpottaa jalleenmyyjan ty6ta niin

suhteessa kuluttajaan kuin tavarantoimittajaankin pain.

1.1 Toimiala ja kohdeyritys

Kohdeyritykseni on viihde-elektroniikkaa seka kodinkoneita myyva yritys. Yrityksen toimipaikka
sijaitsee Oulussa. Kohdeyritys on osa suurta valtakunnallista ketjua ja silla on toimipaikkoja miltei
jokaisessa Suomen kaupungissa. Yritys on toiminut alalla pitkaan ja se on vakiinnuttanut
paikkansa toimialallaan. Omalla alallaan yritys kuuluu kuuden suurimman toimijan joukkoon.
Viihde-elektroniikan ja kodinkoneiden kaupassa myynnillisesti mitattuna kohdeyritys on
keskisuuri. Kodintekniikan myynnin parissa olevaa henkilosta yrityksessa on 12. Henkilosto
koostuu myyntipaallikosta, kahdesta tuoteryhmavastaavasta seka myyjista. Ketjun sisaisesti
mitattuna toimipaikka on suurimmasta paasta. Myytavia tuoteryhmia on laajasti, suurimmat
tuoteryhmat ovat isot seka pienet kodinkoneet, kauneuden- ja terveydenhoitolaitteet ja video-
seka televisiotuotteet. Muita tuoteryhmia ovat elokuvat ja pelit seké pelikonsoli-, digitaalikamera-,
digitaalivideokamera-, matkapuhelin- seké tietokonetuoteryhmat seka niiden tarvikkeet. Yrityksen
toimialaan kuuluu laajasti myds muiden kulutushyddykkeiden kuin viihde-elektroniikan ja
kodinkoneiden myynti. Toimialan kauppa vuonna 2010 oli Suomessa yhteensa 1 856 miljoonaa
euroa, joista isojen kodinkoneiden osuus oli 442 miljoonaa euroa, pienten kodinkoneiden osuus
144 miljoonaa euroa seka viihde-elektroniikan osuus 1270 miljoonaa euroa. Myynti lisaantyi 2009
vuodesta 4,9%. (Kotek, hakupaiva 2.4.2011)

1.2 Tutkimuskysymykset ja menetelmat

Opinnaytetyon tutkimusongelmat ovat:

- mité oikeuksia ja velvollisuuksia kuluttajalla ja myds elinkeinonharjoittajalla on
virhetilanteessa?

- mik& aiheuttaa virheen kodintekniikan kuluttajakaupassa?
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- takuun merkitys virhetilanteessa?

Keskityn kysymyksissa kodintekniikan kuluttajakauppaan. Tutkin myds, miten edellda mainitut
ongelmat kasitellaan kohdeyrityksessani. Lisaksi selvitan, mitd minkakin myyntiportaan antama
takuu tuotteelle merkitsee ja miten se vaikuttaa tavallisen lakisaateisen virhevastuun
lakkaamiseen. Yrityksen kannalta on keskeista kasitella tavaran virhetta, mutta koska yritys myy

my0ds asennuspalveluita sivuan raportissa palveluiden virhettd koskevia saannoksia.

Tarkeimpana lahteena on kuluttajansuojalaki ja siinen liittyvat hallituksen esitykset seka
oikeuskirjallisuus. Kasittelen tyossani erilaisia virhetyyppeja, takuuta ja sen merkitystd,
reklamointia, seuraamuksia virheesta ja korvausvastuuta. Keskityn tyossani kuluttajansuojalain 5.
luvun virheellisyyssaanndksiin. TyOsta rajataan pois viivastykseen liittyvat virhesaannokset.
Sopimusrikkomus viivastyksen johdosta ei ole tydn kannalta merkittava, koska niin sanotussa
kivijalkamyymalassa myytavat tuotteet ovat padosin valmiina varastossa. Sivuan myds
kuluttajansuojalain 2. luvun virheellisté tai harhaanjohtavaa markkinointia koskevia saanndksia.
Kaytannon nakokulman saamiseksi olen haastatellut kolmea erilaisessa asemassa olevaa
tyontekijgé@ kohdeyrityksessani. Haastattelin yrityksen myyntipaallikkda, tuoteryhmévastaavaa
seka myyjaa. Menetelmana kéytin teemahaastattelua. Haastattelujen avulla tuon esille
kodintekniikan  tuotteiden erityislaadusta  johtuvia ongelmia sekd kuluttajan etta

elinkeinonharjoittajan nakokulmasta.

1.3 Keskeiset kasitteet

Kuluttajansuojalain 1:4 § mukaan kuluttajana pidetd@n luonnollista henkil6a, joka hankkii
kulutushyodykkeen paaasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinotoimintaa
varten. Ratkaisevia kriteereita pykalassa ovat luonnollinen henkild, kulutushyodyke ja paaasiassa
muu tarkoitus kuin harjoitettava elinkeinotoiminta (Ammala 1996, 9-11.) On tarkeda maéritell3
kasite kuluttaja, koska kaikki eivat tarvitse jokaisessa tilanteessa heikomman osapuolen suojaa.
Kuluttajansuojalakia ei voida soveltaa esimerkiksi silloin jos kuluttaja on myyjand ja
elinkeinonharjoittaja ostajana. Tasséa yhteydessé elinkeinotoiminnalla tarkoitetaan sellaista liike-
tai ammattitoimintaa, johon liittyy kirjanpitovelvollisuus. Vaikka kulutushyddyke olisi hankittu seka
yksityista tarvetta etté elinkeinotoimintaa varten, pidetaan henkiléd kuluttajana, kunhan hyddyke

on hankittu paaasiassa muuhun kuin harjoitettavaan elinkeinotoimintaan. Toisin sanoen,
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kuluttajasta ei ole kysymys silloin, kun henkild hankkii hyddykkeen péaasiassa

elinkeinotoimintaansa varten. (Ammala 2002, 5.)

Vain luonnollinen henkild voi olla kuluttaja. Joissakin tapauksissa, vaikka sopimus olisi tehty
oikeushenkildn nimissa, voidaan hyddyke katsoa kuluttajan hankkimaksi. Jos yhdistys tekee
jasentensd matkaa koskevan sopimuksen, mutta jasenet kuitenkin maksavat matkansa itse
yhdistyksen valityksella, sovelletaan kuluttajansuojalakia. Talléin ei ole perusteltua antaa
ratkaisevaa merkitysta sille, ettd sopimus tehdaan muodollisesti yhdistyksen nimissa, koska
yhdistys toimii tosiasiallisesti vain jasentensa valikatena. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset

perustelut)

Arvioitaessa henkilon oikeutta vedota kuluttajansuojalakiin, on liiallisten rajanveto-ongelmien
valttamiseksi katsottu tarpeelliseksi nojautua suhteellisen selvapiirteisiin perusteisiin. Tdman
vuoksi kuluttaja-k&sitteen ulkopuolelle on rajattu vain sellaiset tapaukset, joissa hyddyke
hankitaan paaasiassa liiketoiminnan luontoiseen tarkoitukseen. Esimerkiksi palkkatyontekija, joka
ostaa hyddykkeend pidettavia tyovalineita padasiassa ammattinsa liittyvien sivutulojensa

hankkimista varten, voi vedota kuluttajansuojalakiin. (Amméla 2002, 6.)

Elinkeinonharjoittajalla tarkoitetaan laissa luonnollista taikka yksityistd tai julkista
oikeushenkilda, joka tuloa tai muuta taloudellista hydtya saadakseen ammattimaisesti pitaa
kaupan, myy tai muutoin tarjoaa kulutushyddykkeita vastiketta vastaan hankittaviksi (KSL 1:5 §).
Keskeisid ilmaisuja tassa pykalassa ovat tulo tai muun taloudellisen hyédyn saaminen seka
ammattimainen kaupankéynti. Arvioitaessa sita, liittyyk0d elinkeinonharjoittajan toimintaan
taloudellisen hyodyn hankkimistarkoitus, on pohdittava liittyyko toimintaan yrittajanriski. Myyjan
vaitteella siita, ettd hanen toiminnastaan aiheutuu tappioita, ei ole merkitysta ratkaistaessa, onko
toimintaa pidettava elinkeinotoiminnan harjoittamisena. Yrittdmiseen liittyy aina yrittajanriski ja
siten myOs tappion mahdollisuus. Nimenomainen viittaus taloudellisen hyodyn tavoitteluun on
tarpeellista, koska kulutushyodykkeen maaritelma on laaja. Viittauksella voidaan julkisyhteisojen
jarjestamat, padosin verovaroin rahoitettavat ja ilman taloudellisia tulostavoitteita tarjottavat
palvelut selkeasti rajata lain ulkopuolelle. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi koulutuspalvelut,
terveyden- ja sairaudenhoitopalvelut seké paivahoitopalvelut. (Ammala 2002, 9-11.)

Kulutushyodykkeellda tarkoitetaan kuluttajansuojalaissa tavaroita, palveluksia seka muita

hyodykkeita ja etuuksia, joita tarjotaan luonnollisille henkildille tai joita tallaiset henkilot

olennaisessa maarin hankkivat yksityista talouttaan varten (KSL 1:3 §). Keskeisia seikkoja tassa

pykalassa ovat kéyttdtarkoitus ja markkinoinnin kohderyhmé. Kulutushyodykkeen maaritelmaa
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muutettiin 1994 niin, etta siihen tavaroiden ja palveluiden lisaksi sisaltyvat myds muut hyodykkeet
ja etuudet. (Ammala 2002, 3.)

Aikaisemmin laissa ollut viittaus yksityiseen kulutukseen on poistettu. Lainsaadannossa
edellytetaan, ettd kysymyksessa on hyddyke tai etuus, jota tarjotaan luonnollisille henkildille tai
jota tallaiset henkilét olennaisessa maarin hankkivat yksityistalouttaan varten. Kuluttajansuojalain
piiriin kuluu nain kaikki sellainen elinkeinonharjoittajien toimesta tapahtuva markkinointi, joka
kohdistuu kansalaisiin yksityishenkiloina. Lain piiriin kuuluvat myds talléd tavoin markkinoitujen

hyddykkeiden tarjonnassa kéytettavit sopimusehdot. (Amméla 1996, 12 - 14)

Tavaroiden lisaksi kulutushyodykkeitd ovat myos asunnot, kiinteistot, arvopaperit, ammatillisia
valmiuksia antavat kurssit sekd pankkipalvelut. Jos ratkaisua kuluttajansuojalain
sovellettavuudesta ei voida tehdad suoraan hyddykkeen tai etuuden kayttotarkoituksen
perusteella, on kiinnitettava huomiota siihen, kohdistuuko hyddykkeen tai etuuden markkinointi
yksityishenkiloihin. Tama voidaan yleensa paatella markkinointitavasta, markkinoinnin sisallosta
tai kummastakin. Ratkaiseva merkitys ei ole markkinoinnin kohteella vaan sen kohderyhmalla.
Kuluttajansuojalain 1:1 §:n mukaan laki koskee kulutushyddykkeiden tarjontaa, myyntia ja muuta
markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Vaikka luonnollisen henkilén késite on laajempi
kuin yleiskieleen kuuluva yksityishenkild ja kattaa esimerkiksi my6s ammatinharjoittajat, jaavat
edellisen pykalan perusteella ammatinharjoittajille elinkeinoaan varten markkinoitavat hyodykkeet
saantelyn  ulkopuolelle.  Laki  koskee  vain  kulutushyodykkeiden  markkinointia
elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Kulutushyodykkeen maaritelma kasittdad myos sen harvinaisen
tapauksen, etta hyodykkeen markkinointi ei kohdistu yksityishenkiloihin, vaan pelkastaan muihin
kohderyhmiin, mutta kuluttajat tosiasiassa kuitenkin hankkivat kyseista hyddyketta olennaisessa
maarin yksityistaloutta varten. Esimerkki tasta on varastohyllyt, joita alun perin markkinoitiin
elinkeinonharjoittajille, mutta joita kuluttajat hankkivat yksityisessa taloudessa kirjahyllyiksi.
(Ammala 2002, 3 - 5.)

Kuluttajaneuvonnan jarjestamisvastuu siirtyi kunnilta maistraateille 1.1.2009 alkaen. Samalla
kuntien palveluksessa olleet paatoimiset kuluttajaneuvojat siirtyivat maistraattien palvelukseen ja
heidan virkanimikkeensd muuttui kuluttajaoikeusneuvojiksi. Hallinnollisesti kuluttajaneuvonta
kuuluu maistraatin organisaatioon, mutta kuluttajaneuvonnan yleinen johto, ohjaus ja valvonta
kuuluvat kuluttajavirastolle. Kuluttajaneuvonnan tehtdvana on avustaa ja sovitella kuluttajan ja
elinkeinonharjoittajan valisia riitatilanteita seka antaa kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille tietoa

kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista muun muassa virheen hyvityksesta, sopimuksista ja
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maksamisesta ja asuntoasioissa neuvoa asunto- ja Kkiinteistokaupan ongelmissa.
Kuluttajaoikeusneuvoja avustaa riitatilanteissa  selvittaméalld asiaa ja pyrkii  saamaan
sovintoratkaisun.  Kuluttajaoikeusneuvojat eivat kasittele kuluttajien valisia riitatilanteita,
esimerkiksi autokauppoja, elinkeinonharjoittajien valisia riitatilanteita, taloyhtion ja asukkaan
valisia riitoja, arvopaperi- ja osakekauppoja eivatka valtion ja kunnan palveluita koskevia asioita.
Jos riidan sovittelu ei kuluttajaoikeusneuvojan avustuksella onnistu, kuluttajaoikeusneuvoja voi
auttaa valituksen tekemisessa kuluttajariitalautakuntaan. (Kuluttajavirasto 2011a, hakupaiva
17.03.2011.)

Kuluttajariitalautakunta (KRIL) on puolueeton ja riippumaton ratkaisuelin. Lautakunnan jasenet
edustavat tasapuolisesti kuluttajia ja elinkeinonharjoittajia. Lautakunnan keskeisimmat arvot ovat
oikeudenmukaisuus ja oikeuden helppo saatavuus. Vakiintuneella ratkaisukaytannélldan ja
uusilla  taysistuntoratkaisuillaan ~ lautakunta  linpja  ja  ohjaa  kuluttajacikeutta.
(Kuluttajariitalautakunta 2010, hakupaiva 17.11.2010.)

Kuluttajariitalautakunnasta annetun lain 1:2 §:n mukaan kuluttajariitalautakunnan tehtadvana on
antaa ratkaisusuosituksia yksittaisiin erimielisyyksiin: elinkeinonharjoittajien ja kuluttajien vélisissa
kulutushyddykesopimuksia koskevissa tai muissa kulutushyddykkeen hankintaan liittyvissa
asioissa, joita kuluttajat saattavat lautakunnan kasiteltaviksi. Lautakunta antaa myds
ratkaisusuosituksia asuntokauppaan, asumisoikeuteen tai asuinhuoneistonvuokraan liittyvissa
asioissa, joita osapuolina olevat yksityishenkilot saattavat lautakunnan kasiteltavaksi, seka
takaus- ja panttaussitoumuksia koskeviin asioihin. (Laki kuluttajariitalautakunnasta 12.1.2007/8)

Kuluttajariitalautakunnassa ratkaistaan myds kuluttaja-asiamiehen lautakuntaan tuomia
ryhmavalituksia. Kuluttajariitalautakunta voi antaa tuomioistuimelle lausuntoja lautakunnan
toimivaltaan kuuluvissa riita-asioissa. Lautakunta julkaisee lain soveltamisen kannalta
merkitykselliset ratkaisut. Lautakunta antaa lisaksi kuluttajaoikeusneuvojille neuvoja ja muuta
opastusta lautakunnan toimivaltaan kuuluvissa asioissa. (Kuluttajariitalautakunta 2010, hakupaiva
17.11.2010) Asian kasittelemisesta ja selvittamisesta lautakunnassa ei perita maksuja.
Asianosaisten omista kustannuksista, esimerkiksi asian ratkaisun kannalta tarpeellisista
asiantuntijalausunnoista, lautakunta voi suosittaa kustannusten korvaamista asianosaiselle. (Laki

kuluttajariitalautakunnasta 3:19 §)

Kuluttajakaupasta saannellaan kuluttajansuojalain 5 luvussa. Saannokset koskevat tavaran

kauppaa, jossa myyjana on elinkeinonharjoittaja ja ostajana kuluttaja (kuluttajansuojalaki 5:1 §).

Hallituksen esityksessa tarkennetaan, ettd kuluttajansuojalain 1 luvun 2 pykalan saannoksista
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johtuu, ettd kuluttajansuojalain 5 luvun saannokset koskevat myds sopimuksia tavaroiden
vaihdosta, kun toisena osapuolena on elinkeinonharjoittaja ja toisena kuluttaja.
Kuluttajansuojalain 5 luvun soveltamisala on suppeampi kuin kauppalain soveltamisala.
Kauppalaki koskee kaikkea irtaimen kauppaa ja vaihtoa. Kauppalaissa sanalla "tavara"
tarkoitetaan mita tahansa irtainta esinetta, kun kuluttajansuojalaissa kasitteelld "tavara" on sita
vastoin soveltamisalaa rajaava merkitys. Kuluttajansuojalain tavara-kasitteen piiriin kuuluvat
ennen muuta irtaimet esineet, mutta tavaralla ei tarkoiteta pelkastaan sellaisia hyodykkeita, joita
yleiskielessa pidetaan esineina. Esimerkiksi polttoaineen myynti pumppauslaitteesta,
tietokoneohjelmien luovutus tai lemmikkieldinten kauppa kuuluvat lain soveltamisalaan.
Kuluttajansuojalain soveltamisalan ulkopuolelle jaavat kiinted omaisuus, arvopaperit, arvo-
osuudet, saatavat ja asunto-osakkeet. MyOs sahkon tai lammon toimittamista koskevat
sopimukset ja televerkon littymasopimukset jaavat kuluttajansuojalain  soveltamisalan
ulkopuolelle. (HE 360/1992.) Kauppasopimuksena pidetaan myos valmistettavan tai tuotettavan
tavaran toimittamista koskevaa sopimusta siitd huolimatta, kuka toimittaa tarveaineet (KSL 5:1.2

§).

Kuluttajansuojalakia sovelletaan kulutushyodykkeiden tarjontaan, myyntiin seka markkinointiin
(KSL 1:1 §). Kuluttajansuojalain markkinointia koskevilla saannoksilla on keskeinen merkitys,
koska kuluttajakaupassa virheen aiheuttaa muun muassa se, ettd myyja on tavaraa
markkinoitaessa tai muutoin antanut tavaraa vastaamattoman tiedon taikka muutoin menetellyt
hyvan tavan vastaisesti tai sopimattomasti. Tarjonnalla tarkoitetaan kulutushyddykkeiden
kaupaksi pitamistad, elinkeinonharjoittajan tarjouksia sopimuksen tekemiseksi ja kuluttajille
kohdistettuja kehotuksia tarjousten tekemiseen. Markkinoinnilla tarkoitetaan elinkeinonharjoittajia
tai kulutushyodykkeitd koskevaa tiedottamista, joka kohdistuu elinkeinonharjoittajilta kuluttajille.
Tiedottamisen lisaksi sana "markkinointi" kasittdd seka tarjouksen ettd myynnin. Markkinointiin
katsotaan my0s kuuluvaksi mainonta, kuluttajin - valittomasti tai valillisesti kohdistuvat
myynninedistamistoimenpiteet seka hyddykkeiden tai myyntitapahtuman yhteydessa annettavat
tiedot hyddykkeistd. (Ammala 2002, 12 - 13.) Markkinoinnissa ei saa kayttdd hyvan tavan
vastaista tai muutoin kuluttajan kannalta sopimatonta menettelyd. Hyvan tavan vastaisena
pidetaan esimerkiksi yhteiskunnallisten hyvaksyttyjen arvojen vastaisuutta, ihmisarvon,
uskonnollisen tai poliittisen vakaumuksen loukkaamista, ikaan, alkuperaan, ominaisuuksiin tai
muuhun henkiloon liittyvaan seikkaan perustuvaa syrjintaa tai suhtautumista hyvaksyvasti
terveytta vaarantavaan toimintaan. Markkinoinnissa ei myoskaan saa antaa totuudenvastaisia tai
harhaanjohtavia tietoja (KSL 2:1-2 §; KSL 2:6 §)
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2 ELINKEINONHARJOITTAJAN VELVOLLISUUDET KULUTTAJAA KOHTAAN

Elinkeinonharjoittajan yleisia velvollisuuksia ovat kuluttajasopimuksen tyypin mukaiset ja yleisista
periaatteista johtuvat velvollisuudet. Kuluttajakaupassa myyjan pééavelvollisuus on toimittaa
sopimuksen mukaista, virheetontd tavaraa oikeaan aikaan. Kuluttajapalveluksessa taas
toimeksisaajan suoritus on oltava oikea ja vastattava annettuja tietoja. Tiedonantovelvollisuus
koskee kaikkia kuluttajasopimuksia. Useat elinkeinonharjoittajan eri velvollisuudet voidaan katsoa
osaksi lojaliteettivelvollisuutta.  Lojaliteettivelvollisuus  tarkoittaa tavallisesti sita, etta
elinkeinonharjoittajan on otettava oman etunsa lisaksi huomioon myos kuluttajan etu seka
sopimusta tehtdessa ja myoskin sopimussuhteen aikana. Eraille kuluttajasopimustyypeille
ominaisia  velvollisuuksia ~ovat avustamisvelvollisuus  sekd ammattitaitoisuus-  ja

huolellisuusvelvollisuus. (Ammala 20086, 77 - 80)

2.1 Tiedonantovelvollisuus

Kuluttajakaupassa tiedonantovelvollisuus on kytketty tavaran virheeseen (Ammala 2006, 84).
Tavarassa on virhe, jos se ei vastaa niita tietoja tavaran ominaisuuksista ja kaytosta, jotka myyja
tai joku aikaisemmassa myyntiportaassa tai hénen lukuunsa on antanut tavaraa markkinoitaessa
tai muuten ennen kaupantekoa (KSL 5:13 §). Tiedonantovelvollisuudella on kuluttajan kannalta
olennainen merkitys (KSL 12 §). Tiedot on annettava sopimusta tehtdessa ja monesti myds
sopimussuhteen aikana. Yleensa toiselle osapuolelle on annettava oikeat tiedot seikoista, joilla
on talle olennaista merkitysta ja joiden voidaan olettaa vaikuttavan sopimuksentekopaatoksen tai
sopimuksen  mukaisten  velvollisuuksien  tayttdmiseen.  Esimerkiksi, myyja  rikkoo
tiedonantovelvollisuuttaan, jos han ei tarjoa ostajalle riittdvia ohjeita tavaran huoltoa tai
kunnossapitoa varten tai jos kayttdohjeet ovat vieraskielisia. (Ammala 2006, 80 - 81)

Valtioneuvoston asetuksessa on tarkennettu elinkeinonharjoittajan tiedonantovelvollisuutta.

Asetuksen 4 §:n mukaankuluttajalle on annettava seuraavat tiedot:
1) kulutustavaran koostumus;

2) sisallyksen maarg;
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3) valmistuseratunnus tai muu kulutustavaran yksildimiseksi tai tarvittaessa jaljittamiseksi

tarvittava tieto;

4) ohjeet kulutustavaran kokoamisesta, asentamisesta ja muista vastaavista seikoista seka
mahdollinen tieto siita, ettd kokoaminen, asentaminen tai muut vastaavat kulutustavaraan liittyvat

tyot edellyttavat riittavaa kelpoisuutta tai muutoin riittdvaa ammattitaitoa;
5) ohjeet kulutustavaran kaytosta ja sailyttamisesta;

6) kulutustavaran turvallisen kayton kannalta tarpeelliset varoitusmerkinnat ja ohjeet tarpeellisten
henkilonsuojainten kayttamisesta;

7) kulutustavaran huolto-, pesu-, puhdistus- ja hoito-ohjeet;
8) ohjeet kulutustavaran kaytosta poistamisesta ja havittamisesta;
9) tiedot tavaran kayttamiseen ja havittamiseen mahdollisesti liittyvista vaaroista.

Edella mainitut ohjeet on laadittava niin, ettd asiat esitetdan niisséd johdonmukaisesti ja siina
jarjestyksessa, jossa kuluttajan on tarkoitettu toimivan tai voidaan olettaa toimivan. Kuluttajia on
kehotettava sailyttamaan sellaiset tiedot, joiden sailyttdminen on tarpeen, jos naita tietoja ei ole
merkitty ~ pysyvasti  kulutustavaraan.  (Valtioneuvoston asetus kulutustavaroista ja
kuluttajapalveluksista annettavista tiedoista 2004/613.)

Tiedonantovelvollisuus ei kuitenkaan koske salassa pidettavia tietoja iiman lainsdanndksen
tukea. Elinkeinonharjoittajan tiedonantovelvollisuuteen liittyy usein selonottovelvollisuus. Ei riita,
etta elinkeinonharjoittaja antaa tiedon jo tietamistaan asioista, vaan elinkeinonharjoittajan on
itsensd otettava selko niistd seikoista, jotka kuuluvat tiedonantovelvollisuuteen.
Selonottovelvollisuus on olemassa, vaikka henkilo ei tietaisi jostakin seikasta. Rajana on se,
mista seikoista on elinkeinonharjoittajan mahdollisuus ottaa selko. Myos kuluttajalla on maaratty
velvollisuus ottaa asioista selko. (Amméla 2006, 81.)

Kuluttajavalituslautakunnan ratkaisussa kuluttaja oli reklamoinut silkkivaatteesta, johon oli pesun
ja ulkoilmassa kuivaamisen jalkeen tullut varimuutoksia. Myyjan mielesta varihaalistumat olivat
johtuneet kuivaamisesta ulkona uv-valossa. Myyjan mielesta on yleisessa tiedossa, etta arkoja
tekstiileja tai varillisia tuotteita ei pida kuivattaa ulkona, koska silkkikuitu kellastuu uv-valossa.
Kuluttajavalituslautakunta ei pitanyt uv-valon kellastavaa vaikutusta yleisesti tiedossa olevana
seikkana. Koska tuotteen pesuohjeessa ei ollut kuivatuksesta mitaan mainintaa, olisi myyjan
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pitanyt ~ kertoa  asiasta  kuluttajalle kaupantekohetkella. (KVL  02/30/2130)
Tiedonantovelvollisuuden sisaltda on tasmennetty lain s&adoksissa, mutta myds olosuhteilla
kussakin tapauksessa ja osapuolten asemalla on merkitystd. Ostajalla on esimerkiksi oikeus
olettaa ettd kauppahinta siséltda kaikki maksut, esimerkiksi kierratysmaksut, ellei asiasta ole
toisin ilmoitettu tai sovittu. Tiedonantovelvollisuuden sisaltdon vaikuttaa erityisesti se, etta
vastapuolena elinkeinonharjoittajalle on kuluttaja. (Ammala 2006, 82 - 83) Kuluttajansuojalain 5
luvun 13.3 §:n mukaan on kuluttajalle annettavien ohjeiden tarpeellisuutta arvioitaessa otettava

huomioon se, mitad myyjan kohtuudella odotetaan ymmartaneen asiakkaan tarvitsevan.

2.2 limoitusvelvollisuus

Kuluttajapalveluksessa on virhe, jos se ei vastaa niita tietoja, jotka toimeksisaaja tai joku muu
hanen lukuunsa on antanut palveluksen sisallosta tai suorituksesta taikka muista palveluksen
laatua tai hyvaksikayttoa koskevista seikoista palvelusta markkinoitaessa tai muuten ennen
sopimuksentekoa ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen tilaajan paatoksentekoon. Palveluksessa
on virhe myds, jos toimeksisaaja on laiminlydnyt antaa tilaajalle tiedon sellaisesta tarkoitetusta
seikasta, josta hanen olisi pitanyt olla selvilla ja josta tilaaja perustellusti saattoi olettaa saavansa
tiedon. (KSL 813 §) Tastd johtuen kuluttajapalveluksissa on  toimeksisaajan
tiedoksiantovelvollisuutta arvioitaessa otettava huomioon myés toimeksisaajan havaittavissa
olevat erot kuluttajien tietamyksessa. Nain tiedoksiantovelvollisuuden siséltd vaihtelee myds
kuluttajasta rippuen. Tama asettaa maarattyja edellytyksia toimeksisaajan arviointikyvylle.
Elinkeinonharjoittajalle ei kuitenkaan saannoksen mukaan synny virhevastuuta, jos han on
jattanyt ilmoittamatta tilaajalle seikasta, josta hénen ei olisi pitanytkaan olla selvilld. Laissa ei
kuitenkaan aina ole yksityiskohtaisia maarayksia kuluttajalle annettavien tietojen sisallosta.
(Ammalé 2006, 86 - 87)

Neuvontavelvollisuudesta sdadetaan kuluttajansuojalain 8:14 §:ssa. Jos osoittautuu, etta palvelus
iimeisesti ei olisi tilaajan kannalta tarkoituksenmukainen tai ettd se tulisi huomattavasti
kallimmaksi kuin tilaaja on kohtuudella voinut odottaa, toimeksisaajan on viipymatta iimoitettava

tasta tilaajalle. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

[Imoitusvelvollisuus voi tulla ajankohtaiseksi sopimusta tehtessa, sen jalkeen ennen palveluksen

suorittamisen alkamista tai vasta palvelusta suoritettaessa. Esimerkiksi korjauspalveluksissa tyon
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tarkoituksenmukaisuutta voidaan useasti etukateen arvioida vain yleisen ammattikokemuksen
pohjalta. Palvelusta suoritettaessa tarkoituksenmukaisuutta voidaan arvioida konkreettisesti, kun
suoritukseen liittyvat yksityiskohdat kéyvat selville. limoitusvelvollisuuden edellytyksia
arvioidessaan toimeksisaaja joutuu tarkastelemaan asiaa tilaajan nakdkulmasta. Olennaista on
silloin se, mika on yleensa télldisessa tilanteessa tilaajan kannalta perusteltua. Lisaksi tulee
kuitenkin ottaa huomioon myds kyseista yksittaista tilaajaa mahdollisesti koskevat erityiset seikat,
jotka ovat toimeksisaajan tiedossa esimerkiksi sopimuksesta neuvoteltaessa kaytyjen
keskustelujen tai tilaajan tiedustelujen perusteella. lImoitusvelvollisuus syntyy tilanteissa, joissa
on iimeista, etta palvelus ei olisi tilaajan kannalta tarkoituksenmukainen. Tilaaja voi siten vedota
14 §:n mukaiseen neuvontavelvollisuuteen vain silloin, kun huolellisen toimeksisaajan olisi jo
sopimusta tehtaessa tai palvelusta suoritettaessa pitanyt havaita, etta palvelusta todennakdisesti
ei kannata suorittaa. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Toimeksisaajan ilmoitusvelvollisuus koskee tilanteita, joissa palvelus ilmeisesti ei tulisi olemaan
tilaajan kannalta tarkoituksenmukainen joko taloudellisten tai teknisten seikkojen vuoksi, kohde-
esineen vastaista kayttokelpoisuutta ajatellen tai muusta vastaavasta syysta. Tyyppiesimerkkeja
ovat tapaukset, joissa korjattavaksi tuotu esine on niin huonokuntoinen, ettd tarvittavien
korjaustoimenpiteiden  kustannukset olisivat epasuhteessa esineen todelliseen arvoon.
Vastaavasti iimoitusvelvollisuus syntyy myos silloin, jos on todenndkoéista, ettd palvelus ei
onnistuisi tai etta sen tulos olisi hyodyton taikka etta siihen liittyisi suoranaista vahingonvaaraa.
Esimerkiksi tilanne, jossa palveluksen kohde-esine, kuten korjattava esine, ei ilmeisesti tulisi
kestdmaan palveluksen edellyttdamia toimenpiteitd vahingoittumatta. Saannoksen perusteella
toimeksisaajalle voi myds syntya velvollisuus torjua sellainen héanelle tarjottu toimeksianto, jonka
asianmukaiseen hoitamiseen hanelld iimeisesti ei ole riittdvaa patevyytta tai muita valmiuksia.
Toinen syy, jonka vuoksi elinkeinonharjoittajalla on sdanndksen mukainen ilmoitusvelvollisuus, on
ettéd palvelus ilmeisesti tulisi huomattavasti kallimmaksi kuin tilaaja on kohtuudella voinut odottaa.
Tilaajan aiheelliset olettamukset palveluksen hinnasta rippuvat muun muassa siita, mita
samankaltainen palvelus yleensd maksaa seka erityisesti siitd, millaisia tietoja tai arveluita
asiasta on esitetty sopimuksen teko vaiheessa tai sita ennen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset

perustelut.)

Hinta-arviota koskee kuluttajansuojalain 8 luvun 24 §. Palveluksen hinnan maaraytymista

koskeva perussaannds loytyy 23 § :std. Myos silloin, kun palveluksesta on annettu hinta-arvio,

edelld mainitun pykalan saannokset tulevat sovellettaviksi. Jos palveluksen hinta muodostuukin

hinta-arviota halvemmaksi, toimeksisaajalla ei ole oikeutta peria hinta-arvion mukaista maaraa.
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Hinta-arvio ei taten palveluksen vahimmaishinta, mutta toisaalta se ei my6skaan ole palveluksen
enimmaishinta. Maaréatyissa rajoissa hinta-arvio on sallittua ylittdd 15 %:lla. (HE 360/1992 vp,

yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalain 8 luvun 24 §:ssd on erityissddnnds niiden tapausten varalle, joissa
palveluksesta on annettu hinta-arvio. Merkitystd voi olla myds toimeksisaajan antamilla
epamaaraisemmilla hintatiedoilla tai -arveluilla, jotka saattavat perustua esimerkiksi korjattavan
esineen pinnalliseen alustavaan tarkasteluun ja siihen, mitd vastaavan tapainen tyd yleensa
suunnilleen tulee maksamaan. Se, mita kulloinkin on pidettdva saannoksessa tarkoitettuna
huomattavana hinnan kohoamisena, riippuu olosuhteista ja etenkin palveluksen hintatasosta.
Koska kysymys on tilanteista, joissa oikeaa hinta-arviota ei ole annettu, ei voida noudattaa
samanlaista kiintedd mittapuuta kuin hinta-arvion ylityksen yhteydessa. Jos esimerkiksi
sopimusta tehtdessa annettu summittainen hintatieto ylittyisi 15 prosentilla, ei viela tdméan vuoksi
vaadittaisi toimeksisaajan yhteydenottoa tilaajaan. Saannoksen kannalta on epaolennaista se,
mista palveluksen hinnan kohoaminen oletettua korkeammaksi johtuu. Toisinaan se seikka, etta
palvelusta suoritettaessa iimenee palveluksen edellyttdvan odotettua kalliimpia toimenpiteit,
saattaa kuitenkin samalla merkitd sita, ettd koko palvelus tulee tilaajan kannalta
epatarkoituksenmukaiseksi. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalain 25 §:n 2 momentin mukaan tilagjalla on oikeus ennen palveluksen hinnan
maksamista vaatia toimeksisaajalta eritelty lasku. Myos silloin, kun toimeksisaajalle ei synny
esillda olevassa saannoksessa tarkoitettua ilmoitusvelvollisuutta, on tilagjalla kuitenkin
mahdollisuus tarvittaessa varmistautua siita, mista palveluksen hinnan muodostuminen odotettua

korkeammaksi johtuu. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut)

Toimeksisaajan ilmoitusvelvollisuus muuttuu, jos tilaaja ei ole tavoitettavissa kohtuullisessa
ajassa. Kyseisista tilanteista saadetaan kuluttajansuojalain 8:14.2 §:ssa. Esimerkiksi jos aihe 8:14
§n 1 momentissa tarkoitetun ilmoituksen tekemiseen ilmenee vasta, kun palveluksen
suorittaminen on jo aloitettu, eika tilaaja ole kohtuullisessa ajassa tavoitettavissa, toimeksisaajan
on yleensa keskeytettdva suorituksensa. Saannoksen tarkoitus on estdaa se, etta tilaajalle
aiheutuu kustannuksia, joista ei koidu vastaavaa hyotya tai joihin han ei ole varautunut. Momentin
mukaan toimeksisaajalla, joka ei kohtuullisessa ajassa ole onnistunut tavoittamaan tilaajaa, on
kuitenkin oikeus jatkaa palveluksen suorittamista, jos hanella on erityista syyta olettaa, etta tilaaja
ilmenneistd  seikoista huolimatta haluaa palveluksen suoritettavaksi. Edellinen  on

poikkeussaannos, joka voi tulla sovellettavaksi [ahinna silloin, kun toimeksisaajalla on tiedossaan
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seikkoja, joiden perusteella on syyta olettaa, etta tilaaja palveluksen kustannusten nousemisesta
huolimatta haluaa tyén suoritettavaksi. Esimerkki tilanteesta, jossa suorituksen keskeyttdminen
aiheutuvien kustannusten nousemisesta huolimatta ei vastaisi kuluttajan etuja, on etta
pakastimen korjauksen keskeyttaminen johtaisi arvokkaiden pakasteiden sulamiseen ja siten
aiheuttaisi tilaajalle suuremman vahingon kuin korjauskustannusten nousu. Téllaisessa
tilanteessa on perusteltua, ettd suoritusta jatketaan ainakin sellaisilla toimenpiteilld, jotka ovat
valttamattomia vahingon torjumiseksi. Vastaavasti myos tilanteissa, joissa palvelus
normaaliolosuhteissa  ei  olisi  tilaajan  kannalta  tarkoituksenmukainen,  saattaa
yksittaistapauksessa olla olemassa sellaisia erityisia syita, joiden vuoksi on syyta olettaa tilaajan
haluavan, ettd palvelus suoritetaan loppuun. Esimerkiksi henkild- tai omaisuusvahingon

valttaminen voi olla tallainen peruste. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Koska sen tilanteen arviointi, onko suoritus keskeytettava vai onko perusteita sen jatkamiselle,
voi tuottaa toimeksisaajalle hankaluuksia, on toimeksisaajan edun mukaista, ettd han palvelusta
tilattaessa ottaa selvaa siita, mista ja miten tilaaja on tarvittaessa tavoitettavissa lisdohjeiden
saamiseksi. Jos kay ilmi, etta tilaaja ei ole tavoitettavissa palvelusta suoritettaessa, toimeksisaaja
voi jo sopimusta tehtdessa pyrkia varmistamaan, ettd han saa tilaajalta riittavan tarkat tiedot ja
ohjeet. Jos toimeksisaaja joutuu tekemaan ratkaisun suorituksen keskeyttamisesta tai
jatkamisesta ilman tilaajalta saatuja ohjeita, ratkaisevaa on se, onko toimeksisaaja hanella
olleiden tietojen valossa harkinnut tilanteen asianmukaisesti. Silla seikalla, etta tilaajan
tosiasialliset toiveet myohemmin mahdollisesti osoittautuvat toisenlaisiksi, ei talldin ole

toimeksisaajan vastuun kannalta merkitysta. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalain 8:14.3 §:n mukaan palveluksessa on virhe, jos toimeksisaaja laiminlyd
pykalan mukaiset velvollisuutensa. Tilanteesta johtuen seuraamuksina voivat talloin tulla
kysymykseen yleensd hinnanalennus tai vahingonkorvaus. Jos toimeksisaaja on tayttanyt
pykalassa saadetyn ilmoitusvelvollisuutensa ilmoittamalla tilaajalle esimerkiksi siita, etté korjaus
ei ole taloudellisesti kannattava tai etta korjattava esine ei kenties kesta tarvittavia toimenpiteita
vahingoittumatta, mutta tilaaja siitd huolimatta haluaa, etta palvelus suoritetaan, tilaajalla ei timan
jalkeen ole oikeutta vedota edelliseen pykalaan. Talldinkin palveluksessa voi olla virhe
esimerkiksi silld perusteella, ettd toimeksisaaja on suorituksessaan rikkonut esimerkiksi

ammattitaitoisuus- tai huolellisuusvaatimusta. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Elinkeinonharjoittajalla voi olla sopimuksesta ja tilanteesta riippuen velvollisuus reklamoida

jostakin  tilanteesta  kuluttajalle.  Reklamaatiovelvollisuus  tarkoittaa eri asiaa  kuin
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elinkeinonharjoittajan  tiedonantovelvollisuus, vaikka molemmista  kaytetddn nimitysta
ilmoitusvelvollisuus. Elinkeinonharjoittajan reklamaatiovelvollisuuteen sovelletaan ankarampia
saantoja, kuin kuluttajan vastaavaan velvollisuuteen. Esimerkiksi kuluttajan reklamaatioaika on

suhteellisesti pidempi kuin elinkeinonharjoittajan aika samassa tilanteessa. (Ammala 2002, 108.)
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3 KULUTTAJAN VELVOLLISUUDET ELINKEINONHARJOITTAJAA KOHTAAN

Kuluttajan on elinkeinonharjoittajan tavoin pidettava tekemansa sopimukset, ellei laista toisin
johdu. Kuluttajalla on muutamia elinkeinonharjoittajaa vastaavia velvollisuuksia, jotka on usein
maaritelty laissa. Paavelvollisuus kuluttajalla on sopimuksen tayttaminen, mika tarkoittaa
velvollisuutta suorittaa kulutushyddykkeen hinta sovittuna aikana. Esimerkiksi kuluttajakaupassa
ostajan on maksettava kauppahinta ja palvelussopimuksessa on suoritettava palveluksen hinta.
Kuluttajalla on paavelvollisuuden lisaksi eréita kustakin kuluttajasopimuksen laadusta johtuvia
velvollisuuksia, kuten myétavaikutusvelvollisuus, huolenpitovelvollisuus, selonottovelvollisuus ts.
tarkastusvelvollisuus ja tiedonantovelvollisuus. Kuluttajansuojalain kuluttajan velvollisuuksia
koskevat saannokset ovat sikali pakottavia, ettei velvollisuuksia voida lisata siita, mita laissa on
saadetty. (Ammala 2006, 123 - 124.)

3.1 Myotavaikutusvelvollisuus

Kuluttajan mydtavaikutusvelvollisuus on 1&helld elinkeinonharjoittajan lojaliteettivelvollisuutta.
Myotavaikutusvelvollisuuteen sisaltyy monia eri seikkoja. Lahtokohtaisesti kuluttajan on toimittava
siten, ettd elinkeinonharjoittaja  pystyy omalta osaltaan tayttdmaan sopimuksen.
Myotavaikutusvelvollisuus  merkitsee yleens@ ennen sopimuksen tayttamista koskevia
toimenpiteitd seka sopimuksen tayttamiseen liittyvia toimenpiteita. Velvollisuuden tarkka sisalto
maardytyy kunkin filanteen ja sopimuksen mukaan. (Ammald 2006, 124.) Tavaran
ennakkotarkastus on eras ostajan myotavaikutusvelvollisuuden ilmenemismuoto. Tavaran
ennakkotarkastus tarkoittaa sita, etta kuluttaja tarkastaa tavaran ennen kaupantekoa ja havaitsee
tavarassa mahdollisesti olevat viat tai puutteet. Tama soveltuu erityisesti kaytetyn tavaran
kauppaan. Kuluttajansuojalaissa ei kuitenkaan ole erityisia myo6tavaikutusvelvollisuutta koskevia
saannoksia. Kuluttajakauppaan sovelletaan kuitenkin kauppalain saannoksia siltd osin kuin
kuluttajansuojalain saannoksista ei muuta johdu, mutta kuluttajakauppaan ei sovelleta kauppalain
20 ja 3 §&n saannoksia ennakkotarkastuksesta ja sen laiminlydnnin vaikutuksista.
Kuluttajansuojalain 5:2.2 §:n mukaan ostajalla on kuitenkin on oikeus ennen kauppahinnan
maksamista tarkastaa tavara tavanmukaisesti. Edellytyksena kuitenkin on, ettd tarkastus on

yhteensopiva sovitun luovutus- ja maksutavan kanssa. Saanndksen esitdiden mukaan kyseeseen
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tulee lahinna tavaran ulkoinen tarkastus, mutta ei aikaa vieva koekayttd tai muu lapikohtainen
tarkastus. (Ammala 2002, 97 - 98.) Ostajalla ei siten ole kuluttajakaupassa erityisté velvollisuutta
tarkastaa tavara. Hallituksen esityksen mukaan tdma ei kuitenkaan tarkoita sita, ettei
kuluttajakaupassa voitaisi lainkaan antaa merkitysta sille, etta ostaja esimerkiksi kaytetyn tavaran
kaupassa on tarkastanut tavaran ennen kaupantekoa ja ettd han siina yhteydesséa on havainnut
tai ettd hanen kohtuudella olisi pitanyt havaita tavarassa oleva vika tai puute. Toisaalta on my6s
tlaajan oman edun mukaista tarkastaa tavaran kunto luovutuksen yhteydessa.
Kuluttajapalvelussopimuksissa ei niiden luonteesta johtuen ole ennakkotarkastusvelvollisuutta.
Jos tilaaja kuitenkin seuraa palveluksen suorittamista sen edetessa, ja jos han siina havaitsee
virheen, joka ilmeisesti vaikuttaa tyon lopputulokseen, hanen tulee huomauttaa virheesta heti eika
vasta tyon valmistuttua. (HE 306/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Irtaimen kaupassa yleisesti virheen havaitsemisen ja seurausten kannalta ratkaiseva merkitys on
ostajan  suorittamalla  jalkikdteen tapahtuvalla tarkastuksella eli jalkitarkastuksella.
Kuluttajakauppaan ei kuluttajansuojalain 5:29 §:n mukaan sovelleta kauppalain 31 §:n
saannoksia tavaran tarkastuksesta luovutuksen jalkeen. Ostajalla ei siten ole kuluttajakaupassa
erityistd velvollisuutta tarkastaa tavara myoskaan jalkikateen. Kysymys siitd, onko ostaja
ilmoittanut tavaran virheesta ajoissa, tulee arvioitavaksi silla perusteella, milloin ostajan kunkin
tapauksen olosuhteet huomioon ottaen olisi pitanyt virhe havaita. Kuluttajapalveluksissa ei
mydskéaan ole erityista jalkitarkastusvelvollisuutta. (Ammala 2002, 104 -105.)

Kuluttajakauppaan soveltuvat eraat kauppalain myotavaikutusvelvollisuutta koskevat saannokset,
esimerkiksi 50 § ja 53 §. Kauppalain 50 pykalan mukaan, ostajan tulee my6tavaikuttaa kauppaan
silla tavoin kuin hanelta voidaan kohtuudella edellyttaa ja noutaa tai vastaanottaa tavara. Myyjalla
on 53 pykalan mukaisesti oikeus pysya sopimuksessa ja vaatia, ettd ostaja myotavaikuttaa
kauppaan edellisen 50 pykalan mukaisesti. (Ammala 2006, 124.) Ostaja ei kuitenkaan ole
velvollinen myotavaikuttamaan kauppaan, jos sille on olemassa sellainen este, jota han ei voi
voittaa. Ostaja ei myoskaan ole velvollinen myotavaikuttamaan, jos se vaatisi kohtuuttomia
uhrauksia haneltad suhteessa myyjalle siitd koituvaan etuun. Edella mainittu velvollisuus rajoittuu
tavaran luovutusta edeltdvaan vaiheeseen. Ostajan muut mahdolliset sivuvelvoitteet jaavat
saanndksen ulkopuolelle. Mainittua velvollisuutta tarvitaan lahinna tilauskaupassa. Talldin kaupan
kohteena on tavara, joka myyjan on maara valmistaa tai hankkia ostajan tilauksen perusteella,
esimerkiksi tilata maahantuojalta. Ostajan velvollisuutena saattaa esimerkiksi olla piirustusten tai
ohjeiden toimittaminen myyjalle. Ostajan velvollisuus saattaa myds olla osasuoritusten
tarkastaminen ja hyvaksyminen. Myétavaikutusvelvollisuutta ei tarvitse olla nimenomaisesti
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mainittu sopimuksessa. Velvollisuuden sisaltd voi myds maaraytya epasuorasti sopimuksen
sisallon ja muiden olosuhteiden perusteella. (HE 93/1986, 104.) Kauppalain 50 §:n mukaan
ostajan on noudettava ja vastaanotettava tavara. Varsinaiset sopimusrikkomukset tdman
velvollisuuden osalta tulevat kysymykseen vain erityistapauksissa. Yleensé ostajan laiminlyontia

arvioidaan tavaran huolenpitoa koskevien kauppalain 15 luvun sdannéksien mukaan:

1) jos ostaja haluaa torjua vastaanottamansa tavaran, hanen on myyjan lukuun ryhdyttava

kohtuullisiin toimenpiteisiin huolehtiakseen tavarasta (73.1 §); seka

2) jos ostaja on velvollinen huolehtimaan tavarasta, jattanyt sen myyjan lukuun sivullisen
sailytettavaksi ja sailyttajan valinnassa on noudatettu huolellisuutta, huolenpitoon velvollinen

sopijapuoli ei ole vastuussa tavarasta sen jalkeen, kun sailyttaja on sen vastaanottanut (74 §);

3) ostajalla, joka on velvollinen huolehtimaan tavarasta myyjan lukuun, on oikeus saada korvaus

huolenpidosta aiheutuneista tarpeellisista kuluista ja muista kustannuksista (75 §);

4) ostajalla, joka on velvollinen huolehtimaan tavarasta, saa myyda sen, jollei han ilman
huomattavia kustannuksia tai olennaista haittaa voi jatkaa tavarasta huolehtimista taikka jos
myyja viivyttelee kohtuuttomasti tavaran hallintaan ottamisessa, kauppahinnan maksamisessa tai

huolenpitokustannusten korvaamisessa (76 §).

Kauppalain 15 luvun 73.2 § ei koske kuluttajakauppaa. Kyseisen saannoksen mukaan ostajan,
joka haluaa torjua tavaran, joka on lahetetty hanelle, ja jota pidetdan hanen saatavillaan
maarapaikkakunnalla, on huolehdittava tavarasta myyjan lukuun, jos se on mahdollista
kauppahintaa maksamatta ja ilman kohtuuttomia kustannuksia ja kohtuutonta haittaa. Tata
velvollisuutta ei kuitenkaan ole, jos myyja tai joku muu, joka hénen puolestaan voi huolehtia
tavarasta, on maarapaikkakunnalla. Tallaisissa tapauksissa ei ole katsottu olevan kohtuullista

asettaa kuluttajalle huolenpitovelvollisuutta. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Myotavaikutusvelvollisuuteen voidaan lukea kuluttajansuojalain 5 luvun 30 §:n mukainen
velvollisuus rajoittaa vahinkoja. Ostajan on ryhdyttava kohtuullisiin toimenpiteisiin vahinkonsa
rajoittamiseksi. Vastaava velvollisuus on myds kuluttajapalvelusten osalta. (Amméla 2006, 128 -
129.) Vahingon rajoittamisen velvollisuus voi kohdistua joko vahingon aiheutumiseen tai vahingon
lagjuuteen. Ensin mainittu muoto ilmenee useammin esinevahinkojen yhteydessa. Esimerkkina
vahingon aiheutumisen rajoittamisesta voidaan ajatella sellaista virheellista kayttotapaa joka

pahentaa esineessa alun perin ollutta virhetta. Vahingon laajuuteen kohdistuva myotavaikutus
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puolestaan iimenee tavallisimmin niin, ettd sopimuspuoli ei ryhdy riittaviin toimiin vahingon
rajoittamiseksi tai sen haitallisten seurausten minimoimiseksi. Esimerkiksi han saattaa lykata
korjaustyon teettamistd tilanteessa, jossa seurauksena on vahingon paheneminen. Vahingon
kérsijalla katsotaan olevan yleisesti velvollisuus rajoittaa vahinkoaan. Rajoittamisvelvollisuuden
asettaminen on kokonaistaloudellisesti tehokasta, koska muuten vastapuolen vastattaviksi
kanavoituisi sellaisia menetyksia, jotka vahingon karsija olisi toisin toimimalla voinut valttaa.
Vahingon rajoittamisesta aiheutuneet ylimaardiset kustannukset kuuluvat vastapuolen
korvausvastuun piirin. Vahingonrajoittamisvelvollisuuteen maaritelldan yleensa kohtuulliset
toimenpiteet riittaviksi. Merkitystda on muun muassa uhkaavien vahinkojen suuruusluokalla,
asiantuntemuksella ja silla, kuinka todennakoisesti rajaustoimenpiteet johtaisivat toivottuun
lopputulokseen. Yhtena kohtuullisuuden mittapuuna voidaan pitaa sita, mika on taloudellisesti
jarkevaa toimintaa ja miten sopimuspuolen oletettaisiin toimivan, ellei hanella olisi mahdollisuutta
saada korvausta. Jos rajoitustoimenpiteet laiminlyddaan, korvausvastuullinen valttaa
korvausvastuun silta osin kuin vahingot olisi voitu asianmukaisin toimenpitein estaa. Ratkaisevaa
on syy-yhteyskysymys: miltd osin vahingot olisivat jaéneet syntymatta, jos tarpeellisiin
rajoitustoimiin olisi ryhdytty. (Ammala 2003, 300 - 302.)

Yksityishenkildiden kohdalla myo6tavaikutuksen kayttdalaa rajoittaa kuitenkin se, etta tuotteen
kayttajalle asettava vaatimus ei ole erityisen korkea ja tuotteen likkeellelaskijan on huolehdittava
tarpeellisten varoitusten ja kayttoohjeiden liittamisesta tuotteeseen. Jos kysymyksessa on
kuitenkin ilmeinen vaarinkaytto tai kohtuuttoman riskin ottaminen, tuotevastuuvelvollinen paasee

vetoamaan vahingonkarsijan menettelyyn. (Hemmo & Hoppu, 2011.)

3.2 Reklamaatiovelvollisuus

Ostaja ei saa vedota virheeseen tavarassa, ellei han ilmoita virheesta myyjalle kohtuullisessa
ajassa siita, kun han havaitsi virheen tai hanen olisi pitanyt se havaita. Virheilmoitus voidaan
kuitenkin aina tehda kahden kuukauden kuluessa siita, kun ostaja havaitsi virheen. Virheilmoitus
voidaan tehda myds elinkeinonharjoittajalle, joka on vélittdnyt kaupan myyjan lukuun tai

sitoutunut vastaamaan tavaran ominaisuuksista. (KSL 5:16.1 §.)
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Sitd arvioitaessa, milloin reklamaatiovelvollisuus syntyy, on ratkaisevana pidettava sita
ajankohtaa, jona ostaja tulee tai hénen olisi pitanyt tulla tietoiseksi siita, ettd kysymyksessa on
luvun saannoksissa tarkoitettu virhe. Virhe voi aluksi ilmeta sellaisella tavalla, etta ostajan ei heti
voida edellyttaa tunnistavan sité virheeksi. Talloin kyseessa on niin sanottu salainen eli piileva
virhe. Esimerkiksi jos teknisessa laitteessa on ilmennyt toimintahairio, tilanne voi olla sellainen,
ettd ostajan ei viela talla perusteella voida edellyttaa kasittaneen, ettda kysymyksessé on virhe
eika esimerkiksi normaali saato- tai huoltotarve. Virheen olemassaolo voi siten toisinaan selvita
vasta sen jalkeen, kun ostaja on toimittanut tavaran huollettavaksi tai korjattavaksi. Ostajan
ollessa kuluttaja ei haneltd voida tavallisesti vaatia yhta nopeaa reklamaatiota kuin ostajan
ollessa elinkeinonharjoittaja. Virheilmoitukselle varatun kohtuullisen ajan tulee kulutustavaran
kaupassa yleensa olla pidempi kuin elinkeinonharjoittajien valisessa kaupassa. Lisaksi
kohtuullisen ajan pituus riippuu olosuhteista, kuten siitd, miten pian ostajalla on mahdollisuus
virheilmoituksen tekemiseen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Kohtuullinen aika
tarkoittaa reklamaation tekemista joutuisasti (Saarnilehto 2010, s.148.) Kohtuullisen ajan pituuden
arviointiin vaikuttaa myds kuluttajan asiantuntemus ja erityisesti sen puuttuminen, tavaran laatu ja
ostajan mahdollisuus havaita virhe. Esimerkiksi, erdiden paivittaistavaroiden kuten hedelmien
osalta kohtuullinen aika saattaa olla muutamia tunteja tai paivia. My6s kodinkoneiden ja laitteiden
kohtuullinen reklamaatioaika on suhteellisen Iyhyt, koska namé ovat yleensa sellaisia laitteita,
joita kaytetaan paivittain. Sen sijaan monimutkaisten teknisten laitteiden kaupassa kohtuullinen
aika on usein kuukausia ja tavarasta riippuen jopa pitempikin. Virheilmoitus voidaan kuitenkin
aina tehdd kahden kuukauden kuluessa, kun ostaja tosiasiassa havaitsi virheen, saannds
perustuu EU-direktiiviin 1999/44/EY. (Ammala 2004, 269.) Helsingin hovioikeuden ratkaisussa
reklamaatioajan pituuteen vaikuttivat myds ostajan asuinpaikka, kielitaidottomuus seka ostajan

asiamiehen puuttuva erityisasiantuntemus (Helsingin HO 19.08.2002, s01/1737).

Kuluttajansuojalain 5 luvussa ei, kuten ei kauppalaissakaan, ole reklamaatiolle asetettu mitaan
kiinteaa takarajaa, koska ostajan on ilmoitettava myyjalle virheesta kohtuullisessa ajassa virheen
havaitsemisesta. YK:n kansainvalistd tavaran kauppaa koskevassa yleissopimuksessa,
Convention on Contracts for the International Sale of Goods, lyh. CISG:ssa on maarays (art.
39.2.), jonka mukaan ostaja menettdd oikeutensa vedota virheeseen, jollei hén reklamoi siita
myyjalle viimeistddn kahden vuoden kuluessa siitd, kun tavara han sai tavaran tosiasiallisesti
hallintaansa. Vastaava maarays oli vield kauppalakia koskevassa hallituksen esityksessa
93/1986. Ehdotus 32.2 § kuului: Jollei ostaja reklamoi kahden vuoden kuluessa siita, kun han on

vastaanottanut tavaran, eikd takuusta tai vastaavanlaisesta sitoumuksesta johdu muuta, han
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menettaa oikeutensa vedota virheeseen. Saanndsta ei kuitenkaan otettu kauppalakiin sen vuoksi,
ettd sitd pidettiin kuluttajakaupoissa kohtuuttomana. Kahden vuoden takaraja on muiden
pohjoismaiden kauppalaeissa lukuun ottamatta Tanskaa, jossa se on yksi vuosi. (Ammala 2004,
273)

Maaratyissa tilanteissa kuluttajalla on mahdollisuus vedota kohtuulliseksi katsottavan ajan tai
asetetun takarajan jalkeenkin virheeseen. Kauppalain 33 §:n mukaan kuluttaja saa 31 ja 32 §:n
saannosten estamattda vedota tavaran virheeseen, jos myyja on menetellyt torkean
huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti. Myyjan torkea@ huolimattomuus voi liittya
esimerkiksi tavaran valmistukseen, varastointiin tai kuljetukseen taikka siihen, ettei myyja ole
havainnut virhettd ennen tavaran luovutusta. Kunnianvastaista ja arvotonta on esimerkiksi se,
ettd myyja on tiennyt virheestad, mutta salannut sen kuluttajalta. Kuluttaja ei voi kuitenkaan
viivytella reklamaation suhteen miten kauan haluaa virheen havaittuaan. Yleisten periaatteiden
mukaan kuluttajan passiivisuus saattaa aiheuttaa sen, etta han menettad oikeutensa vedota
vitheeseen. (Ammala 2004, 275)

Kuluttajansuojalain 5:16.2 §:n mukaan kuluttaja voi poikkeuksellisesti vedota virheeseen

méaaraajan jalkeenkin, jos:
1) myyja on menetellyt torkean huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti;

2) virhe perustuu siihen, etta tavara ei ominaisuuksiltaan tayta vaatimuksia, jotka sille on asetettu
laissa kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta (75/2004), taikka muissa

terveyden tai omaisuuden suojelemiseksi annetuissa saannoksissa tai maarayksissa; tai
3) virhe perustuu siihen, ettd tavara on muuten terveydelle tai omaisuudelle vaarallinen.

Kuluttajansuojalain poikkeuksellista reklamaatioaikaa koskeva periaate on sama kuin kauppalain
33 §:ssa. Kohtuullisen reklamaatioajan koskevaa edellytystd ei sovelleta 2 momentin

tarkoittamissa tilanteissa. (Ammala 2006, 139)

Seka kuluttajansuojalaissa etta kauppalaissa myyjan torkean huolimaton menettely voi liittya,
menettelyyn tavaran valmistuksessa tai kauppaa edeltavassa tietojenannossa. Torkea
huolimattomuus saattaa littya myos siihen, ettd myyja on aiheuttanut virheen selvalla
taitamattomuudella tai laiminlyonnilla tavaran valmistuksessa. Kunnianvastaista ja arvotonta

menettelyd on se, ettd myyja on tiennyt tavaran virheestad mutta yrittanyt salata sen kuluttajalta
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taikka ettd kaytetyn tavaran myyja on tietoisesti pyrkinyt kéyttamaan hyvakseen ostajan
puutteellista asiantuntemusta antamalla liioitellun edullisen kuvan tavaran kunnosta. (Amméla
2004, 276)

Kuluttajansuojalain 5:16.2 §:n toisen kohdan mukaan ostaja saa vedota myds virheeseen, joka
perustuu siihen, etta tavara ei ominaisuuksiltaan tayta vaatimuksia, jotka sille on asetettu lain
kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta (30.1.2004/75) nojalla taikka muissa
terveyden tai omaisuuden suojelemiseksi annetuissa saannoksissa tai maarayksissa. Sama
koskee tapauksia, joissa virhe muuten perustuu siihen, ettd tavara on terveydelle tai
omaisuudelle vaarallinen. Edellda mainitut kasitteet esiintyvat myos kyseisessa laissa, ja ne on
tassa yhteydessa tarkoitettu ymmarrettaviksi 6 §:std ilmenevalla tavalla. (HE 360/1992 vp,

yksityiskohtaiset perustelut)

Lain kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta 6 §:n mukaan, terveydelle

vaarallisena pidetaan kulutustavaraa, joka;
1. rakenteessaan tai koostumuksessaan olevan vian tai puutteellisuuden taikka;

2. tavarasta annettujen totuudenvastaisten, harhaanjohtavien tai puutteellisten tietojen

vuoksi voi aiheuttaa vamman, myrkytyksen, sairauden tai muun vaaran terveydelle.
Saman 6 §:n mukaan terveydelle vaarallisena pidetaan kuluttajapalvelusta, joka;
1. suorittamistapaansa liittyvan vian tai puutteellisuuden tai;

2. palveluksessa kaytettdvan tavaran rakenteessa tai koostumuksessa olevan vian tai

puutteellisuuden taikka;

3. palveluksesta annettujen totuudenvastaisten, harhaanjohtavien tai puutteellisten tietojen

vuoksi voi aiheuttaa vamman, myrkytyksen, sairauden tai muun vaaran terveydelle.

Omaisuudelle vaarallisena pidetaan kulutustavaraa, joka edelld 1 momentissa mainittujen
seikkojen vuoksi voi vahingoittaa toista esinetta tai muuta omaisuutta, seka kuluttajapalvelusta,
joka voi 1 momentissa mainittujen seikkojen vuoksi vahingoittaa omaisuutta. Kulutustavaraa tai
kuluttajapalvelusta, joka ei ole edelld tarkoitetulla tavalla vaarallinen, pidetdan turvallisena. (Laki

kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta 30.1.2004/75, 6 §.)
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Sillé seikalla, etté tavara ei ole terveyden suojelemiseksi annettujen saanndsten tai maaraysten
mukainen taikka, ettd se on muuten terveydelle vaarallinen, on merkitysta ostajan purkuoikeuden
kannalta. Mainituissa tapauksissa ostajalla on aina oikeus purkaa kauppa varaamatta myyjalle
tilaisuutta virheen korjaamiseen. Virheen laatu ei sitd vastoin vaikuta ostajan
reklamaatiovelvollisuuteen. Kuluttajansuojalain 5:16 §:n 2 ja 3 momentin kohdassa tarkoitetuissa
tapauksissa noudatetaan samaa seuraamusjarjestelmaa kuin muissakin virhetilanteissa, mutta
ostaja saa mainitunlaisten vakavien virheiden yhteydessa erityissuojaa niin, etta virheilmoituksen

viivastyminen ei johda oikeuden menetykseen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Myyjan viivastyksesta ei ostajan tarvitse reklamoida kuluttajansuojalain, eikd myoskaan
kauppalain mukaan. On katsottu, etta viivastystilanteessa myyja tietda itsekin ilman ostajan
reklamaatioita viivastyksesta. Huolimatta viivastyksesta ostajalla on oikeus vaatia sopimuksen
tayttdmista. Ostaja kuitenkin menettdd tdman oikeuden, mikali han viivyttelee kohtuuttoman
kauan vaatimuksen esittdmisessa, toisin sanoen, jos ostaja pysyttelee lian kauan passiivisena.
Kyseinen kuluttajansuojalain 5:8 §:n 3 momentin saannds vastaa kauppalain 23 §:n 3 momenttia.
Ostajan on esitettava vaatimus kohtuullisessa ajassa. Kyseessa ei kuitenkaan ole varsinainen
reklamaatio. Tama aika on pidempi kuin esimerkiksi se aika, jonka kuluessa ostajan on
reklamoitava vaatiessaan kaupan purkamista myyjan viivastyksen vuoksi. Kohtuullisen ajan
pituus vaihtelee riippuen olosuhteista. Talloin otetaan huomioon myyjan kayttaytyminen ja
tavaran laatu. (Ammala 2006, 132) Esimerkiksi jos myyjd on antanut ostajan ymmértaa, ettd han
aikoo edelleen tayttaa sopimuksen, tama voi antaa ostajalle perustellun aiheen odottaa myyjan
toimenpiteita esittamattd vaatimusta sopimuksen tayttamisesta. Toisaalta ostajalta voidaan
olettaa pikaisempaa reagointia, jos olosuhteet nayttavat silta, ettd myyja ei tule tayttamaan

sopimusta ilman ostajan muistutusta tai kehotusta. (HE 93/1986 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Laissa ei ole maarayksia reklamaation esittamistavasta, joten se on vapaamuotoinen. Yleisissa
ehdoissa on kuitenkin monesti maarayksia, joiden mukaan reklamaatio on esitettava kirjallisesti.
Kirjallinen reklamaatio onkin suositeltavaa, koska suullisesti esitettya reklamaatiota saattaa olla
vaikea nayttaa todeksi. Virheilmoitus kulkee yleensa vastaanottajan riskilld, iimoittajan on
naytettdva, ettd se on lahetetty asianmukaisesti. (Ammala 2004, 263 — 264.) Kuluttajaviraston

ohjeiden mukaan reklamaation voi tehda:

+ soittamalla asiakaspalveluun;
« tayttamalla lomakkeen yrityksen verkkosivuilla; tai

 vapaamuotoisella sahkopostilla tai kirjeella.
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Kirje tai lomake on hyvéa aina tallentaa tietokoneelle tai tulostaa se paperille, jotta kuluttajalle jaa
dokumentti tehdystd valituksesta. (Kuluttajavirasto  2011b, hakupaivda 15.02.2011.)
Kuluttajavirasto on laatinut kuluttajien kayttdon esimerkkilomakkeen valituksen tekemiselle

tavaran virheesta. Lomake on liitteena 1.
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4 VIRHE KULUTTAJAKAUPASSA

Kuluttajansuojalain  viidennessa luvussa saadetaan kuluttajakaupasta. Viidennen luvun
saannokset on sovitettu yhteen kauppalain séanndsten kanssa. Kuluttajansuojalain sdannokset
tulevat sovellettaviksi silloin, kun myyjana on elinkeinonharjoittaja ja ostajana kuluttaja.
Kuluttajansuojalain viidennen luvun saannokset ovat ensisijaisia kauppalain sadannoksiin nahden.
Jos jostakin kysymyksesta ei ole saannelty viidennessa luvussa, sovelletaan kauppalain
saannoksia. Tastda on nimenomaisesti maarays 5:29 § :ssa. Mainitussa 29 §:ssa on myos
saadetty, mitd nimenomaisia kauppalain saannoksia ei sovelleta lainkaan kuluttajakauppaan.
(Ammala 2006, 149) Kuluttajansuojalakiin ei muun muassa sovelleta kauppalain saannoksia
ostajan tarkastusvelvollisuudesta ennen ja jalkeen kaupan tai ilmoitusvelvollisuudesta ostajan
esteestd johtuen (Kauppalaki 13:58;20 §). Kuluttajapalveluksien virheestd ja sen seurauksista

saadetaan kuluttajansuojalain kahdeksannen luvun 12 - 22 pykélissa.

4.1 Yleinen virhesaannos kuluttajakaupassa

Kuluttajansuojalain viidennen luvun 12 §:n 1 momentin yleissaanndksen mukaan tavaran on
lajiltaan, maaraltdan, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja pakkaukseltaan vastattava sita, mita
voidaan katsoa sovitun. Toisin sanoen tavarassa on virhe, jos se ei ole sopimuksenmukainen.
Tavaran virhettd arvioitaessa lahtdkohtana on ensisijaisesti sopimus, jonka perusteella
paatellaan, onko tavara ollut sopimuksenmukaista. Se mika on sopimuksenmukaista, on
ymmarrettava laajasti. Huomioon on otettava myos muuta aineistoa kuin elinkeinonharjoittajan
kirjallisia ja suullisia vakuutteluja. Osapuolten noudattamalla kaytannolla saattaa myds olla
vaikutusta arvioitaessa, mika on sopimuksenmukaista. Tavara on virheellista, jos se jollakin
tavoin poikkeaa siitd, mitd ostaja on perustellusti voinut edellyttdd. (Amméla 2002, 33, 35.) Virhe
voidaan my0s maarittaa suorasti tai epasuorasti esimerkiksi sopimusrikkomuksen seuraamusten

mukaan. Virheen arviointi voi olla konkreettista tai abstraktia. (Barlund, 2002, 82 - 86.)
Jos ei muuta voida katsoa sovitun, tavaran tulee:
1) soveltua tarkoitukseen, johon sellaisia tavaroita yleensa kaytetaan;
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2) soveltua siihen erityiseen tarkoitukseen, johon tavaraa oli tarkoitus kayttaa, jos myyjan on
kaupantekohetkelld taytynyt olla selvilla tasta tarkoituksesta eikéa han ole ennen kaupantekoa

ilmoittanut ostajalle, etta tavara ei mahdollisesti sovellu aiottuun kayttotarkoitukseen;

3) olla myyjan siita antaman kuvauksen mukainen ja vastata ominaisuuksiltaan sita, mihin myyja

on viitannut esittamalla naytteen tai mallin;

4) olla pakattu tavanmukaisella tai muuten sopivalla tavalla, jos pakkaus on tarpeen tavaran

sailyttamiseksi tai suojaamiseksi; seka

5) kestavyydeltddn ja muuten vastata sita, mita kuluttajalla yleensa on sellaisen tavaran
kaupassa perusteltua aihetta olettaa (KSL 5:12.2 §).

Edellista pykalaad ei ole tarkoitettu tyhjentavaksi virhemaaritelmaksi, vaan se sisaltaa vain

keskeisimpia yleisia saantoja (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut).

Ensimmainen kohta tarkoittaa sita, ettd samaa kayttotarkoitusta palvelevien tavaroiden valilla voi
olla laatueroja, jotka yleensa heijastuvat tavaran hinnassa, ilman etta heikkolaatuisempaa tavaraa
valttamatta voitaisiin pitaa virheellisend. Tavaran tulee kuitenkin aina olla kayttotarkoitukseensa
soveltuva. Tavaralla on nain oltava kaikki ne ominaisuudet, joita tavaran kayttokelpoisuus
edellyttaa, ja toisaalta silld ei saa olla ominaisuuksia, jotka jossakin suhteessa tekevat siita
kayttotarkoitukseensa soveltumattoman. Kohta vastaa kauppalain 17 §:n 2 momentin 1 kohtaa.
(HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut) Esimerkiksi rannekellon on naytettava oikeaa
aikaa ja oltava tavanomaista kayttoa varten riittdvan kestava ja kosteutta pitava tai esimerkiksi

silitysrauta ei saa ohjeiden mukaan kaytettyna polttaa vaatteita (Amméla 2006, 161).

Kohdassa kaksi tarkoitetaan sitd, ettd tavaran tulee soveltua ostajan erityiseen
kayttotarkoitukseen, jos myyjan kaupantekohetkella on taytynyt olla selvilla tasta tarkoituksesta ja
ostajalla on ollut perusteltua aihetta luottaa myyjan asiantuntemukseen ja arviointiin.
Saannokselld on merkitysta muun muassa tapauksissa, joissa ostaja kaantyy myyjan puoleen
selostamalla sen kayttotarkoituksen, johon han tavaraa tarvitsee, ja tekee valintansa myyjan
avustuksella. Talloin myyjan on vastattava siita, etta myyty tavara soveltuu ostajan ilmoittamaan
tarkoitukseen. Edellytyksena on, etta ostajalla on tilanteessa ollut perusteltua aihetta luottaa
myyjan asiantuntemukseen ja arviointiin. Yleensa kuluttajakaupassa on lahdettava siita, etta
ostajan tulee voida luottaa myyjan asiantuntemukseen ja arviointiin, jollei myyja nimenomaisesti

ilmoita, ettei han tieda tai ole varma siitd, soveltuuko tavara ostajan tarkoitukseen.
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Kuluttajankaupassa tilanne voi olla myds sellainen, ettd ostajalla esimerkiksi koulutuksensa tai
erikoisharrastuksensa perusteella on parempi asiantuntemus tavaran suhteen kuin myyjalla.
Tavaravalikoiman laajuudesta riippuen myyjalta ei voi aina edellyttdd yksityiskohtaisia tietoja
kaikkien tavaroiden ominaisuuksista. Tallaisessa tilanteessa ostajalla ei aina valttamatta ole
oikeutta vedota esilla olevaan saannokseen. Myyja ei mydskaan joudu virhevastuuseen, jos
tavaran soveltumattomuus ostajan tarpeisiin johtuu siita, ettd ostaja on selostanut tavaran
kayttotarkoituksen puutteellisesti tai virheellisesti. Kohta vastaa kauppalain 17 §:n 2 momentin 2
kohtaa. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Jos ostaja esimerkiksi pyytaa myyjalta
erikoispuhdistusainetta, jota myyjalla ei ole, myyja ei saa antaa tavallista puhdistusainetta sen
sijaan (Ammal 2006, 162).

Kolmannen kohdan mukaan tavaran tulee vastata ominaisuuksiltaan sitd, mihin myyja on
viitannut esittdmalla naytteen tai mallin. Myyjan esittamalla naytteella tai mallilla on merkitysta
virhearvioinnissa vain niiden ominaisuuksien osalta, joiden kuvaamiseksi nayte tai malli on
tarkoitettu. Kohta vastaa kauppalain 17 §n 2 momentin 3 kohtaa. (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut) Luonnonmateriaalin ollessa kyseessa on yleensa otettava huomioon,
ettei pieni nayte ole valttdmatta edustava. Esimerkiksi pienessé lautanaytteessa ei valttdmatta

ndy, kuinka paljon oksia laudassa todellisuudessa on. (Ammala 2006, 163.)

Kohdan nelja mukaan tavaran tulee olla pakattu tavanmukaisella tai muuten sopivalla tavalla, jos
pakkaus on tarpeen tavaran sailyttamiseksi tai suojaamiseksi. Jos tavara sopimattoman
pakkauksen vuoksi esimerkiksi vahingoittuu luovutuksen jalkeisessa kuljetuksessa tai pilaantuu
normaaleissa sailytysolosuhteissa, myyjalle syntyy virhevastuu. Kohta vastaa kauppalain 17 §:n 2
momentin 4 kohtaa. (HE 360/1992 vp, vyksityiskohtaiset perustelut.) Jos pakkaus on
vahingoittunut, mutta itse tavara on vahingoittumaton, ostajalla ei yleensé ole oikeutta vaatia

virheseuraamuksia (Ammala 2006, 163).

Viidennen kohdan mukaan tavaran tulee kestavyydeltaan ja muuten vastata sita, mita kuluttajalla
yleensa on sellaisen tavaran kaupassa perusteltua aihetta olettaa. Kohta merkitsee sita, etta
myyjalle ei synny virhevastuuta esimerkiksi, jos tavaran rikkoutuminen epatavallisen lyhyen
kayttoajan jalkeen johtuu siita, etta se on altistettu suuremmalle rasitukselle kuin mita kuluttaja
perustellusti voi olettaa sellaisen tavaran kestavan. Yksittaisen kuluttajan henkilokohtaisilla
odotuksilla ei ole saannoksen kannalta ratkaisevaa merkitysta, vaan virhearvioinnin tulee
perustua yleiseen mittapuuhun. Kuluttajien aiheellisia odotuksia arvioitaessa on merkitysta muun

muassa tavaran hinnalla. Tavaran kestavyyden samoin kuin muidenkin ominaisuuksien osalta
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laatuerot eri valmistajien tavaroiden valilla heijastuvat usein tavaran hintatasossa. Hintaerot
voivat olla siind maarin huomattavia, ettd niille voidaan antaa merkitysta myos arvioitaessa
kuluttajien perusteltuja laatuodotuksia. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Myyjalle ei
synny vastuuta esimerkiksi silloin, kun ostaja on mennyt uimaan muun kuin vesitiiviiksi vaitetyn

rannekellon kanssa (Ammala 2006, 164).

Tavara voi poiketa laissa, asetuksissa tai viranomaisen paatoksissa asetetuista vaatimuksista
ainoastaan silloin, kun ostajan tarkoituksena on kayttaa tavaraa tarkoitukseen, jossa kyseisella
vaatimuksella ei ole merkitysta. Jos tavara poikkeaa siita, mita edella saadetaan, siina on virhe.
Ostaja ei saa kuitenkaan vedota virheena seikkaan, josta hanen taytyy olettaa tienneen
ostohetkelld. Ostaja ei mydskaan saa virheend vedota seikkaan, joka johtuu hanen
toimittamastaan tavaran valmistamiseen kaytetysta tarveaineesta, paitsi jos myyjan puolella on
menetelty huolimattomasti. (KSL 5:12.3 §.)

Edellisessd momentissa tarkoitetut virallismaaraykset voivat koskea sitd, minkalaiset
ominaisuudet tavaralla tulee olla tai minkalaisia ominaisuuksia silla ei saa olla, jotta tavaran
markkinointi olisi sallittua. Vastaavasti virhearvioinnissa on merkitysta myos saannoksilla tai
maarayksilla, joiden mukaan tavaraa ei saa kayttaa tarkoitukseensa, ellei se tayta asetettuja
vaatimuksia. Yleensa tallaisia saannoksia ja maarayksia on annettu terveyden, ympariston tai
omaisuuden suojelemiseksi. Saannoksen piirin - kuuluvat kuitenkin - my0s  esimerkiksi
standardisoimistarkoituksessa annetut saannokset tai maaraykset, jos ne ovat luonteeltaan
velvoittavia eivatkd pelk@staan suosituksia. Momenttiin sisaltyy selvyyden vuoksi poikkeus
sellaisten tilanteiden varalta, joissa ostajan tarkoituksena on kayttaa tavaraa tarkoitukseen, jossa
saannoksissa tai maarayksissa asetetulla vaatimuksella ei ole merkitysta. Jos esimerkiksi, vanha
sahkolaite myydaan kerailytarkoituksiin tai alan harrastajalle, joka aikoo hajottaa laitteen osiin, ei
tavaran valttamatta tarvitse tayttdd kayttdon myytavélle laitteelle asetettavia vaatimuksia.
Kauppalain 30 §:n mukaan ostaja ei voi virheena vedota seikkaan, joka johtuu ostajasta itsestaan
tai hanen puolellaan olevasta syystd. Periaate koskee myds kuluttajakauppaa. Vastaavan
saannoksen sisallyttamista esilla olevaan lukuun ei ole pidetty tarpeellisena. (HE 360/1992 vp,

yksityiskohtaiset perustelut.)
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4.2 Asentamisvirhe

Tavarassa on virhe, jos se poikkeaa virheellisen asentamisen tai kokoonpanon takia laadultaan
tai muilta ominaisuuksiltaan siitd mitd voidaan katsoa sovitun. Edellytys on, ettd tavaran
asentaminen tai kokoonpano siséltyy kauppaa koskevaan sopimukseen ja ettd myyja tai joku
muu hanen lukuunsa on asentanut tai kokoonpannut tavaran. (KSL 5:12a.1 §.) Sdannésta ei
kuitenkaan sovelleta esimerkiksi silloin, jos myyja on eri sopimuksella ja varsinaisen kaupan
jalkeen sitoutunut asentamaan tai kokoamaan myyméansa tavaran (HE 89/2001 vp,
yksityiskohtaiset  perustelut.)  Kuluttajansuojalain 8  luvun  saannoksiad  sovelletaan

kuluttajapalvelusopimuksiin.

Tavarassa on myoés virhe, jos ostajalle ei sen yhteydessa luovuteta sellaisia ohjeita, jotka ovat
tarpeen tavaran asentamista, kokoonpanoa, kayttda, sailytysta tai hoitoa varten (KSL 5:12a.2 §).
Virhevastuun edellytyksena on, etté tavaran yhteydessa ei anneta tarpeellisia ohjeita. Esimerkiksi
tavaran asentamista koskevat ohjeet ovat tarpeen vain silloin, kun tarkoitus on, ettd ostaja itse
huolehtii ndista toimenpiteista. Tallaisia ohjeita ei tarvitse liittda tavaraan, jos myyja tai joku hanen
lukuunsa sopimuksen mukaan suorittaa tavaran asennuksen tai kokoonpanon taikka jos
kysymyksessa on tavara, jonka asentamista ei saa suoritaa muu kuin siihen erityisesti
patevoitetty henkilo. Ohjeiden tarpeellisuutta arvioitaessa huomioon on otettava myds, mita tietoja
myyjan kohtuudella voidaan edellyttad ymmartaneen asiakkaiden tarvitsevan. Myyntikanavalla voi
niin ikéan olla merkitysta arvioitaessa, mita ohjeita myyjan on annettava. Esimerkiksi jos auton
varaosia tai muita tavaroita, joiden asentaminen vaatii erityistietoja, myydaan ensisijaisesti alan
ammattilaisille tarkoitetussa myyntipisteessa, on ohjeiden tarve pienempi kuin jos samoja tuotteita
tarjotaan laajemmalle asiakaspiirille. Tarpeellisia eivat ole tiedot, jotka tilaajalla voidaan edellyttaa
olevan muutenkin. Myyjalla on oikeus lahtea siita, etta tilaaja on selvilla normaalin yleistiedon ja
elamankokemuksen piiriin  kuuluvista seikoista. Momentissa tarkoitetaan tavaran normaaliin
hyvaksikayttoon liittyvia ohjeita, jotka tyypillisesti ovat tarpeen tavaran ostajalle. (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.)

Tavaran kayttoa koskevilla ohjeilla tarkoitetaan kyseisen tavaran toimintaa ja kasittelya seké sen
mahdollisia erityispiirteita tai -ominaisuuksia selvittavia tietoja. Tiedoilla ei sen sijaan tarkoiteta
tietoja tai ohjeita siita, milla tavoin kyseisen kaltaista tavaraa yleisesti tulee tai voidaan kayttaa.
Esimerkiksi ompelukoneen yhteydessa ostajalle tulee antaa ompelukoneen kayttéa varten
tarvittavat tekniset ohjeet, mutta myyjalla ei ole velvollisuutta antaa ostajalle yleista opastusta
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koneompelussa. Teknisten ohjeiden ohella esimerkiksi tavaran vaaralliset ominaisuudet voivat
edellyttaa erityisten kayttdohjeiden liittdmista tavaraan. Tavaran hoitoa koskevilla ohjeilla taas
tarkoitetaan vastaavasti esimerkiksi pesu- tai puhdistusohjeita seké tietoja tavaran vaatimista
huoltotoimenpiteista. Sailytystd koskevilla ohjeilla puolestaan tarkoitetaan tietoja esimerkiksi
tavaran mahdollisesti vaatimasta sailytyslampdtilasta tai muista sailytysolosuhteista. (HE

360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Ohjeet voivat olla paitsi sanallisia tai kuvallisia myos yleisesti tunnettuihin merkintoihin perustuvia,
esimerkiksi vakiintuneesti kaytetyt pesumerkinnat. Pelkkia merkintoja ei kuitenkaan valttamatta
voida pitaa riittadvana, jos kysymyksessa on tavaran haitallinen tai vaarallinen ominaisuus, kuten
tulenarkuus tai kemiallinen arsyttavyys, koska pelkastaan kaupallisessa kaytanndssa vakiintuneet
merkinnat eivat useinkaan ole riittdvan tunnettuja kuluttajien keskuudessa. Yleensa on lahdetava
siita, ettd vieraskieliset ohjeet eivat ole riittavia. Jos kysymyksessa on kuitenkin hyvin rajatulle,
erityistd asiantuntemusta omaavalle asiakaspiirille tarkoitettu tavara, ei valttdmattéa ole perusteltua
vaatia, ettd ohjeiden tulee olla suomen- tai ruotsinkielisia. Talldin voidaan pitaa riittdvana, etta
tavaraan liittyy tarpeelliset englanninkieliset ohjeet. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset
perustelut.)

Tuoteturvallisuuslain nojalla annettu asetus kulutustavarasta annettavista tiedoista sisaltaa myos
saannoksia tavaraan liitettavista tiedoista. Asetuksen 4 §:n mukaisesti kulutustavarasta on, jos se
on kuluttajan terveyden tai taloudellisen turvallisuuden kannalta tarpeen, ilmoitettava muun
muassa pesu-, puhdistus- tai hoito-ohje seka kaytto- ja sailytysohje (Valtioneuvoston asetus
kulutustavaroista ~ ja  kuluttajapalveluksista  annettavista  tiedoista ~ 23.6.2004/613)
Kuluttajansuojalain 12a §:n mukaan annettavat tiedot ovat sellaisia, jotka on annettava myds
edelld mainitun asetuksen mukaan. Virhevastuu ostajalle taydentaa talldin tuoteturvallisuuslain
mukaista hallinnollista seuraamusjarjestelmaa. Valttdmatontad yhteyttd asetuksessa ja 12a §:n
virhesaannoksessa vaadittujen tietojen valilla ei kuitenkaan ole. Esimerkiksi tavaran asennusta
varten tarvittavia tietoja ei asetuksessa erikseen mainita. 12 a §:ssa niitd on puolestaan pidetty
ostajan kannalta niin tarkeina, etta tarpeellisten tietojen puuttumista voidaan pitéa virheena. (HE

360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)
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4.3 Tietovirhe

Virhe seuraa my0s siitd, jos kulutustavara ei vastaa niita tietoja tavaran ominaisuuksista tai
kéytosta, jotka myyja tai joku muu aikaisemmassa myyntiportaassa tai myyjan lukuun on antanut
tavaraa markkinoitaessa tai muuten ennen kaupantekoa (KSL 5:13.1 §). Edellytyksena on, etta
virheellisten tietojen voidaan olettaa vaikuttaneen kauppaan. Jos myyja@ ennen sopimuksen
tekemista selkeasti oikaisee ostajalle aikaisemmin antamansa virheellisen, puutteellisen tai
harhaanjohtavan tiedon, ei myyjalle synny virhevastuuta, koska tiedon ei talléin voida olettaa
vaikuttaneen kauppaan. Saannoksessa ei erikseen mainita, ettd myyjalle ei synny virhevastuuta,
jos ostajalla osoitetaan olleen oikeat tiedot. Koska tassa tapauksessa on kysymyksessa tilanne,
jossa myyjan antaman tiedon ei voida olettaa vaikuttaneen kauppaan, ei tallaista saanndsta ole

pidetty tarpeellisena. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Myyja ei vastaa tietovirheestd, jos han osoittaa, etta:

1) han ei ollut eik& hanen olisi pitdnytkaan olla selvilld annetuista tiedoista;
2) tiedot eivat ole voineet vaikuttaa kauppaan; tai

3) tiedot on ajoissa selkealla tavalla oikaistu (KSL 5:13.2 §).

Kysymyksessa oleva kuluttajansuojalain sdannds vastaa kauppalain 18 §:n 1 momenttia.

Kuluttajansuojalain 5:13.2 § koskee myyjan vastuuta tiedoista, jotka on annettu muun kuin
myyjan toimesta. Viittaus 1 momenttin merkitsee, ettd myds 2 momentissa tarkoitetuissa
tapauksissa virhevastuu voi syntya vain sellaisten tavaran ominaisuuksia ja kayttda koskevien
tietojen perusteella, joiden voidaan olettaa vaikuttaneen kauppaan. Myyjalle ei 2 momentin
mukaan synny virhevastuuta, jos tiedot on ajoissa selkedlld tavalla oikaistu. Tietojen
oikaiseminen on katsottu perustelluksi mainita nimenomaisesti, koska muun kuin myyjan toimesta
annettujen tietojen osalta ei valttdmatta olisi vaadittava, ettd tieto on oikaistu ostajalle
henkilokohtaisesti. Naissa tapauksissa saatetaan pitaa riittdvana, ettd esimerkiksi se, jolta
virheellinen tai harhaanjohtava tieto on peraisin, on myohemmassa markkinoinnissaan ennen
kaupantekoajankohtaa selkealla tavalla oikaissut annetut tiedot. (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.)

Oikaisu on riittava vaikka oikaisu ei olisikaan tullut kyseisen ostajan tietoon. Jos myyja on ollut
tietoinen siita, ettd tavarasta on esimerkiksi maahantuojan toimesta annettu virheellisia tai
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harhaanjohtavia markkinointitietoja, voidaan yleensa kuitenkin edellyttdd, ettd myyjan tulee
tiedustella, onko oikaisu tullut ostajan tietoon ja tarvittaessa itse oikaista annetut tiedot
kaupantekotilanteessa. Kaytannossa myyja voi ndissa tilanteissa helpoimmin varmistaa oikaisun
tulemisen asiakkaiden tietoon liittdmalla sitd koskevan ilmoituksen tavaran yhteyteen. 2
momenttiin sisaltyy kauppalain 18 §n 2 momentin tavoin myds se rajoitus, ettd myyjalle ei
syntyisi virhevastuuta, jos hén ei ollut eikd hanen olisi pitdnytkaan olla selvilla annetuista
tiedoista. Poikkeuksella voi olla merkitysta esimerkiksi silloin, jos ostaja on ennen kaupantekoa
itse kaantynyt suoraan aikaisemman myyntiportaan puoleen ja talloin saanut tavarasta virheellisia
tietoja. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

4.4 Palveluksen virhe

Yleissaannds palveluksen virheesta kuluttajansuojalain 8:12.1 §:ssa vastaa sisalléltaan 5:12 §:aa
tavaran virheesta. Pykalan mukaan palveluksen on sisélléltaan, suoritustavaltaan ja tulokseltaan
vastattava sitd, mitd voidaan katsoa sovitun. MyOs palveluksen virhettd arvioitaessa on
lahtokohtana osapuolten valinen sopimus. Palveluksen tilaajan elinkeinonharjoittajalta saamilla
tiedoilla on palvelussopimuksessa keskeinen merkitys, koska yleensa tilaajan paatoksenteko
perustuu olennaisesti naihin tietoihin. Sopimusta tehtaessa itse suoritusta ei ole olemassa eika
tilaajalla useinkaan ole edellytyksia arvioida ennalta suorituksen sisaltoa tasmallisesti. Tiedonanto
ja yhteydenpito tilaajaan sopimussuhteen aikana on usein tarkead, koska esiin voi tulla uusia,
palveluksen kannalta olennaisia seikkoja. Toimeksisaajan vastuu sellaisista palvelukseen
liittyvista tiedoista, joita haneen lukuunsa on annettu ennen sopimuksentekoa, on yhdenmukainen
kuluttajakaupan 5:13 §:n saannoksen kanssa. Saantoja taydentdad saannds toimeksisaajan
vastuusta sellaisista tiedoista, jotka on annettu sopimussuhteen aikana ja jotka ovat vaikuttaneet
tilaajan paatoksentekoon. Saannos on katsottu tarpeelliseksi, koska toimeksiannon sisaltéa usein
tAsmennetaan tai muutetaan sopimuksenteon jalkeen. (Ammala 2002, 69.)

Kuluttajansuojalain 8:13.1 §:n mukaan palveluksessa on virhe, jos se ei vastaa niita tietoja, jotka
toimeksisaaja on antanut palveluksen sisallosta tai suorituksestaan taikka muista palveluksen
laatua tai hyvaksikayttoa koskevista seikoista palvelusta markkinoitaessa tai muuten ennen
sopimuksen tekoa ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen tilaajan paatoksen tekoon. Sama
koskee myos palveluksen suorituksen aikana annettuja tietoja, joiden voidaan olettaa
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vaikuttaneen tilaajan paatoksen tekoon. Virhe syntyy myds, jos palvelus ei vastaa sellaisia edella
mainittuja tietoja, joita joku muu kuin toimeksisaaja on aikaisemmassa myyntiportaassa tai
toimeksisaajan lukuun ennen sopimuksentekoa antanut palvelusta markkinoitaessa.
Virheellisyytta ei kuitenkaan synny, jos tiedot ovat ajoissa ja selkeélld tavalla oikaistu tai jos
toimeksisaaja ei ollut eikd hénen olisi pitnytkaan olla tietoinen annetuista tiedoista. Niin ikaan
palveluksessa on virhe, jos toimeksisaaja on laiminlydnyt antaa tilaajalle tiedon sellaisista edella
tarkoitetuista seikasta, josta hanen olisi pitanyt olla tietoinen ja josta tilaaja perustellusti saattoi
olettaa saavansa tiedon. (KSL 8:13.1 - 2 §.) Hallituksen esityksen mukaan edella mainitun
saannoksen mukainen virhevastuu ei edellyta huolimattomuutta toimeksisaajan puolelta
(HE360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut).

Toimeksisaajalla on neuvontavelvollisuus suhteessa tilaajaan. Jos sopimusta tehtiessa tai
sopimuksen aikana osoittautuu, etta palvelus, sen hinta, kohteen arvo ja ominaisuudet tai muut
erityiset seikat huomioon ottaen ei ilmeisesti olisi tilaajan kannalta tarkoituksenmukainen,
toimeksisaajan on viipymatta ilmoitettava siita tilaajalle. Toimeksisaajan on myos iimoitettava
tilaajalle, jos palvelus iimeisesti tulee huomattavasti kallimmaksi kuin tilaaja on kohtuudella voinut
olettaa. (KSL 8:14.1 §.) Jos tilaajaa ei tavoiteta kohtuullisessa ajassa tai hanen ei anna tarvittavia
ohjeita, toimeksisaajan on keskeytettava palveluksen suorittaminen. Toimeksisaajan on kuitenkin
mahdollista jatkaa suoritustaan, jos hanelld on erityista syyta olettaa, etta tilaaja kuitenkin haluaa
palveluksen suoritettavaksi. (KSL 8:14.2 §.) Jos toimeksisaaja laiminly0 kuluttajansuojalain 8:14.1
- 2:n mukaiset velvollisuutensa, palveluksessa on virhe (KSL 8:14.3 §).

Tiedonantovelvollisuuden rikkomisesta seurauksena ovat tavanomaiset virheseuraamukset:
virheen korjaaminen, hinnanalennus, vahingonkorvaus ja sopimuksen purkaminen (KSL 8:18 - 20
§). Mikali palveluksen toimeksisaaja on tayttanyt kyseisessa pykalassa saadetyn velvoitteensa
ilmoittamalla siita tilaajalle esimerkiksi siten, etta korjaus ei ole taloudellisesti kannattava tai etta
korjattava esine ei ehka kesta tarvittavia toimenpiteita vahingoittumatta, mutta tilaaja siita
huolimatta haluaa, ettd palvelus suoritetaan, tilaajalla ei tdman jalkeen ole oikeutta vedota
saannokseen. Tassakin tapauksessa palveluksessa voi kuitenkin olla virhe, jos toimeksisaaja on
esimerkiksi suorituksessaan rikkonut ammattitaitoisuus- tai huolellisuusvaatimusta. (Ammala
2002, 70.)

Toimeksisaajalla on myds ammattitaitoisuus- ja huolellisuusvelvollisuus suhteessa tilaajaan.
Kuluttajapalvelus on suoritettava ammattitaitoisesti ja huolellisesti seka huomioon ottaen tilaajan

edut. Palveluksen on kestavyydeltdan ja muuten vastattava sitd, mité kuluttajalla on yleensa
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sellaisen palveluksen yhteydessa aihetta odottaa. Palveluksen on myds vastattava laissa,
asetuksessa tai viranomaisen paatoksessa asetettuja vaatimuksia. (KSL 8:12.2 §.) Jos palvelus
poikkeaa edelld mainitusta, siind on virhe. Todistustaakka siita, etta palvelus on suoritettu

ammattitaitoisesti ja huolellisesti, on palveluksen toimeksisaajalla. (KSL 8:12.3 §.)

4.5 Virheellisyyden maaraava ajankohta ja vaaranvastuun siirtyminen

Tavaran virheellisyytta on arvioitava sen perusteella, millainen tavara on ollut ominaisuuksiltaan
vaaranvastuun siirtyessa ostajalle. Myyja vastaa virheesta, joka on ollut tavarassa tana
ajankohtana, vaikka virhe iimenisi vasta myohemmin (KSL 5:15.1 §). Talloin kyse on salaisesta
eli pillevasta virheestd (Ammala 2002, 91). Vastaava sdannds on kauppalain 21 §n 1
momentissa. Virheen oletetaan olleen tavarassa vaaranvastuun siirtyessa ostajalle, jos se
ilmenee kuuden kuukauden kuluessa tasta ajankohdasta, jollei toisin osoiteta tai oletus ole
virheen taikka tavaran luonteen vastainen. (KSL 5:15.2 §.) Nayttotaakka on t@ssa tilanteessa
myyjalla (Ammala 2002, 91). Olettamus voi olla tavaran Iuonteen vastainen esimerkiksi silloin,
kun tavaran normaali kestoikd on alle kuusi kuukautta, esimerkiksi, kuten monien
paivittaistavaroiden ollessa kyseessa. Virheen luonteen vastaisuudesta voi olla kysymys
esimerkiksi silloin, kun havaitaan, ettd vika on syntynyt tapaturmaisesti tai on tavanomaisen
kulumisen seurausta taikka kun havaitaan, ettd tavara on vahingoittunut vaaran kasittelyn
johdosta. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Jos tavara huononee vaaranvastuun jo
siirryttyd ostajalle, tavarassa katsotaan olevan virhe, jos huononeminen johtuu myyjan
sopimusrikkomuksesta (KSL 5:15.3 §).

Vaaranvastuulla tarkoitetaan sitd, kuka karsii vahingon, kun tavara on huonontunut, tuhoutunut,
vahennyt tai kadonnut osapuolista riippumattomasta syysta. Syyna voi olla esimerkiksi tapaturma
tai kolmannen osapuolen moitittava menettely. (Ammala 2002, 92.) Myyjalld on vaaranvastuu
siita, ettd tavara huonontuu, katoaa, tuhoutuu tai véhenee ostajasta rippumattomasta syysta
ennen sen luovutusta (KSL 5:6.1 §). Tavaran luovutus ja vaaranvastuun siirtyminen myyjalta
ostajalle tapahtuu kuluttajakaupassa yleensa vasta ostajan saadessa tavara hallintaansa (HE
89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut). Myyjalla on siten muissa kuin noutokaupoissa
vaaranvastuu myos tavaran kuljetuksen aikana sattuneista vahingoista (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut). Vaaranvastuu on myds ostajalla tilanteissa, joissa tavaran luovutus
viivastyy ostajasta johtuvista syistd. Jos esimerkiksi ostaja ei ajoissa nouda tai vastaanota
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tavaraa, jota pidetddn hanen saatavillaan ja tavara huonontuu luontaisten ominaisuuksiensa
vuoksi sen jalkeen kun myyja on tehnyt sen, mita tavaran luovutus hanelta edellyttaa. (KSL 5:6.1
§.) Vaaranvastuu on kuitenkin tassékin tilanteessa myyjalla luovutukseen asti, jos tavara
tapaturmaisesti tuhoutuu tai vahingoittuu. Myyjalla on vaaranvastuu myds tilanteissa, missa
tavaralle on sovittu ulkopuolinen kuljetus, mutta tavaran luovutus viivastyy ostajasta johtuen.
Vaaravastuu ei muodostu myyjélle kohtuuttomaksi, koska han voi tavallisesti saada korvausta
vahingosta joko tavaran sailyttajalta tai taman vakuutuksesta. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset
perustelut.)

Jos tavaran vaaranvastuu on jo siirtynyt ostajalle ja tavara tuhoutuu, katoaa, huonontuu tai
vahenee, on tastd huolimatta ostajan maksettava kauppahinta. Jos tavara ostajan
virheilmoituksen takia palautetaan myyjalle tarkastusta tai virheen oikaisua varten, vaaranvastuu
tavarasta on myyjalla, kunnes tavara luovutetaan takaisin ostajalle. (KSL 5:6.4;2 §.) Jos ostaja
lahettaa tavaran myyjalle esimerkiksi postitse tai muuta itsenaistad rahdinkuljettajaa kayttaen,
vaaranvastuu on myyjalla siita hetkesta, kun tavara luovutetaan rahdinkuljettajan hallintaan.
Vaaravastuu siirtyy takaisin ostajalle vasta, kun han saa tavaran takaisin omaan hallintaansa.
Saannoksella on merkitysta silloin, kun tavaraa myyjalle palauttaessa ei ole vield selvaa, onko
tavarassa virhe vai ei. (HE 360/1992.) Kauppalain 66 §:n 2 momentin mukaan, jos tavarassa on
virhe, ostajan oikeus kaupan purkamiseen tai uuteen toimitukseen sailyy, vaikka tavara
tuhoutuisi, katoaisi tai vahingoittuisi ostajasta riijppumattomista syista. Merkitysta ei ole silla

seikalla, kenen hallinnassa tavara on vahingon sattuessa.
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5 VIRHEEN SEURAAMUKSET

Virheen seuraamusjarjestelmasta on saadetty kuluttajansuojalain viidennessa luvussa ja se on
samankaltainen kuin kauppalaissa. Lahtokohta on, ettd kuluttajalla on tavaran virheen vuoksi
oikeus pidattaytyd maksusta, oikeus vaatia hinnanalennusta ja kaupanpurkua ja oikeus vaatia
myyjalta vahingonkorvausta. Myyjalla on myés yleensé oikeus oikaista virhe. Virheen oikaisu
tarkoittaa, etta virhe korjataan tai tehdéd@n muita toimenpiteitd, joilla virhe poistetaan. Virheen
korjaaminen on monesti muihin  seuraamuksiin  nahden  ensisijainen  vaihtoehto.
Kuluttajansuojalain viidennen luvun 19 pykalan mukaisesti hinnanalennus ja kaupan purku ovat
mahdollisia, jollei virheen korjaaminen tai virheettdmén tavaran toimittaminen tule kyseeseen,
taikka jollei tallaista oikaisua suoriteta 5:18 §:ssé tarkoitetulla tavalla. Virheeseen vetoamisen

edellytys on ostajan tekemé virheilmoitus. (Ammala 2002, 147,150.)

5.1 Virheen korjaaminen

Kuluttajalla on oikeus vaatia, ettd myyja korjaa virheen tai toimittaa virheettoman tavaran. Oikaisu
on suoritettava kohtuullisessa ajassa ja siten, ettei ostajalle aiheudu siita kustannuksia tai
olennaista haittaa. (KSL 5:18.1 §.) Ostaja voi valintansa mukaan vaatia jompaa kumpaa
oikaisutapaa. Jos ostaja vaatii virheetonta tavaraa virheellisen tilalle, myyjalla on tésta huolimatta
oikeus korjata virhe edellyttaen, ettei ostajalla ole olemassa kieltaytymisperustetta.
Kieltaytymisperusteita on korjauksen aiheuttama olennainen haitta, tavaran arvon aleneminen, tai
vaara siita, etta ostajalle aiheutuvat kustannukset jaisivat korvaamatta tai muu erityinen syy.
Erityinen syy voi esimerkki olla se, ettd korjaus ei todennadkdisesti onnistuisi. Myyjan on
jarjestettava virheen korjaus tai virheettoman tavaran toimitus omalla kustannuksellaan.
Esimerkiksi tavaran korjaamisen yhteydessa myyjan on kustannettava seka korjauksen
edellyttdma tyo, varaosat, etté tilanteesta riippuen tavaran kuljetukset tai korjaajan matkat. Jos
ostaja suorittaa tavaran lahettamisesta aiheutuvia kuluja, myyjan on hyvitettava ne ostajalle. (HE
360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Myyja ei kuitenkaan ole velvollinen oikaisemaan
virhetta, jos siihen on este, jota myyja ei voi voittaa, tai jos siita aiheutuisi hanelle kohtuuttomia

kustannuksia. Erityisesti on otettava huomioon virheen merkitys ja tavaran arvo, jos se olisi
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sopimuksen mukainen, seka se, voidaanko oikaisu suorittaa muulla tavalla aiheuttamatta
ostajalle huomattavaa haittaa. (KSL 5:18.1 §.)

Myyja saa omalla kustannuksellaan korjata virheen tai toimittaa virheettoman tavaran, vaikka
ostaja ei sita vaatisi, jos myyja viipymatta ostajan iimoitettua virheesta tarjoutuu tekemaan sen
(KSL 5:18.2 §). Virheen oikaisulla myyja voi valttyd sopimuksen purkamiselta samoin kuin
hinnanalennusseuraamukselta. Virheen oikaisemisella ei sitd vastoin olisi muuta vaikutusta
myyjan vahingonkorvausvelvollisuuteen, kuin ettd se voisi vahentaa ostajalle aiheutuvan, myyjan
korvattavaksi tulevan vahingon maaraa. Sailyttadkseen oikeutensa virheen oikaisuun myyjan on
viipymatta virheilmoituksen saatuaan tarjouduttava oikaisun suorittamiseen. limaisu "viipymatta"
on ymmarrettava niin, ettd oikaisutarjous on esitettava ostajalle niin pian kuin myyja on saanut
rittdvan tilaisuuden todeta virheen olemassaolo ja laatu, tai on muuten selvinnyt, etta
kysymyksessa on virhe. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Ostaja voi kuitenkin
kieltaytya virheen oikaisusta, jos siita aiheutuisi hanelle olennaista haittaa, tavaran arvon
alenemista tai vaaraa siita, etta ostajalle koituvat kustannukset jaisivat korvaamatta, taikka jos
kieltaytymiseen on muu erityinen syy (KSL 5:18.2 §). Mikali ostaja aiheettomasti kieltaytyy
hyvaksymasta myyjan oikaisutarjousta, hanen voidaan usein katsoa laiminlyoneen
velvollisuutensa rajoittaa virheestd aiheutuvaa vahinkoa. Talloin han voi menettaa oikeutensa
kaupan purkamiseen ja hinnanalennukseen, ja myos oikeuden saada taysimaaraista korvausta
virheen korjauttamisen aiheuttamista kustannuksista. (HE 360/1992 vp, vyksityiskohtaiset
perustelut.)

Myyja ei voi vedota edella mainittuun oikaisuoikeuteen, jos ostaja on korjauttanut virheen eika
olosuhteet huomioon ottaen voida kohtuudella edellyttad, etta ostaja olisi jaanyt odottamaan
oikaisua myyjan puolelta (KSL 5:18.3 §). Esimerkiksi tapauksessa, jossa autossa oleva vika
joudutaan korjauttamaan kesken matkan toisella paikkakunnalla tai jossa korjaus on muuten
suoritettava niin kiireellisesti. Joskus virhe voidaan joutua korjauttamaan jo ennen kuin ostaja on
velvollinen reklamoimaan virheen johdosta myyjalle. Talloin ei myyjalla 2 momentinkaan mukaan
ole oikeutta vedota siihen, ettei han ole saanut tilaisuutta virheen oikaisemiseen. Ja vaikka ostaja
olisikin ennen toimenpiteitaan reklamoinut virheesta, hanelld voi puolestaan jo 2 momentin nojalla
olla oikeus kieltdytya myyjan oikaisutarjouksesta. Oikeus kieltaytya oikaisutarjouksesta voi tulla
esimerkiksi sen vuoksi, etté voidaan jo ennalta paatelld, ettei myyja kykene suorittamaan oikaisua

kohtuullisessa ajassa. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)
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5.2 Maksusta pidattayminen ja kauppahinnan alennus

Ostajalla on oikeus virheen johdosta pidattaytya maksamasta kauppahintaa. Kuitenkaan ostaja ei
saa pidattdd summaa, joka ilmeisesti ylittaa ne vaatimukset, joihin hénelld on virheen perusteella
oikeus. (KSL 5:17 §.) Arvioitaessa milloin téllainen tilanne syntyy, on ratkaiseva merkitys
annettava sille, mitd kuluttajan asemassa olevan ostajan kohtuudella voidaan edellyttaa
ymmartavan huomioon ottaen ne ostajan oikeusasemaa koskevat tiedot, jotka ovat olleet hanen
kdytettdvissaan tai saatavillaan (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut). Pidatetyn
hinnanosuuden on ainakin suurin piirtein vastattava virheen merkitysta, esimerkiksi
uusintakorjauksen kuluja. Jos kuluttaja on jattanyt maksamatta koko kauppahinnan vain pienen
vian vuoksi, saattaa hén joutua maksamaan viivastyskorkoa ja viela perintakuluja. Kuluttajalta ei
kuitenkaan vaadita sentilleen oikein arvioitua hinnanosuuden pidatysméaaraa. Kuluttajan on aina
kerrottava elinkeinoharjoittajalle, miksi pidattdd osan kauppahinnasta. Se on syyta tehda
erillisella, mieluiten kirjallisella yhteydenotolla elinkeinonharjoittajaan. Pelkastaan maksettavan
laskun tiedonanto-osaan selvitysta ei pida tehda, koska viesti ei valttamatta vality yrityksen
asiasta vastaaville henkilGille. (Kuluttajavirasto 2005, 3.)

Jollei virheen korjaaminen tai virheettéman tavaran toimittaminen tule kysymykseen taikka jos
tallaista oikaisua ei suoriteta kuluttajansuojalain 5:18 §:n mukaisesti, ostaja saa joko vaatia

virhetta vastaavaa hinnanalennusta, tai purkaa kaupan, paitsi jos virhe ei ole vahainen.

Yhteinen edellytys néille seuraamuksille on, ettd virheen korjaaminen tai virheettoméan tavaran
toimittaminen joko ei tule lainkaan kysymykseen tai ettd tallaista oikaisua ei ostajan
vaatimuksesta tai myyjan tarjouksesta huolimatta suoriteta kohtuullisessa ajassa siitd, kun ostaja
on ilmoittanut virheestd. Kohtuullista aikaa arvioitaessa voidaan huomiota kiinnittdd muun
muassa siihen, missa vaiheessa ostaja olisi voinut purkaa kaupan myyjan viivastyksen
perusteella. Viittaus, ettd virheen korjaaminen tai virheettoman tavaran toimittaminen ei tule
kysymykseen, tarkoittaa tapauksia, joissa edelld mainituiden seuraamusten edellytykset eivat
tayty tai joissa kumpikaan osapuoli ei lainkaan vetoa kyseisiin saannoksiin. Esimerkiksi, jos jo
ennalta on ilmeista, ettd virhetta ei voida korjata eikd myoOskaan virheettoman tavaran
toimittaminen kay painsa. Viittaus, etta oikaisua ei suoriteta, kasittaa puolestaan my0s sen
tapauksen, etta virhe on yritetty korjata, mutta korjaus ei ole onnistunut. Yleensa lahdetaan siita,
etta ostaja ei ole velvollinen antamaan myyjalle tilaisuutta useampaan kuin yhteen

standarditavaran oikaisuyritykseen. Jos tavara on valmistettu tai hankittu erityisesti ostajaa varten
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tai jos tavara on arvokas ja rakenteeltaan monimutkainen, myyjalle on yleensa varattava tilaisuus

muutamaan oikaisuyritykseen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Hinnanalennus on yleensa toissijainen seuraamus virheen oikaisulle, mutta se voi tulla
kyseeseen my0s ensisijaisena seuraamuksena. Hinnanalennus voi olla myds vaihtoehto kaupan
purkamiselle. Ostajalla on oikeus virhettd vastaavaan hinnanalennukseen, mutta tadman
maarittiminen on usein hankalaa. (Ammald 2002, 159.) Usein hinnanalennuksen suuruus
joudutaan kaytdnndssa maarddmaan harkinnanvaraisesti ottaen huomioon virheen merkitys
tavaran kayttd- tai vaihtoarvon tai esimerkiksi sen ulkonadn kannalta. Jos tavaraan on
oikaisuyrityksenkin jalkeen jaanyt vahaisempi virhe, purku ei tule kyseeseen. Hinnanalennus sen
sijaan tulee kyseeseen aina, kun virhettd ei oikaista eika kauppaa pureta. (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.) Kauppalain 38 §:ss@ on maaritelty laskentatapa hinnanalennukselle.
Pykalan mukaan ostajan vaatiessa hinnanalennusta lasketaan alennus niin, ettd alennetun ja
sopimuksen mukaisen hinnan valinen suhde vastaa virheellisen ja sopimuksen mukaisen tavaran
arvon valistd suhdetta luovutusajankohtana. Kauppalain mukaista laskentatapaa voidaan
kuitenkin ~ sellaisenaan vain harvoin soveltaa kuluttajakaupassa (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.) Hinnanalennukselle kuluttajakaupassa on esitetty laskentakaavoja,
jotka kuitenkin edellyttavat tavaran virheellisyyden arvon arviointia. Oikeuskirjallisuudessa on

esittanyt seuraavanlainen hinnanalennuksen laskentakaava:

KAAVA 1. Hinnanalennuksen laskentakaava. (Kivivuori 1996, 92.)

Virheettdman tavaran arvo
luovutushetkelld & Sovittu kauppahintaC

Virheellisen tavaran arvo Alennettu hinta X
luovutushetkelld B

Bx C

A

Ostaja voi kuitenkin kaytanndssa olla oikeutettu saamaan hinnanalennusta, vaikka sopimuksen
mukainen kauppahinta olisi vastannut tavaran kaypaa arvoa. Esimerkiksi KKO:n paatoksessa,
kun kaytetylla autolla oli myyjan ilmoituksen mukaan ajettu 40000 kilometria, mutta
todellisuudessa ajokilometreja autossa olikin 73 000, oli ostaja oikeutettu hinnanalennukseen
rippumatta siitd, oliko kauppahinta vastannut auton kdypaa arvoa kaupantekohetkelld.

Tapauksessa otettiin huomioon, etta todellinen ajokilometrimaara oli poikennut ilmoitetusta ja
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siten sovitusta maarasta suhteellisesti arvioiden merkittavasti ja kaupan kohteena oli verrattain
uusi vahan kaytetty auto, virheen voitiin olettaa vaikuttaneen kauppahintaan. (Ammala 2002,
161.)

5.3 Kaupan purkaminen

Kuten aiemmin on mainittu, ostaja saa vaatia kaupanpurkua, paitsi jos virhe on vahainen.
Edellytyksend on, ettei virheen korjaaminen tai virheettoman tavaran toimittaminen tule
kysymykseen tai ettei oikaisua ole suoritettu kohtuullisessa ajassa siita, kun virheilmoitus on
tehty. (KSL 5:19 §.) Virhe on vahainen esimerkiksi, kun se on nopeasti ja helposti korjattavissa.
Myos esimerkiksi erilaiset pintaviat saattavat olla luonteeltaan vahaisia ja niiden merkitys voi olla
vahainen kaupan kokonaisuus huomioon ottaen. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)
Virheen vahaisyys on kyseessa ainakin silloin, jos virhe ei ole olennainen. Virheen olennaisuus ei
valttamatta tarkoita sita, etta virheen merkitys taloudellisesti olisi yli puolet maksetusta
kauppahinnasta. Virheelld voi olla myds muuten olennainen merkitys ostajan kannalta. Virheen

vahaisyys arvioidaan in casu, eli tapauskohtaisesti. (Ammala 2002, 180.)

Kaupan purku on yksipuolinen oikeustoimi, jonka seurauksena sopimuksen sitovuus myyjan seka
ostajan osalta lakkaa. Osapuolten ei tarvitse tehda suorituksia kaupan purkamisen jalkeen. Koska
molemmin puoleiset suoritusvelvollisuudet lakkaavat silloin, kun kauppa puretaan, on
lahtokohtaisesti kauppasumma palautettava ostajalle ja kaupan kohde palautettava myyjalle.
Reklamaatiota edellytetdan kaupan purkamiselle. Purkaminen voi olla myds osittaista, talloin vain
osa sopimuksesta puretaan. Esimerkiksi jos toimitetaan tavaraera ja vain osa siita on virheellista.
(Ammala 2002, 179.)

Kuluttajakaupassa ei sovelleta kauppalain 39 §:n 2 momenttia, jonka mukaan ostaja menettaisi
purkuoikeutensa, jollei han ilmoita kaupan purkamisesta myyjalle kohtuullisessa ajassa siita, kun
han havaitsi virheen tai hanen olisi pitanyt se havaita, taikka sen ajan paattymisesta, joka
myyjalld saattaa olla kdytettdvissaan virheen oikaisemista varten. Kuluttajansuojalaissa ei ole
katsottu tarpeelliseksi sitoa ostajan purkuoikeutta téllaiseen erityiseen maaraaikaan. Mikali
virhetta ei voida oikaista tai ei saada oikaistua, myyjalla on automaattisesti syyta varautua kaupan
purkamiseen, ja tarvittaessa han voi oma-aloitteisesti ottaa selvaa siitd, aikooko ostaja kayttaa

purkuoikeutta. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)
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5.4 Vahingonkorvaus

Ostajalla on oikeus korvaukseen vahingosta, jonka han karsii tavaran virheen johdosta. Valillisen
vahingon myyja on kuitenkin velvollinen korvaamaan vain, jos virhe tai vahinko johtuu
huolimattomuudesta hanen puoleltaan taikka jos tavara kaupantekohetkelld poikkesi siita, mihin
myyja on erityisesti sitoutunut. Samanlainen oikeus korvaukseen on myo0s ostajan

perheenjasenelld, joka karsii virheen vuoksi vahinkoa. (KSL 5:20 §.)

Tyypillisimpia vahinkoja, joita ostajalle voi virheen vuoksi aiheutua, ovat erilaiset
selvittelykustannukset, kuten puhelinkulut tai matkakulut, sek& virheen korjauttamisesta
aiheutuneet menot, kun virhetta ei korjata myyjan toimesta. Esimerkiksi korvaavan tavaran
valiaikaisesta vuokraamisesta tai myos tavaraa korvaavien palvelusten kayttamisesta aiheutuvat
tarpeelliset menot voivat tulla korvattaviksi. Tallaisten vahinkojen osalta korvausvelvollisuus
syntyisi huolimattomuudesta riippumatta. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalaissa valillisena vahinkona pidetaan:

1) tulon menetystd, joka ostajalle aiheutuu sopimusrikkomuksen tai siitd johtuvien
toimenpiteiden vuoksi;

2) vahinkoa, joka johtuu muuhun sopimukseen perustuvasta velvoitteesta; ja

3) tavaran kayttohyodyn olennaista menetysta, josta ei aiheudu suoranaista taloudellista
vahinkoa, seka muuta siihen rinnastettavaa haittaa, joka on olennainen (KSL 5:10.3 §).

Esimerkki ensimmaisesta kohdasta on tapaus, jossa ostaja joutuu kayttamaan tydaikaa virheen
selvittelyyn tai sen vaatimien toimenpiteiden hoitamiseen ja karsii taman vuoksi ansionmenetysta.
Esimerkki toisesta kohdasta on tapaus, jossa ostaja autossaan iimenneen virheen vuoksi ei
paase ajoissa perille maarapaikkaansa, vaan myohastyy jatkoyhteydestd ja menettaa
varaamansa matkan hinnan. Mikali taméan kaltaiset vahingot eivat jaa adekvaattista syy-yhteytta
koskevan vaatimuksen tayttymattd jaamisen vuoksi kokonaan korvaamatta, myyjan
korvausvastuu siis edellyttaisi huolimattomuutta hanen puolellaan. (HE 89/2001 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.) Adekvaattisella syy-yhteydelld tarkoitetaan sita, ettd teon tai
laiminlyonnin hetkella on odotettavissa, etta sittemmin syntynyt vahinko on ainakin mahdollinen
(Hemmo 2007, 26).
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Kuten edelld on todettu, korvaavan tavaran véliaikaisesta vuokraamisesta tai tavaraa korvaavien
palvelusten kayttdmisestd aiheutuvat tarpeelliset menot voivat tulla korvattaviksi vélittdmana
vahinkona. Kaikissa tapauksissa taman Kkaltaista korvaavaa suoritusta ei kuitenkaan ole
saatavissa, tai niiden kayttdmisen ei voida katsoa olevan sopusoinnussa sen kanssa, etta
vahingonkarsinyt ostaja on velvollinen rajoittamaan vahinkoaan. Tavaran kayttdhyodyn
menetyksesta voi kuitenkin myos tallaisissa tapauksissa aiheutua ostajalle konkreettista haittaa
esimerkiksi sen vuoksi, etta han joutuu kayttamaan ylimaaraista aikaa niihin tehtaviin, joiden
joutuisammaksi suorittamiseksi myyty tavara on tarkoitettu. Myds taman kaltaisesta tavaran
kayttohyodyn menetyksestd, josta ei aiheudu suoranaista taloudellista vahinkoa, voidaan ostajalle
myontaa korvausta, jos haitta on olennainen. Sama koskee muuta tavaran kayttohyodyn
menetykseen rinnastettavaa olennaista haittaa, esimerkiksi ostajan kotona suoritettavaa
pidempiaikaista virheen korjaustyostd johtuvaa asumishaittaa. Korvauksen maara on
harkinnanvarainen ja se olisi luonnollisesti suhteutettava haitan laatuun ja olennaisuuteen.
Virhetilanteissa tulisi myos sovellettavaksi kuluttajansuojalain 10 §:n 4 momentista ilmeneva
saantd, jonka mukaan edelld tarkoitettu, lahtokohtaisesti valillisena pidettavé vahinko tulisi
korvattavaksi valittdman vahingon tavoin silta osin kuin se on aiheutunut valittdman vahingon
rajoittamisesta. Esimerkiksi jos ostaja jattdd korvaavan tavaran vuokraamatta ja taman vuoksi
kérsii maaraltddn pienemman tulonmenetyksen tai olennaista haittaa tavaran kayttbhyddyn
menetyksesta, tulisi téllainen muun korvattavan vahingon rajoittamisesta aiheutunut tulonmenetys
tai haitta korvattavaksi ilman, etta se edellyttdd huolimattomuutta myyjan puolella. (HE 89/2001

vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Vastuu, joka myyjalle syntyy huolimattomuuden perusteella, kasittaa yleisten
sopimusoikeudellisten periaatteiden mukaisesti paitsi myyjan ja hanen tyontekijoidensa
huolimattomuuden myds  sellaisten itsenaisten yrittdjien ja ndiden tyontekijoiden
huolimattomuuden, joita myyja kayttdd apunaan sopimuksen tayttamisessa. Kuten
kauppalaissakin, myyjan vastuu ulottuu siten laajemmalle kuin vahingonkorvauslain 3 luvun
mukainen tyonantajan vastuu. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut) Vahingonkorvauslain
3 luvun 1 &n mukaan ty6nantaja on velvollinen korvaamaan vahingon, jonka tydntekija
virheellaan tai laiminlydnnilladn tyossa aiheuttaa. Pykalan mukaan tydnantajana pidetdan myos
sitd, joka antaa tehtdvan sellaiselle itsendiselle yrittdjalle, joka huomioon ottaen
toimeksiantosuhteen pysyvyys, tyon laatu ja muut olosuhteet on rinnastettava tyontekijaan.
(Vahingonkorvauslaki 412/1974 3:1.1 §) Huolimattomuus voi ilmeta joko sopimusta taytettaessa

tai sitd tehtdessa. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Esimerkkeind sopimuksen
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tekovaiheessa iimenevasta tuottamuksesta on muun muassa se, ettd myyja on antanut tavarasta
tietoja, joiden hanen olisi pitanyt tietdd olevan virheellisia. Myyja on voinut esimerkiksi jattaa
varmistamatta antamansa tiedon paikkaansa pitavyyden, vaikka haneltd kohtuudella olisi ollut
edellytettava tiedon hankkimista. (Ammala 2002, 190.)

Myyja voi joutua korvausvastuuseen myos, jos han on laiminlyonyt antaa ostajalle tiedon
sellaisesta tavaran ominaisuuksia tai kayttoa koskevasta seikasta, josta hanen olisi pitanyt olla
selvilla ja jolla hanen olisi pitanyt ymmartaa olevan ostajan kannalta tarked merkitys.

Esimerkkeind sopimuksen tayttamisvaiheessa ilmenevéasta tuottamuksesta on seuraavat:

* huolimattomuus tai taitamattomuus tavaran tai sen osan valmistuksen kaytettavan
materiaalin valinnassa tai sen laadun tarkkailussa

* laiminlyonti tavaran valmistusprosessissa

 laiminlyonti korjata sellainen valmistuksen aikana syntynyt virhe, joka olisi pitanyt havaita

ennen tavaran luovutusta. (Ammala 2002, 190.)

Vahingonkorvausoikeudessa tuottamusvastuu laajassa merkityksessa kasittaa seka moitittavalla
huolimattomuudella ettd tahallisella teolla aiheutetut vahingot. Usein tuottamusvastuusta
kuitenkin puhutaan vain ensimmaisessa merkityksessa. Vastuu syntyy seuraamuksena yleisen
huolellisuusvelvollisuuden rikkomisesta ilman hyvaksyttavaa syyta. (Routamo & Stalberg 2000,
42 - 44)

Tuottamus on kuluttajansuojalain  5:20 §:ssd ilmaistu puhumalla huolimattomuudesta.

Esimerkkeina myyjan huolimattomuudesta ovat ainakin seuraavat:

e myyjan olisi sopimusta tehtdessa pitanyt tietaa, ettei hén kykene tayttamaan sita
luvatussa ajassa tai ettei sopimuksen tekeminen ole lainkaan mahdollista

* myyja tai joku muu hanen puolellaan on menetellyt tavalla tai toisella moitittavasti

* myyja lupaa eparealistisen lyhyen toimitusajan

 tavarantoimittajat tai kuljetusyritykset on valittu huolimattomasti

* myyja laiminlyd suorittaa sopimuksen tayttamisen edellyttdmat sopimusjarjestelyt ajoissa

» tavaraa valmistettaessa tai luovutusta muutoin valmisteltaessa menetellaé@n
taitamattomasti tai huolimattomasti siten, ettei sopimuksen mukaista tavaraa ole
luovutettavissa sovittuna ajankohtana, esimerkiksi valmistettu komponentti on tydssa

sattuneen virheen vuoksi viallinen, mutta tdma havaitaan vasta myodhaisessa vaiheessa
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* myyja laiminlyé tydntekijdidensa tai alihankkijoidensa suorituksen valvonnan, mika johtaa

tavaran luovutuksen viivastymiseen. (Ammala 2002, 191.)

Myyjalle voi kuluttajansuojalain 5:20.1 §:n mukaan syntya korvausvastuu seka valittdmien etta
valillisten vahinkojen osalta myds sillé perusteella, ettd tavara kaupantekohetkella poikkesi siita,
mihin myyja on erityisesti sitoutunut. Vastaava saannés l6ytyy myds kauppalain 40 §n 3
momentissa. Saannds voi tulla sovellettavaksi esimerkiksi silloin, jos myyja on nimenomaisesti
antanut takuun siita, etta tavaralla on tietty ominaisuus, tai muuten markkinoinnissa erityisesti
korostanut maarattya tavaran ominaisuutta, mutta osoittautuu, ettei tavara vastaa sita, mita talla

tavoin on luvattu. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Periaate, jonka mukaan myyjalla on tietynlaisista vahingoista ankarampi vastuu kuin muista
vahingoista, on omaksuttu myods voimassa olevan kuluttajansuojalain 5:9 §:ssa. Lain mukaan
myyja on aina velvollinen korvaamaan ostajalle menot, jotka ostajalle ovat aiheutuneet tavarassa
olevan virheen vuoksi tarpeellisista toimenpiteistd, seka virheen vuoksi hyddyttomiksi kayneiden
tarpeellisten toimenpiteiden aiheuttamat menot. Muut vahingot myyja on velvollinen korvaamaan
vain, jos han ei osoita menetelleensa huolellisesti. Myds kauppalain 40 §:ssa ja 67 §:ssa on
omaksuttu saantely, jonka mukaan myyjan vastuu valittomista vahingoista on ankarampi kuin
vastuu valillisista vahingoista. Tilanteiden erilaisuudesta johtuen vélillisten vahinkojen maaritelma
on kuitenkin kauppalaissa toisenlainen kuin kuluttajansuojalaissa. Eroa kauppalakiin tulee myds
siitd, etta kauppalain mukaan myyja voi tietyisséd tapauksissa vapautua myds ostajalle
aiheutuneen valittdman vahingon korvaamisesta kokonaan. Virhetilanteissa tallaiset tapaukset
ovat kuitenkin kulutustavaran kaupassa niin harvinaisia, ettei vastaavia rajoituksia ole pidetty
tarpeellisina kuluttajansuojalaissa. Tarvittaessa myyjan korvausvelvollisuutta voidaan kuitenkin
sovitella. (HE 89/2001 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalaissa ei ole saannoksia korvattavan vahingon maaran laskemisesta, vaan talta
osin noudatetaan yleisid korvausoikeudellisia periaatteita. Naistd seuraa muun muassa se, etta
korvausmaarastd on vahennettavd mahdollisesti saastyneet menot. (HE 360/1992 vp,
yksityiskohtaiset perustelut.) Kuluttajansuojalaissa vahingonkorvausta koskeva séantely rakentuu
padosin kauppalaissa omaksuttuun ns. kontrollivastuun periaatteeseen. Kontrollivastuulla
tarkoitetaan huolimattomuudesta ts. tuottamuksesta riippumatonta vastuuta. Eli paasaannon
mukaan valittdmien vahinkojen korvausvelvollisuus ei riipu siitd, johtuuko virhe tai vahinko

huolimattomuudesta myyjan puolella. (Ammala 2002, 189.)
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Kuluttajan asemassa olevalle henkildlle on erityista merkitysta vahingonkorvausta koskevilla
saannoksilla. Vahingonkorvaus voi tulla kyseeseen itsendisena virheen seuraamuksena tai myds
sopimuspurun ohessa. Vahingonkorvauksen edellytyksena on luonnollisesti syy-yhteys, vahingon
on aina synnyttava virheen seuraamuksena. (Ammala 2002, 189.) Vahingonkorvausoikeuden
eras paaongelma on kysymys syy-yhteydesta. Ongelma siséltaa kaksi erillistd osaa. Ensinnakin
on voitava todeta, etta luonnonlaeista olevan tiedon nojalla se teko, toiminta tai laiminlyonti, joka
on vastuun perusteena, on todettava vahingon syyksi, esimerkiksi varomattomuus liikenteessa.
Toiseksi, tuolle syy/seuraus-suhteelle asetetaan tiettyja laatuvaatimuksia, joiden pitaa tayttya.
Syy-yhteyden tulee olla riittava, jotta vastuu syntyy. Ellei minkaanlaista syy-yhteytta vahingon ja
korvausvelvollisuuteen johtavan perusteen, teon, laiminlyonnin, toiminnan tms. valilla voida
osoittaa, ei korvausvastuuta voi syntya. (Routamo ym. 2000, 32 ja 248.) Tietyissa tapauksissa,
joissa viivastys on johtunut pykalassa kuvatusta ylivoimaisesta esteesta, myyja voisi kuitenkin
vapautua korvausvastuusta (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut).

5.5 Tuotevastuu

Tuotevastuulakia  17.8.1990/694 sovelletaan irtaimesta esineestd  henkilolle taikka
yksityiskayttoon tai -kulutukseen tarkoitetulle ja vahinkoa karsineen pééasiassa sellaiseen

tarkoitukseen kayttamalle omaisuudelle aiheutuneen vahingon korvaamista.
Tuotevastuulaki ei koske:
1) tuotteesta tuotteelle itselleen aiheutunutta vahinkoa; eika

2) osatuotteesta tuotteelle aiheutunutta vahinkoa, jos osatuote oli litetty tuotteeseen ennen

tuotteen liikkeelle laskemista. (Tuotevastuulaki 2 §.)

Vahingonkorvausta on suoritettava vahingosta, joka on johtunut siita, etta tuote ei ole ollut niin
turvallinen kuin on ollut aihetta odottaa. Turvallisuutta arvioitaessa otetaan huomioon ajankohta,
jona tuote laskettiin liikkeelle, tuotteen ennakoitavissa oleva kaytto, tuotteen markkinointi ja
kayttoohjeet sekd muut seikat. Jos vahinko on syntynyt osatuotteen puutteellisen turvallisuuden
seurauksena, vahingon katsotaan aiheutuneen seka tuotteesta ettd osatuotteesta. Vahinkoa
kérsineen on toteen naytettdva vahinko, tuotteen puutteellinen turvallisuus seka puutteellisen
turvallisuuden ja vahingon valinen syy-yhteys. (Tuotevastuulaki 3 -4 a §.)
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Kuluttajansuojalain 5:21.1 §:n mukaan, jos tavaran virheestd aiheutuu vahinkoa muulle
omaisuudelle kuin myydylle tavaralle, sovelletaan myyjan korvausvelvollisuuteen 5:20 §:n
saannoksia vain, mikali vahinko kohdistuu omaisuuteen, jolla on valiton kayttdyhteys myytyyn
tavaraan (KSL 5:21.1 §). Myyjan korvausvastuu ulottuu myds ostajan perheenjasenen
omaisuuteen. Korvausvastuu omaisuuden vahingoittumisesta, kuten arvonalennuksesta tai
korjauskuluista syntyy riippumatta siita, onko virhe tai vahinko johtunut huolimattomuudesta
myyjan puolella. Tallaisesta esinevahingosta mahdollisesti aiheutuva valillinen vahinko, kuten
tulonmenetys taikka olennainen kayttohyodyn menetys tai muu olennainen haitta sita vastoin
tulee 5:20 §:n mukaisesti korvattavaksi vain, jos myyja tai joku hanen puolellaan on menetellyt
huolimattomasti. Muunlaiset tuotevahingot jaavat 5:20 §:ssa saadettavan korvausvastuun
ulkopuolelle. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Valiton kayttoyhteys on kysymyksessa esimerkiksi silloin, kun myydyn tavaran virhe aiheuttaa
vahinkoa omaisuudelle, jonka ké&sittelemiseen kyseinen tavara on tarkoitettu. Jos esimerkiksi
pyykinpesukoneessa oleva virhe aiheuttaa vahinkoa pestaville tekstiileille tai jos silitysraudassa
oleva virhe aiheuttaa vahinkoa silitettaville vaatteille. Tallainen vahinko olisi myyjan korvattava
5:20 §:n mukaisesti. Sama on tilanne, jos esimerkiksi pesuaine vahingoittaa pintaa, jonka
puhdistamiseen se on tarkoitettu, tai jos tapetin kiinnittdmiseen tarkoitettu lima turmelee
kiinnitettavaa tapettia. Jos pesukoneessa olevan virheen vuoksi aiheutuu vesivahinkoja
ymparoiville lattiapinnoille taikka huonekaluille, jaisivat tallaiset vahingot sen sijaan tassa
tarkoitetun korvausvastuun ulkopuolelle. Yleisista vahingonkorvausoikeudellisista periaatteista
seuraa, etta jos ostaja on itse aiheuttanut vahingon tai myotavaikuttanut vahingon syntymiseen
esimerkiksi laiminlydomalla noudattaa tavaran mukana annettuja kayttoohjeita, han voi kokonaan

tai osittain menettaa oikeuden korvaukseen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Myotavaikutus on laaja-alainen kasite, jonka piiriin voidaan lukea useita erilaisia tilanteita.
Yleensa aina on kysymys siita, ettd vahinko on syy-yhteydessa kahteen tai useampaan seikkaan,
joista jokin johtaa korvausvelvollisuuteen ja toinen korvauksen alentamiseen vahingonkarsijan
puolella olevan myodtavaikuttamisen johdosta. Erityyppisind myotavaikuttamistilanteina voidaan

pitaa ainakin seuraavia vahinkoon vaikuttavia syita:

1) vahinkokarsijan tahallisuus,
2) vahingonkarsijan tuottamus,

3) vaaraan antautuminen
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4) vahinkoon vaikuttava seikka, josta vahingonkarsija vastaa tuottamuksestaan riippumatta joko
ankaran vastuun nojalla tai sen vuoksi, etta vahinkoon vaikuttaa sellaisen henkildn teko, josta
han on vastuussa,

5) vahingonkarsijan passiviteetti. (Routamo ym. 2000, 322.)

Saannds ei sulie pois mahdollisuutta vaatia siind tarkoitetusta vahingosta korvausta
tuotevastuulain, vahingonkorvauslain tai muun mahdollisesti kysymykseen tulevan lain nojalla.
Tama ilmenee suoraan kuluttajansuojalain 11 luvun 1 b §:sta, jonka mukaan kuluttajansuojalain
saannokset eivat rajoita vahinkoa karsineen oikeutta vaatia korvausta vahingonkorvauslain,
tuotevastuulain tai muun lain nojalla. Jos tavaran myyja samalla on sen valmistaja tai
maahantuoja, 5:20 § ei siten vaikuttaisi millaén tavoin hanelle tuotevastuulain mukaan syntyvaan
korvausvelvollisuuteen. Mydskaan siihen korvausvelvollisuuteen, joka tavaran myyjalle voi syntya
tuotevastuulain 6 §:n nojalla, ei 5:20 § vaikuttaisi. Tuotevastuulain 6 §:n mukaan, jos tuotteesta ei
kdy ilmi sen valmistajaa tai tuottajaa, jokainen tuotteen likkeelle laskenut vastaa samalla tavoin
kuin valmistaja tuotteen aiheuttamasta vahingosta, jollei h&n vahinkoa karsineelta
korvausvaatimuksen tai muulla tavoin ilmoituspyynndn saatuaan kohtuullisessa ajassa ilmoita
vahinkoa karsineelle vahingosta vastuussa olevaa tai sita, joka on tarjonnut hénelle tuotetta

kaupaksi.

Jos myyja suorittaa korvausta edella mainitun 5:20 §:n 1 momentin nojalla, korvauksensaajan
mahdollinen oikeus vaatia vahingosta korvausta tuotevastuulain nojalla siirtyy vastaavalta osin
myyjalle. Tuotevastuulain 10 §:ssa saadetty koskee myds myyjan oikeutta korvaukseen. (KSL
5:21.2 §.) Tama merkitsee, ettd myyjan takautumisoikeutta ei voitaisi patevasti sulkea pois ennen

vahingon iimenemista tehdylld sopimuksella (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut).

Luvun saannoksia ei sovelleta tavaran ominaisuuksista aiheutuneen henkildvahingon
korvaamiseen (KSL 5:21.3 §). Henkildvahinkojen korvaamiseen tulee yleensa sovellettavaksi
tuotevastuulaki tai vahingonkorvauslaki (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut).
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6 TAKUU

Takuu tarkoittaa sita, ettd myyja on sitoutunut vastaamaan tavaran kayttdkelpoisuudesta tai
muista ominaisuuksista tietyn ennalta maaratyn ajan. Tavarassa katsotaan olevan virhe, jos
tavara tana aikana huonontuu takuussa tarkoitetulla tavalla. Virhevastuuta ei kuitenkaan synny
takuuajan aikana, jos myyja saattaa todennakdiseksi, ettd huonontuminen johtuu tapaturmasta,
tavaran vaaranlaisesta kasittelysta tai muusta ostajan puolella olevasta seikasta. (KSL 5:15a.1 §.)
Saannds merkitsee, ettd kuluttajankaupassa annettavat maaraaikaiset takuusitoumukset ovat
luonteeltaan niin sanottuja toimivuustakuita. Tama puolestaan tarkoittaa sita, ettd myyjan vastuu
takuuaikana iimenneista virheista ei riipu siitd, onko vian alkusyy ollut olemassa jo vaaranvastuun

siitymisen ajankohtana. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

6.1 Takuun antaminen

Lakiin sisaltyvien myyjan virhevastuuta koskevien saanndsten pakottavuudesta seuraa, etta
takuusitoumusten, jotta ne ylipa@nsa voisivat olla patevia, taytyy ostajalle antaa vahintdan samat
tai paremmat oikeudet kuin mita laista seuraa. Kuluttajansuojalaissa ja sen
soveltamiskaytannossa on lahdetty siita, etta takuuksi nimitettyjen sopimusehtojen tulee merkita
ostajalle lisdetua lain s@@nnoksiin verrattuna. Tama perustuu siihen, etta takuu-nimitys on omiaan
aikaansaamaan kuluttajissa erityisia odotuksia tavaran laadun ja sen hankintaan liittyvan
oikeussuojan suhteen. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Lyhyt takuu ei ole lisaetu.
Esimerkiksi vuoden pituinen takuuaika ei tuo kuluttajalle lisdetua silloin, jos laitteen odotettu
kestoika on useita vuosia. Maaraaikainen takuu vaikuttaa sen seikan arviointiin, milloin tavarassa
on virhe. Virheen seuraamukset maaraytyvat, kuten yleensa, lain saanndsten mukaan, jollei
takuuehtoihin sisally erityisida ostajan kannalta edullisempia maarayksia. Takuuajan kuluttua
umpeen myyjan virhevastuu maaraytyy kaikilta osin kuluttajansuojalain sdéannésten mukaan. (HE

360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Takuu on vapaamuotoinen. Suullista takuuta on kuitenkin vaikea nayttaa toteen, joten takuu on

yleensa kirjallinen. Tarkoituksena laissa on, etta ostajan on saatava tiedot takuun ehdoista siten,
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ettd ettd ne voidaan sailyttaa ja ettd ostaja voi tarvittaessa vedota niihin. (Ammala 2002, 135.)

Takuusta on selvasti kaytava ilmi:

1) takuun sisaltd seké se, ettd ostajalla on lain mukaiset oikeudet, ja etta takuulla ei rajoiteta naité

oikeuksia; seka

2) takuun antaja, voimassaoloaika ja -alue sekd& muut takuuseen perustuvien vaatimusten

esittamisen kannalta tarpeelliset tiedot.

Ostajan pyynnosta tiedot takuusta on annettava kirjallisesti tai sahkoisesti siten, etta tietoja ei
voida yksipuolisesti muuttaa ja ettd ne sailyvat ostajan saatavilla. Ostajalla on oikeus vedota

takuuseen, vaikka se ei tayttaisi edella sdadettyja vaatimuksia. (KSL 5:15b §.)

Edella kuvatun sdanndksen ensimmaisen kohdan mukaan takuusta on selkedsti kaytava ilmi
takuun siséltd seka erityisesti on mainittava, etta ostajalla on takuusta huolimatta hanelle lain
mukaan kuuluvat oikeudet ja ettei takuulla rajoiteta naitd oikeuksia. Esimerkiksi kun tavaran
takuuaika paattyy, ei vastuu tavaran virheesta paaty automaattisesti, vaan se maaraytyy lain
saannosten nojalla. Momentin toisen kohdan mukaan takuusta on selkeasti kdytava ilmi takuun
antaja, takuun voimassaoloaika ja -alue sekd muut takuuseen perustuvien vaatimusten
esittamisen kannalta tarpeelliset tiedot. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.) Pykalan
tarkoituksena on myos se, ettd ostaja saa tiedot takuun ehdoista sillé tavoin, ettd ne voidaan
sailyttaa ja etta ostaja voi tarvittaessa vedota niihin. Sahkoisesti annettavat tiedot on 2 momentin
mukaan toimitettava ostajalle siten, etta niita ei voida yksipuolisesti muuttaa ja etta ne sailyvat
ostajan saatavilla. Talta osin saannds on samansisaltdinen kuin etamyyntia koskevan 6 luvun 14
§:n 1 momentti, joka perustuu kuluttajansuojasta etasopimuksissa annetun Euroopan parlamentin

ja neuvoston direktiivin 97/7/EY 5 artiklaan.

Takuu voi olla niin epaselva, ettd kyse ei ainoastaan ole tulkinnanvaraisuudesta. Talldin takuulle
on oikeuskirjallisuuden mukaan annettava siséltd sen perusteella, mitd kuluttajalla on kaupan
tehdessaan takuun osalta aihetta kaikki olosuhteet huomioon ottaen olettaa. Tassé harkinnassa
voidaan ottaa huomioon, miten takuu yleensa samalla alalla my6nnetadén ja mika on kaupan
kohde. (Stahlberg 2002, 25 - 27.)
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6.2 Takuun sisalto ja laajuus

Takuusitoumuksesta johtuvan virhevastuun syrjaytymiseksi riittda, ettd myyjd osoittaa
todennakoiseksi tavaran huonontumisen johtuvan tapaturmasta, tavaran vaaranlaisesta
kasittelysta tai muusta ostajan puolella olevasta syysta. Aikaisemman lain mukainen saannds
edellytti, ettd myyja osoittaa vian tai muun huonontumisen johtuvan ostajan syyksi luettavasta
seikasta tai tavaraa luovutuksen jalkeen kohdanneesta tapaturmasta. Koska myyjalle voi tuottaa
suuria vaikeuksia esittdd varmaa nayttda ostajan puolella sattuneesta tapaturmasta, on
kohtuullisena pidetty, ettd riittdvana voidaan pitdad nayttéa, jonka perusteella on pidettava
todennakdisena tavaran huonontumisen johtuvan téllaisesta syysta. Koska takuusitoumuksen
antaminen on vapaaehtoista, myyja voi myds maaritelld takuun kattavuuden haluamallaan
tavalla. Esimerkiksi takuunpiiristd voidaan rajoittaa ulkopuolelle tietyt osat. Tavaraan voi
esimerkiksi sisaltya normaalissa kaytdssa kuluvia osia, joihin ei voida soveltaa samaa takuuaikaa
kuin muihin rakenneosiin. Takuun kattavuus méaaraytyy siten takuusitoumuksen sisallon mukaan
ja on viime kadessa ratkaistava sitoumusta tulkitsemalla. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset

perustelut.)

Jos takuun on antanut joku muu kuin myyja aikaisemmassa myyntiportaassa tai myyjan lukuun,
tavarassa katsotaan talldinkin olevan virhe aiemmin mainituin edellytyksin. Myyja ei kuitenkaan
vastaa aikaisemman myyntiportaan antaman takuun perusteella virheestd, josta han ei muuten
Kuluttajansuojalain 5 luvun nojalla olisi vastuussa, jos myyja osoittaa ilmoittaneensa asiasta
ostajalle selkedlla tavalla ennen kaupantekoa. Takuu ei rajoita tassa kuluttajansuojalaissa
saadettya virhevastuuta. (KSL 5:15a.2 §.) Lahtokohtana on, ettd myyjalle syntyi aikaisemman
myyntiportaan antaman takuun perusteella samanlainen virhevastuu kuin itse antamansa takuun
nojalla. Aikaisemmalla myyntiportaalla tarkoitetaan esimerkiksi tavaran valmistajaa tai
maahantuojaa. Saannodksestd kay nimenomaisesti ilmi, ettd myyjalle syntyy virhevastuu
aikaisemman myyntiportaan antaman takuusitoumuksen perusteella riippumatta siita, voidaanko
takuu katsoa annetuksi "myyjan lukuun®. Toinen momentti siséltaa myos poikkeussaannoksen,
jonka mukaan myyjalle ei synny ensimmaisen virkkeen mukaista vastuuta toisen antaman
takuusitoumuksen perusteella, jos myyja on ennen kaupantekoa selkedlld tavalla ilmoittanut
ostajalle, ettei han vastaa kyseisesta sitoumuksesta. Myyjalla on siten mahdollisuus
nimenomaisesti sanoutua irti esimerkiksi maahantuojan antamasta takuusitoumuksesta. (HE

360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)
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Saannds on ensisijaisesti tarkoitettu estamaan sen, ettd myyja tahtomattaan joutuu pykalan
mukaiseen vastuuseen sellaisten takuusitoumusten perusteella, joita aikaisempi myyntiporras
saattaa antaa esimerkiksi kampanjanluonteisesti tavaran menekin edistamiseksi. My6s muissa
tapauksissa on mahdollista, ettd yksittdinen myyja jattaytyy valmistajan tai maahantuojan
takuujarjestelman ulkopuolelle, esimerkiksi jos han haluaa tarjota tavaraa halvemmalla hinnalla
lain yleisen virhevastuun puitteissa. Edellytyksena takuuvastuusta vapautumiselle on, ettd myyja
on ennen kaupantekoa selkedlla tavalla iimoittanut ostajalle, ettei han ota itselleen aikaisemman
myyntiportaan antaman takuusitoumuksen mukaista vastuuta. Ostaja voisi luonnollisesti
valintansa mukaan esittaa takuuseen perustuvia vaatimuksia myyjan sijasta sille aikaisemmassa
myyntiportaassa, joka on sitoumuksen antanut. Kuluttajansuojalain 5 luvun 31 §:n saannoksista
seuraa, etta kuluttajalla on aina jo lain nojalla oikeus kohdistaa vaatimuksia esimerkiksi tavaran
valmistajaan tai maahantuojaan, mikali tavarassa on valmistusvirhe tai kyseisen aikaisemman
myyntiportaan antamiin markkinointitietoihin perustuva virhe. Talldinkin sovelletaan 2 momentista

ilmenevia nayttosaantoja. (HE 306/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Kuluttajansuojalain 5:15a.3 §:n mukaan takuu ei rajoita laissa séadettya virhevastuuta. Tasta
seuraa, etta takuuajan paattyminen ei merkitse virhevastuun lakkaamista, vaan vastuu takuuajan
paattymisen jalkeen ilmenevistd virheista maaraytyy lain sdanndsten mukaan. Ja toiseksi sita,
etta takuun piiriin kuuluvien virheiden osalta ei voida rajoittaa ostajalle lain mukaan kuuluvia
oikeuksia (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

6.3 Takuun paattymisen merkitys

Kuten aiemmin on todettu, takuu ei rajoita kuluttajansuojalaissa saadettya virhevastuuta. Tama
seuraa jo siita, ettd myyjan virhevastuuta koskevat saannokset ovat pakottavia. Koska etenkin
kuluttajilla ja toisinaan myds elinkeinonharjoittajilla esiintyy puutteellisia tai vaaria kasityksia
lakisaateisen virhevastuun sisallosta ja takuusitoumusten oikeudellisesta merkityksesta, on
selvyyden vuoksi katsottu aiheelliseksi ottaa pykalaan nimenomainen maininta siita, etté takuu ei
rajoita niitd oikeuksia, jotka ostajalla lain mukaan on virheen perusteella. Tama merkitsee sita,
etta takuuajan paattyminen ei tarkoita virhevastuun lakkaamista, vaan vastuu takuuajan

paattymisen jalkeen ilmenevista virheista maaraytyy kuluttajansuojalain saannosten mukaan. Ja
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pykalan sisaltd merkitsee myos sita, etta takuun piiriin kuuluvien virheiden osalta ei voida rajoittaa

ostajalle lain mukaan kuuluvia oikeuksia. (HE 360/1992 vp, yksityiskohtaiset perustelut.)

Tavaran tulee kestavyydeltaan ja muuten vastata sita, mita ostajalla on yleensa sellaisen tavaran
kaupassa perusteltua olettaa. Ostaja voi siis iiman takuutakin vedota tavaran virheeseen, jos
tavaran kestoika normaalissa kaytdssa jaa lyhyemmaksi kuin mita ostaja voi yleisen mittapuun
perusteella olettaa. Takuun antajan on takuusta vapautuakseen naytettdva, ettd vika on

aiheutunut ostajan puolella olevasta syysta. (Ammala 2002, 137.)

"Ellei takuuta ole, on kuluttajan osoitettava, etta hyddykkeessa on virhe. Takuu antaa kuluttajalle
lisdedun, etta nayttotaakka on takuunantajalla. Sen on kyettava saattamaan todennakoiseksi, etta
hyodykkeen huononeminen johtuu jostakin ostajan vastuulle kuuluvasta syysta."
(Kuluttajavalituslautakunta 99/37/239.)
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7 VIRHETILANTEET KOHDEYRITYKSESSA

Tassa  opinnaytetydssa  lain  virhesdanndsten  kaytannon  soveltamista  tutkittiin
teemahaastatteluilla kohdeyrityksessa. Teemahaastattelut suoritettin 9. - 10.5.2011 kolmelle
kohdeyrityksen  tyontekijalle. Haastattelut tehtiin  kasvokkain yrityksessa vierailemalla.
Haastateltavia ja vastauksia ei tarkemmin yksiloida, silla tarkoitus on saada mahdollisimman
totuudenmukaiset tiedot eika yksildinnilla ole opinnaytetyon lopputuloksen kannalta merkitysta.
Haastateltavien asema ja tyoika yrityksessa olivat erilaisia. Haastateltavista ensimmainen on
yrityksen myyntipaallikkd ja toiminut yrityksen palveluksessa jo kymmenen vuotta. Toinen
haastateltava on asemaltaan tuoteryhmavastaava ja omaa noin viiden vuoden kokemuksen

alalta. Viimeinen haastateltava on tydskennellyt myyjana yrityksessa kaksi vuotta.

Teemahaastattelukysymykset jaettiin paalukujen mukaisiin teemoihin. Tassa luvussa kasitellaan
haastateltavien vastauksia teemottain ja tuodaan esille heidan nakemyksensa sopimuspuolten
oikeuksien ja velvollisuuksien toteutumisesta. Kasittelen haastateltavien vastauksia erittelematta

jotta heidan vastaukset pysyvat anonyymeina. Haastattelurunko l0ytyy liitteesta 2.

7.1 Elinkeinonharjoittajan velvollisuudet ja oikeudet

Kaikkien haastateltavien mukaan elinkeinonharjoittajan velvollisuudet tunnetaan paasaantoisesti
hyvin. Paavelvollisuus, toimittaa sopimuksen mukaista, virheetonta tavaraa oikeaan aikaan on
yrityksessa itsestaan selvyys. Tiedonantovelvollisuus ja siihen liittyva selonottovelvollisuus on
haastateltavilla my0s tiedossa. Varsinaisesta lain sisallosta ei ole tarkkaa tietoa, mutta jo
pelkastdén hyvan asiakaspalvelun toteutumiseksi asiakkaan tarpeet pyritaan aina kartoittamaan
mahdollisimman hyvin. Haastateltavien tiedossa on, ettd asiakasta ei saa johtaa harhaan eika
asiakkaalle voi jattaa kertomatta mitdan olennaista seikkaa tuotteesta, koska taméa johtaa
asiakkaan reklamaatio-oikeuteen.  Tiedonantovelvollisuus koetaan haastavaksi, koska
nykyteknologia on hyvin nopeasti kehittyvaa ja monimutkaista ja asiakkaat ovat monesti siihen
perehtymattomia. Myyjan on pysyttavé koko ajan mukana alati nopeutuvassa kehityksessé ja
pyrittdva I6ytamaan paras mahdollinen ratkaisu jokaisen asiakkaan tarpeisiin. Jos myyja on
rikkonut velvoitteitaan tahattomasti tai huolimattomuuttaan, pyritdan virhe korjaamaan aina
mahdollisimman hyvin ja nopeasti. Asiakkaan vaatiessa, myds kohtuullinen vaivan korvaus, toisin
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sanoen hinnanalennus, on mahdollinen. Tydntekijat osaavat sanoutua irti vastuusta, jos jokin asia
tuotteesta tai sen sopivuudesta ei ole heidan tiedossaan. Toki tdma tietdmattomyys pyritaan
korjaamaan heti hakemalla tietoa kollegoilta, tavarantoimittajailta tai lukemalla esitteista, ohjeista
tai internetistd. Jos tyontekija kohtaa epaselvan juridisen ongelman, voi myyja kaantya esimiehen

tai kuluttajaoikeusneuvojan puoleen.

Oikeudet tunnetaan kohtuullisella tasolla. Omista oikeuksista pyritdan pitdmaan kiinni, mutta
joskus asiakasta vastaan voidaan tulla jatkuvan asiakassuhteen yllapitdmiseksi. Lain sdataméasta
kuluttajan kohtuullisesta reklamaatioajasta ollaan tietoisia, mutta siina ei olla erityisen tarkkoja.
Yleensa asiakkaat huomaavat ja reklamoivat virheesta viivytyksetta. Jos virheen havaitsemisesta
on jo kulunut pitkd aika ja reklamointi on jaanyt asiakkaalla tekemattd, on asiat usein
soviteltavissa. Pitemman reklamointiajan tapauksissa joudutaan usein neuvottelemaan

tavarantoimittajien kanssa korjauksen hyvaksymisesta.

Haastateltavat tuntevat huonommin elinkeinonharjoittajan oikeuden korjata virhe. Lain mukaan
virhettd saa aina yrittaa korjata, jos asiakkaalla ei ole olemassa selvaa kieltdytymisperustetta.
Lahtokohta on, ettd oikeus on yhteen korjausyritykseen. Jos kuitenkin tavara on arvokas ja
rakenteeltaan monimutkainen, myyjalle on yleensa varattava tilaisuus muutamaan
oikaisuyritykseen. Tavarantoimittajilla on lahes poikkeuksetta kaytossa DOA (dead on arrival) —
kaytannat, eli jos tavara on uutena rikki se vaihdetaan suoraan uuteen. DOA -kaytantd mielletaan
yrityksessa lakisaateiseksi, vaikka laki ei sita tunne. Haastateltavien mukaan asiakkaatkin
olettavat useasti DOA-kaytannon johtuvan laista ja vaativat uutta tuotetta virheellisen tilalle.
Virheiden korjauksissa toimintakaytannot maaraytyvat tavarantoimittajien ohjeistuksien mukaan,
joiden on katsottu olevan lain mukaisia. Lain antama mahdollisuus useampaan kuin yhteen

korjausyritykseen ei ole tyontekijdille taysin selva asia.

Kuuden kuukauden virhevastuuaika tunnetaan, mutta sisaltd ei ole taysin selkea. Tama johtuu
paljolti siita, ettd myytavissa tuotteissa on lahes poikkeuksetta takuu. Kun tuotteelle on annettu
lisdetuna takuu, ei tavallisesti virhevastuuaikaa sovelleta. Virhevastuuaika koskee kaikkia
tuotteita, joissa se ei ole tavaran luonteen vastainen. Kodintekniikan kaupassa virhevastuuaika
koskee siis lahtokohtaisesti kaikkia tuotteita. Haastateltavat ovat mieltaneet oikein sen, etta

kaikilla tuotteilla on puolen vuoden lakisaateinen virhevastuuaika.

Myyjien perehtyneisyys tuotteisiin on haastateltavien mielesta riittavalla tasolla, toki aina

tuotetietoutta voisi olla lisdd. Tyontekijoita koulutetaan aktiivisesti uusien tuotteiden osalta.

Koulutusta jarjestetaan myos, jos sovellettavaan lainsa@dantoon tai viranomaisten ohjeisiin tulee
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muutoksia. Koulutuksia jarjestda valtakunnallinen ketju ja myds tavarantoimittajat. Ketju on
alkanut painottaa henkildkohtaisen asiakaspalvelun tarkeyttd ja sen johdosta koulutuksien

méaaraa on lisatty.

Hyva tuotetietous hyddyttaa kaikkia osapuolia maahantuojasta tai valmistajasta kuluttajaan. Myds
tiedonkulku myymélassé kollegalta toiselle koetaan tarkeaksi, koska sita kautta saadaan yleensa
tietoa kaytannon kannalta tarkeimmista seikoista. Haastateltavat korostavat uusien tydntekijdiden
perehdytyksen tarkeyttd. Myyntiartikkeleita on yrityksessa suuri maara ja uudelta tyontekijalta
kestdd usein pitkdan oppia tuntemaan kaikki tuotteet. Uudet tyOntekijat ohjeistetaan aina
hakemaan tietoa epéselvissa tilanteissa. Tapaukset, joissa tiedonantovelvollisuutta on rikottu
johtuvat yleensd uusien myyjien virheellisistd tiedoista tai kokemattomuudesta. Yhden
haastateltavan mukaan lisahaastetta kuluttajan neuvontaan tuo valmistajien lainmukaisuutta
hipova suuntaus toimittaa ohjekirjat cd-levylla tai itse laitteen sisdisessa muistissa. Monesti

laitteen mukana tulee vain yksinkertainen pikaohje tuotteen peruskayttoa varten.

7.2 Kuluttajan velvollisuudet ja oikeudet

Haastateltavien mukaan kuluttajat ovat tietoisia perusvelvollisuuksistaan, mutta velvollisuuksien
sisalto ei ole kuluttajille taysin selva. Asiaa parantaa se, etta vaikka kaikki velvollisuudet eivat ole
tarkasti kuluttajien tiedossa, voidaan velvollisuudet yleensa paatella maalaisjarjella. Yrityksessa
koetaan, etta kuluttajan paavelvollisuus, eli kauppahinnan maksaminen, on heille itsestaan
selvyys. Niin on myés kuluttajan velvollisuus rajoittaa vahinkoja. Kuluttajat ovat myds hyvin
selvilla siita, ettd varsinaista tuotteen ennakkotarkastus- tai jalkitarkastusvelvollisuutta heilld ei
ole. Ennakkotarkastus on kuitenkin kuluttajan edun mukaista ja useasti tuote tarkastetaankin
etukateen. Kohtuullisen reklamaatioajan kasitteen vain harva kuluttaja tuntee, mutta reklamaatiot
tehdaan kuitenkin yleenséd nopeasti, kun virhe on havaittu. Kuluttajat eivat halua jattaa
reklamaation tekemista roikkumaan. Yrityksessa ei kuitenkaan pideta velvollisuuksista kynsin ja

hampain kiinni, jos se esimerkikiksi johtaisi kuluttajan kannalta kohtuuttomaan tilanteeseen.

Oikeuksista ollaan haastateltavien mukaan velvollisuuksia enemman tietoisia. Takuuaikana vain
harva kuluttaja jattdd vaatimatta virheen korjaamista. Kokeneet kuluttajat, joilla on kokemusta
tuotevirheista ja reklamaatioden tekemisesta, tuntevat saannokset ja kaytdnnén toimintatavat

paremmin ja talléin he myo6s vaativat enemman. Kuluttajat monesti myds perustavat tietamystaan
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kuulopuheille, mika voi vaikeuttaa asian hoitoa myymalassa. Haastateltavien mukaan vain harva
osaa takuuajan loppumisen jalkeen vedota kohtuulliseen reklamaatioaikaan. Ensikadessa

kuluttajat vaativat virheen nopeaa korjausta tai uutta vastaavaa tuotetta tilalle.

Yritykselta vaaditaan vahingonkorvauksia virheiden johdosta vaaditaan melko vahan. Yhden
haastateltavan mukaan kuluttajat tuntevat omat oikeutensa taltéd osin heikosti. Kuluttajat usein
harmittelevat virheesta aiheutunutta vaivaa, mutta kynnys vaatia vahingokorvauksia on melko
suuri. Hyvan asiakassuhteen yllapitdmiseksi kuluttajille, jotka harmittelevat virheestd johtunutta
vaivaa, voidaan tarjota kahvi- tai lounaslippuja. Vahingonkorvauksia maksetaan vain silloin, kun
nita osataan vaatia. Haastateltavien mukaan ylivoimaisesti suurin peruste vaatia
vahingonkorvauksia on matkakulut reklamaation tekomatkasta. Kuluttajat, jotka ovat
ulkopaikkakuntalaisia, vaativat eniten korvauksia ajokilometreistd. Tama on tietenkin
ymmarrettavaa, koska myds etdisyys myymalan ja kotipaikan valilld on usein suurempi.
Matkakuluja vaaditaan korvattavaksi keskimaarin noin kerran kuukaudessa. Seuraavaksi eniten
kuluttajat vaativat korvattavaksi virheen selvittelysta johtuneita puhelinkuluja, mutta naita
vaatimuksia esitetaan ainoastaan muutaman kerran vuodessa. Muita valittdmia kuluja vaaditaan
hyvin harvoin korvaamaan. Valillisten vahinkojen kuluja vaaditaan korvattavaksi sitakin
harvemmin. Haastateltavien mieleen muistui vain muutama tapaus, jossa kuluttaja on vaatinut
valillisia vahingonkorvauksia. Eraassa tapauksessa imurin suulake oli naarmuttanut kuluttajan
lattiaan naarmuja ja toisessa tapauksessa pyykinpesukone oli polttanut asiakkaan t-paitaan
reikia. Tyoajanmenetyksesta ei ole haastateltavien muistin mukaan vaadittu korvauksia.

Maksetut vahingonkorvaukset ovat yleensa maaraltaan pienia. Keskimaarainen korvaussumma
likkuu 10 — 30 euron valilla. Vahingonkorvaukset maksetaan kuluttajille joko likkeen lahjakorttina
tai  kateisenda rahana kuluttajan oman valinnan mukaan. Yleensa  pienien
vahingonkorvaussummien maksu koituu liikkeen tappioksi. Suuremmat korvaussummat pyritaan

neuvottelemaan maahantuojan tai valmistajan vastattavaksi.

7.3 Virhe ja takuu kodintekniikan kaupassa

Virheellisista tuotteista reklamoidaan likkeeseen paivittdin. Kuluttajat tekevat yhteensa
keskimaarin noin viidesta kuuteen reklamaatiota paivassa. Paaosin reklamoinnin kohteena olevat

tuotteet ovat kohdeyrityksessé edullisisen hintaluokan pienia kodinkoneita. Isoista kodinkoneista
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reklamoidaan huomattavasti harvemmin. Naitd koskevia reklamaatioita on alle kymmenen
kuukaudessa. Useimmiten reklamaatiot koskevat pienia ruuanvalmistuskoneita, kahvinkeittimia,
leivdnpaahtimia tai vedenkeittimia sekd kauneuden- ja terveydenhoitolaitteita, kuten
hiuskihartimia ja hierontalaitteita. Virheité esiintyy haastateltavien mukaan vahiten televisioissa,
kannettavissa musiikkisoittimissa ja kameroissa. Reklamoitavat tuotteet ovat paaasiassa
tuoteryhméansa halvimpia tai keskihintaisia tuotteita. Kallimmista tuotteista reklamoidaan harvoin,
toki tahan vaikuttaa paremman laadun lisaksi myos pienemmat myyntimaarat. Haastateltavan
mielesta hyva esimerkki hintaryhman vaikutuksesta on kahvinkeittimet. Halvimmista noin 20
euron hintaisista keittimista, kuluttajat reklamoivat myymalaan paivittain, kun taas hintaryhman
arvokkaimmassa paassa olevien Moccamaster-kahvinkeittimien virheista reklamoidaan todella

harvoin, vain muutaman kerran puolessa vuodessa.

Liikkeessa myydyissa tuotteissa on aina lahes poikkeuksetta takuu. Takuu on aina valmistajan
antama. Haastateltavien mukaan yritys ei anna omia takuita tuotteille. Takuuaikana l0ytyvien
virheiden korjauksen jarjestdaa ja kustannuksista vastaa takuun myontanyt yritys, yleensa
maahantuoja. Aiemman myyntiportaan antamasta takuusta ei erikseen sanouduta irti. Asiakkaat
ohjataan yleensa tekemaan reklmaatiot likkeeseen. Yrityksen tyontekijat toimivat virhetilanteessa
takuunantajan reklamointiohjeiden mukaan. Reklamaatioiden kasittely tyollistaa paljon
henkilonkuntaa likkeessa, mutta hyvan asiakaspalvelun takaamiseksi se on valttamatonta.
Takuuajat vaihtelevat huomattavasti eri tuotteissa. Lyhin takuuaika, kuusi kuukautta, on Nokian
matkapuhelintarvikkeilla. Tassa tapauksessa takuuajan merkitys on kyseenalainen, koska laki
méaarittelee joka tapauksessa virhevastuuajan puoleen vuoteen. Pisin takuu, 72 kuukautta, on
Omron-verenpainemittareilla. Kamppanjaluonteisesti myonnetaan valilla pidempia takuita. Talla
hetkella jo mainittuihin Moccamaster-kahvinkeittimiin kuluttaja saa perati 10 vuoden takuun, kun
tavallisesti takuu on viisi vuotta. Keskimaarin ja myds lukumaaraisesti eniten tuotteille annetaan

kahden vuoden takuita.

Haastateltavien mukaan takuun paatyttya vain harva kuluttaja reklamoi virheesta. Reklamaatioita
ei myyjat enda takuuajan jalkeen yleensa hyvaksy. Kuluttajan vaatimuksilla on tassa tapauksessa
ratkaiseva merkitys. Jos takuun paattymisesta on kulunut vain lyhyt aika, voidaan ottaa huomioon
lakisaateinen kohtuullinen reklamaatioaika. Myyjat hyvaksyvat virheen korjaamisen, jos
maahantuoja tai valmistaja sen hyvaksyy. Jos kulut jéisivat vain liikkeen vastattaviksi, ei
reklamaatiota ylleensa oteta vastaan. Kuluttajat eivat yleensa osaa vedota tuotteen oletettuun
kestoikdan. Monissa tuotteissa takuun katsotaan kattavan tuotteen kestoidn. Vaatimuksia
kestoian osalta kuluttajat esittavat yleensa vain isojen kodinkoneiden ja televisioiden osalta.
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Naissa tapauksissa kuluttaja ohjataan ottamaan yhteyttd tuotteen maahantuojaan tai
valmistajaan. Yleensa, jos kuluttajan vaatimukset ovat kohtuulliset suhteessa olosuhteisiin,
paasevat osapuolet sopuun. Haastateltavan mukaan oletettuun kestoikdan perustuvia vaateita
tulee kuluttajilta vain muutamia kertoja vuodessa. Hanelld on sellainen kuva, ettd monesti
takuuajan jalkeen esiintyvat virheet maksatetaan vakuutusyhtiGilla. Monesti esimerkiksi
rikkoutuneesta  pyykinpesukoneesta on  kuluttajan  jarkevampi hakea  korvauksia
kotivakuutuksesta. Muutaman vuoden ikdinen kone korvataan yleensa miltei taydesta hinnasta ja
asiakkaan maksettavaksi jaa vain omavastuuosuus. Kuluttajan vedotessa tuotteen oletettuun
kestoikdan on vastuu korjauskuluista osaksi myos kuluttajalla. Korjauskustannukset ovat
nykyaikana huomattavia suhteessa uusien tuotteiden hintaan. Asiakkaat tiedostavat myos, etta

arvokkaankin korjauksen jalkeen tuotteesta voi rikkoutua jokin muu osa.

Kuluttajat eivat haastateltavien kokemuksien mukaan usein tutustu takuuohjeisiin riittavan hyvin
ja virhetilanteessa voi takuuta rajoittava ehto tulla taytena yllatyksend. Takuu on kuluttajalle
annettu lisdetu ja takuun antaja voi maaritella ehdot takuulle miten haluaa. Vahimmaisehtona
laissa on vain, ettd takuun on annettava parempi suoja kuin laki joka tapauksessa antaisi.
Takuuehdoissa on usein rajoituksia, esimerkiksi tuotetta saa kayttad vain tietyssa
kayttolampotilassa, sailyttaa vain tietylla tavalla ja tuote taytyy huoltaa ohjeiden mukaisesti. Usein
my0s jokin tai jotkin tuotteen osat on rajattu takuun ulkopuolelle. Myyjan mukaan esimerkiksi
kaukosaadin ei useasti kuulu digiboxin tai nappikuulokkeet kannettavan mp3-soittimen takuun
piiriin. Takuun kattavuus ja mahdolliset rajoitukset on kerrottu tuotteen mukana tulevassa

takuuohjeessa tai kayttoohjeissa.

Takuuehdot rajaavat usein ulkopuolelle kaikki kuluttajan puolelta johtuvat itse virheet.
Kayttovirheet pyritadn todentamaan liikkeessa tuotetta testaamalla tai silmamaaraisesti.
Haastateltavien mukaan myos tiedustelu tuotteen kayttotavoista voi paljastaa vaarinkaytoksia.
Myyjien on oltava tarkkana virheen syyn maarittelyssa, ettei tuotteita laheteta takuuhuoltoon
vaarin perustein. Jos takuun antajan maarittelema huoltolike havaitsee huollon yhteydessa, etta
vika johtuukin jostain ulkoisesta kuluttajasta johtuvasta seikasta, laskutetaan koko siihen astinen

huoltoprosessi jalleenmyyjaliikkeelta.

Takuu osoitetaan yrityksen osto- tai takuukuitilla tai sen kopiolla. Tapauskohtaisesti myyjat voivat
harkita my0s muuta naytt6a ostohetkesta ja takuun pituudesta. Asiakassuhteen yllapitaminen on
likkeessa tarkeaa, joten kuittia ei aina vaadita. Ongelman muodostavat huoltoliikkeet, jotka eivat

yleensd hyvaksy muita todistuksia kuin kassakuitin. Varsinaista "tyytyvaisyystakuuta”, jonka
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ansiosta kaytetyn tuotteen voisi palauttaa myymalaan ilman syyta, ei ketjussa ole kaytossa.
Myymalan oman kaytdnndn mukaisesti voi yleensa kuitenkin avaamattoman myyntikuntoisen
tuotepakkauksen palauttaa kohtuullisessa ajassa.. Palautettevan tuotteen voi vaihtaa toiseen tai
ostohinnan saa hyvityksend. Kaytettyd tuotetta ei voi palauttaa, jos siind ei ole virhetta.
Haastateltavien mukaan maahantuojilla tai valmistajilla on toisinaan omia tyytyvaisyystakuu-

kampanjoita, mutta naissa tapauksissa palautus tehdaan suoraan takuun antajalle.

Riitatilanteissa voidaan asiaa sovitella hyvan asiakassuhteen vaalimiseksi, jos kuluttajan
vaatimukset ovat kohtuullisia. Myyjan on haastateltavien mukaan tarkea punnita, onko liikkeelle
pitemmallad ajalla edullisempaa myontya kuluttajan vaatimuksiin. Yleensa on jarkevaa antaa
kuluttajalle vahan periksi ja sailyttdd ndin hanet asiakkaana. Kuluttajat ovat harvoin yhteydessa
kuluttajansuojaviranomaisiin. Tama johtuu siité, etta like pyrkii toimimaan virhetilanteissa aina
lainmukaisesti, jolloin kuluttajalla ei ole syyta yhteydenottoon. Haastateltava arvelee myds, etta
kuluttajien kynnys oftaa yhteyttd viranomaistahoon on melko suuri. Tyytymattomat kuluttajat
monesti kylla uhkaavat ottaa yhteytta kuluttajaoikeusneuvojaan, mutta vain harva lopulta ottaa
yhteyttd. Hankalissa tapauksissa kuluttajat helpommin hakevat tietoa kuluttajaviraston
internetsivuilta. Yksi haastateltavista muistaa, ettad joskus on kuluttajaoikeusneuvoja antanut
suosituksen kiistatilanteessa. Neuvoja suositti talloin tuotteen korjauskustannusten puolittamista
likkeen ja kuluttajan kesken.

Reklamaatioiden hoidosta tulee liikkeelle sekd hyvaa ettd huonoa palautetta. Haastateltavien
mukaan kuluttajat ovat usein harmistuneita tavaran virheellisyydesta, mutta toisaalta myds
ymmartavat, ettei vika ole yleensa likkeen. Huonoa palautetta tulee lahinna virheen korjauksen
kestoajasta. Virhetilanteiden kasittelyyn on likkeessa panostettu ja huoltoprosessia on pyritty
parantamaan asiakaspalvelun parantamiseksi. Asiakkaan vaatimukset eivat paasaantoisest
vaikuta reklamaation hoitoon, mutta jos asiakas on kova vaatimaan oikeuksiaan ja nostaa asiasta
metelin, voi se vaikuttaa asian hoitoon. Huoltoprosessia pyritaan talldin nopeuttamaan ja jos

huolto venyy, voidaan helpommin myontya hinnanalennukseen tai kaupanpurkuun.

7.4 Virhetilanteiden kasittely

Virhe tuotteessa pyritadn toteamaan testaamalla tai silmamaaraisesti. Myods kyselemalla

kuluttajalta virheesta kartoitetaan virheen laatua ja todenperaisyytta. Myyjan tehtava on yrittaa
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seuloa kayttovirheet tai kuluttajan itsensa aiheuttamat virheet joukosta pois. Usein virhetta ei voi
myymalassa todentaa ja on luotettava kuluttajan kertomukseen. Virheellinen tuote yleensa joko
vaihdetaan uuteen vastaavaan tai virhe korjataan. Hinnanalennusta kaytetaan joissakin harvoissa
tilanteissa. Yleisin syy hinnanalennukseen on ulkon&dlliset viat isoissa kodinkoneissa, kuten
pienet kuljetuksesta seuranneet lommot. Haastateltavien mukaan kaupan purku on viimeinen
vaihtoehto ja se on pyrittava parhaimman mukaan valttdmaan. Purkutilanteessa kaupalle ei kerry
tuotteen myynnista ja reklamaation kasittelyyn kuluneesta tyoajasta yhtaan tuloa. Yleisin tapa
korjata virhe on tuotteen vaihto uuteen vastaavaan. Reklamaatiokaytannot maarittyvat
maahantuojien tai valmistajien ohjeiden mukaan. Paasaanto on, ettd myyntihinnaltaan alle 100
euron tuotteet vaihdetaan uuteen, eika niita korjata. Maahantuoja tai valmistaja hyvittaa tuotteen
likkeelle joko uutena tuotteena tai hintahyvityksena. Virheellisen tuotteen vaihtaminen on usein
kaikkien osapuolten kannalta paras vaihtoehto. Kuluttaja saa heti uuden tuotteen, liikkeen
tyomaara on suhteellisen pieni ja maahantuojan tai valmistajan ei tarvitse jarjestaa tuotteelle
kallista kuljetusta eika korjausta. Korjauksessa on aina myos riski, silla tavara voi kadota tai
huonontua kuljetuksessa, sita ei ehka pystytd korjaamaan tai korjausaika venyy pitkaksi.
Tuotteissa, joiden valmistuskustannukset ovat korkeammat, virhe kuitenkin yleensa pyritaan

korjaamaan.

Haastateltavien mukaan kohtuullinen reklamaatioaika yleensa toteutuu. Kuluttajaviraston mukaan
kohtuullinen aika reklamaation hoitamiseen on useimmissa tapauksissa noin kaksi viikkoa.
Tavaroilla, joita kaytetaan paivittain kohtuullinen aika on lyhyempi ja joissakin erikoistapauksissa
voi virheenkorjausaika olla kahta viikkoa pitempikin. Valtaosassa tapauksista tuote vaihdetaan
likkeessa heti, talloin asian késittelyyn kuluu vain muutama minuutti. Haastateltavien arvion
mukaan keskimaarainen kasittelyaika tuotteen korjaukselle on noin kaksi viikkoa. Joissakin
tapauksissa korjausajat voivat venya pitemmiksikin, joskus laitteen korjauksessa on kulunut jopa
kuukausia. Vuodenaika voi vaikuttaa myds korjauksien pituuteen, kesaisin huollot monesti

ruuhkautuvat ja lakisaateiseen aikaan ei helposti paassa.

Jos Kkorjaus viivastyy, pyritdan asiakkaalle ilmoittamaan viivastyksestd ja pahoittelemaan
tapahtunutta. Korjausaikoja ei aina pystyta valvomaan, joten useasti kuluttajat ottavat yhteytta
tiedustellakseen korjauksen pitkittymisen syitd. Asiakkaan niin vaatiessa voidaan hanelle
joissakin tapauksissa hyvityksena huollon viivastymisesta antaa kayttéon lainalaite korjauksen
ajaksi. Hyvityksena voidaan antaa myds kahvi- tai lounaslippuja kuluttajalle. Hyvityksesta paattaa
myyntipaallikkd tai hanen poissa ollessaan tuoteryhmavastaava. Jos korjaus venyy
kohtuuttomaksi, voidaan tapauskohtaisesti harkita hinnanalennusta tai jopa kaupan purkua.
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Kayttajasta johtuva virhe vapauttaa elinkeinonharjoittajan virhevastuusta ja takuun antamasta
lisdedusta. Virhevastuuaikana pitdd kuluttajasta johtuva syy pystya selvasti osoittamaan.
Takuuaikana riittaa, ettad kuluttajan puolelta johtuva syy virheeseen saatetaan todennakdiseksi.
Jos tapaus on selked, ei virhetta korjata. Haastateltavien mukaan hyva ja melko yleinen esimerkki
kayttajasta johtuvasta viasta on matkapuhelin, josta 16ytyy sisaltd merkkeja kosteusvaurioista.
Virheet voidaan toki korjata kuluttajan kustannuksella. Jos asiassa on epéaselvyytta, voidaan
kuluttajalta ottaa suostumus mahdollisiin tarkistus- tai korjauskuluihin, jos huoltoliike toteaa

virheen johtuvan kuluttajasta he laskuttavat korjauksesta.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia kuluttajansuojalain kuluttajakaupan virheellisyyssaannoksia
keskittyen erityisesti viihde-elektroniikkaa ja kodinkoneita tarjoavaan yritykseen. Opinndytetydssa

on tarkasteltu kuluttajansuojalain virhetta ja takuuta koskevia sdannoksia.

Tydssa oli kolme tutkimusongelmaa. Ensimmainen tutkimusongelma oli mika aiheuttaa virheen
irtaimen  kuluttajakaupassa? Toinen ongelma oli, mitd oikeuksia ja velvollisuuksia
kuluttajansuojalaki asettaa kuluttajalle ja elinkeinonharjoittajalle virhetilanteessa? Ja kolmas
tutkimusongelma oli, mikd on takuun merkitys virhetilanteessa? Ty0ssa kasiteltiin erilaisia
virhetyyppeja, takuuta ja sen merkitystd, reklamointia, seuraamuksia virheestda seka
korvausvastuuta. Kohdeyritykseen tehtiin teemahaastattelu, missé haastateltiin yrityksen

myyntipaallikkda seka kahta eri asemassa olevaa myyjaa.

Ensisijaisina lahteina toimivat kuluttajansuojalaki seka kauppalaki. Hallituksen esitykset auttoivat
hyvin tarkentamaan pykalien sisaltéd. Teemahaastattelut toivat tydhon kaytannon nakokulmaa.
Tyd onnistuu kokoamaan virhesaannokset yhteen hieman selkedmmin ilmaistuna ja hallituksen

esitykset viela syventavat ja tarkentavat pykalien sisaltoa.

Kohdeyrityksessa ei lain sisaltoa virhesaannosten osalta taysin tunneta, mutta yrityksessa
noudatetaan hyvin sisaisia ohjeita ja maahantuojien ja valmistajien reklamaatio-ohjeita, jotka
yleensa on laadittu lain mukaisiksi. Elinkeinonharjoittajan velvollisuudet virhetilanteessa ovat
hyvin myyjillé tiedossa. Velvollisuuksia ei kuitenkaan aina noudateta kirjaimellisesti. Kuluttajan
oikeudet toteutuvat usein tilanteen mukaan. Kuluttaja, joka on tietoinen oikeuksistaan ja osaa
niitd vaatia, myos saa ne oikeudet. Kuluttaja, joka ei huolehdi oikeuksistaan, ei niita samassa
mitassa saa. Hyvéat asiakassuhteet ja maine on kuitenkin yritykselle ensiarvoisen tarkeaa ja kaikki
kuluttajat on pyrittdva pitdmaan tyytyvaisina palveluun. Tama tarkoittaa sita, ettd usein myyjat
myontyvat kuluttajille lakisaateisia oikeuksia parempiin ehtoihin. Yrityksessa on hyvin tiedossa,
ettd kilpailu alalla on kovaa, eik& nykyisia asiakkaita ole varaa menettdd. Nykyisin myds
negatiiviset palautteet leviavat helposti internetin ja sielld etenkin sosiaalisten medioiden

valityksella. Taman johdosta huonoon asiakaspalveluun ei ole varaa.

Kohdeyrityksen myyjilld on tiedonantovelvollisuus ja siihen liittyvéd selonottovelvollisuus hyvin

tiedossa. Kaytantd on opettanut, ettei myyjan kannata jattdd mitdén olennaista seikkaa
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kertomatta. Nykyaan myyjan tiedonantovelvollisuus vielda korostuu, kun uusi tekniikka on
monimutkaista ja asiakkaat perehtyméattomia laitteisiin. Kehitys etenee niin suurta vauhtia, etta
vaara tieto ostohetkella voi helposti johtaa ongelmiin jo lahitulevaisuudessa. Myyjien on jatkuvasti
kouluttauduttava uusiin tuotteisiin ja tekniikoihin, voidakseen tydssaan tayttda lain saatamat

velvollisuutensa.

Liikkeen tavaravalikoiman laajuudesta johtuen myyjalta ei voi aina edellyttaa yksityiskohtaisia
tietoja kaikkien tavaroiden ominaisuuksista. Téllaisessa tilanteessa ostajalla ei aina valttamatta
ole oikeutta vedota myyjan tiedonantovelvollisuuteen. Kohdeyrityksessa valikoiman voidaan
katsoa olevan niin suuri, ettd kuluttajalla ei ole kaikissa tapauksissa oikeutta vedota myyjan
asiantuntijuuteen. Myyjan vastuu asiantuntijana on silti suuri ja mikali myyja ei tunne asiaa, on

hanen aina ilmaistava se selkeasti.

Elinkeinonharjoittajan tiedonantovelvollisuuteen liittyy my6s tavaran kayttéohjeiden toimittaminen
kuluttajalle. Lain mukaan tavarassa on virhe, jos ostajalle ei sen yhteydessa luovuteta sellaisia
ohjeita, jotka ovat tarpeen tavaran asentamista ja kayttéa varten. Haastatteluissa kavi iimi, etta
myyjat kokivat ongelmalliseksi sen, ettd muutamat laitevalmistajat ja maahantuojat ovat alkaneet
kiertaa edelld mainittua saantoa. Laitteen mukana saatetaan toimittaa ainoastaan pikaohje kayton
aloittamista varten. Laajempi kayttohjekirja 10ytyy vasta erilliseltd data cd-levylta tai jopa itse
laitteen muistista. Laki ei varsinaisesti maaraa, etta ohjeet taytyisi olla paperille tulostettuna, joten
valmistajat ovat kustannussaastojen takia siirtyneet elektroniseen kayttoohjekirjaan.

Kohdeyrityksessa tavaran virheellisyys johtuu yleensa siita, etté tavara ei vastaa kestavyydeltaan
sitd, mité kuluttajalla yleensa on sellaisen tavaran kaupassa perusteltua aihetta olettaa. Tama on
eri virhelaaduista selkein nayttaa toteen. Reklamoitavien tuotteiden maara on nykyaikana erittain
suuri. Voidaan pohtia, onko etenkin edulliset tuotteet tehty kestdmaan vain korkeintaan
takuuajan, jonka jalkeen kuluttajien on jo ostettava uusi tuote. Havitykseen menevan tavaran
maara on suuressa ristiridassa nykypaivan luontoarvojen ja kestavan kehityksen kanssa.
Valmistusmateriaaleja kuluu moninkertainen maara, kun vaikkapa koko kahvinkeitin korvataan

uudella heti, kun lasinen kahvipannu sarkyy.

Reklamaatioita tulee myds siitd, ettd tavara ei sovellu siihen erityiseen tarkoitukseen, johon

tavaraa oli tarkoitus kayttad. Tapauksessa, jossa tavara ei sovellu tarkoitettuun

kayttotarkoitukseensa ollaan hyvin lahella myyjan tiedonantovelvollisuuden rikkomusta. Tallaisia

virheita tulee haastateltavien mukaan lahinna televisioiden seka tietotekniikan myynnissa. On

tarkedd panostaa myyjien ammattitaitoon ja etenkin uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen.
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Kohdeyrityksessa juuri aloittavat myyjat useimmiten laiminly6vat tiedonantovelvollisuuden

sisaltda. Muita virheen muotoja esiintyy edelld mainittuja harvemmin.

Kuluttajat eivat haastateltavien mukaan yleensa ole tietoisia siita, ettd myyjalla on aina
lahtokohtaisesti oikeus yrittaa korjata virhe. Kuluttajat olettavat, etta tuote vaihdetaan heti uuteen,
eivatkd he ole varautuneet virheen korjaamiseen. Vield harvempi kuluttaja on tietoinen, etta
tavaran ollessa arvokas ja rakenteeltaan monimutkainen, myyjalle on mahdollisesti varattava
tilaisuus muutamaan oikaisuyritykseen. Kuluttajat eivat useinkaan tahdo antaa suostumustaan
sille, ettd samaa tuotetta taytyy lahettdd toistamiseen korjaukseen. Virheen korjauksesta voi
kuluttaja kuitenkin kieltdytya vain, jos hanella on kieltdytymisperuste tai muu erityinen syy.
Kieltdytymisperusteita on korjauksen aiheuttama olennainen haitta, tavaran arvon aleneminen, tai
vaara ostajalle aiheutuvista kustannuksista. Erityinen syy voi esimerkki olla se, etté korjaus ei
todennakdisesti onnistuisi. Kaytanndssa asiakkailla on siten harvoin perustetta kieltaytya virheen
korjaamisesta ja vaatia suoraan uutta tuotetta tilalle. Kuluttajan kannalta ei tietenk@an ole
kohtuullista, ettda samaa tuotetta yritetddn montaa kertaa korjata. Kahta korjausyritysta samasta

viasta voidaan pitaa viela kohtuullisena, mutta ei enaa kolmatta.

Suurella osalla kuluttajista ei nayta olevan tietoa kaikista omista oikeuksistaan. Toisaalta monilla
kuluttajilla on myos virheellista tietoa omista oikeuksista ja myyjan velvollisuuksista. Kuluttajien
virheelliset tiedot perustuvat usein kuulopuheisiin. Myyja joutuu hankalaan tilanteeseen, kun
kuluttaja uskoo olevansa oikeassa, mutta todellisuudessa onkin vaarassa. Kuluttajalle jaa helposti
tallaisessa reklamaatiotilanteessa paallimmaiseksi negatiivinen kokemus, vaikka myyja olisikin
toiminut lain mukaisesti. Tilanteessa ei ole merkitysta silla, ettd myyja toimii tasmalleen lain ja
alan kaytannon mukaan, kun asiassa on toimittu kuluttajan alkuolettaman vastaisesti. Edella
mainitussa tilanteessa olisi molempien osapuolten etu, etta kuluttajat tuntisivat paremmin omat

lakisaateiset oikeutensa ja velvollisuutensa.

Kuluttajat eivat osaa tavallisesti vaatia vahingonkorvauksia, vaikka sille perusteita usein olisikin.
Jalleenmyyjat noudattavat lakia, mutta jos asiakas ei osaa vaatia oikeuksiaan, voi moni oikeus
jaada toteutumatta. Etenkin valittomia korvauksia, kuten matkakuluja olisi peruste vaatia lahes
kaikissa reklamaatiotilanteissa.  Kuluttajien tiedoissa on my0s puutteita kohtuullista
reklamaatioaikaa koskien. Kuluttajat eivat laheskaan aina osaa vedota kohtuulliseen
reklamaatioaikaan, jos elinkeinonharjoittajan virheen korjaaminen viivastyy yli kaksi viikkoa.
Kuluttajat usein vain odottavat kohteliaasti korjauksen valmistumista. Suomalainen ajattelumalli,

ettd turhasta ei valiteta, saastdd huomattavasti elinkeinonharjoittajilta kuluja. Yrityksessa ei
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aktiivisesti pyritd seuraamaan virheellisten tuotteiden takuuhuoltoaikaa, vaan huoltoja kiirehditaan
asiakkaan aktiivisuudesta johtuen. Asiakaspalvelun parantamiseksi olisi hyva esimerkiksi pitaa
listaa huollossa olevista tuotteista, jotta huoltoaikaa tulisi paremmin seurattua, ja yritys voisi

tiedustella huoltoliikkeesté syyta korjauksen viivastymiselle jo ennen asiakkaan yhetydenottoa.

Toisaalta voidaan myds ajatella, ettd jos asiakkaat olisivat tarkempia vaatimaan kaikkia
oikeuksiaan, vauhdittaisi se elinkeinonharjoittajien kulujen kasvua ja sita kautta myds

myyntihintojen nousua.

Kuluttajat eivat aina tunnista velvollisuuksiaan lakisaateisiksi. Moni velvollisuus on itsestaan
selvyys. Jo terve jarkikin sanoo, ettd sopimuksen tayttamiseen ja reklamaation tekoon pitaa
myotavaikuttaa. Tavarasta on pidettava huolta riittavalla tavalla ja tavara pitaa tarkastaa virheiden

varalta.

Takuulla on kodintekniikan kaupassa erittain suuri merkitys. Alan kaytantd on, etta kaikille
tuotteille annetaan takuu. Takuu viestii tuotteen laadusta ja turvallisuudesta. Tuotteelle annettu
maaraaikainen takuu muuttaa virheellisyyssaannosten tulkintaa huomattavasti. Myyjan vastuu
takuuaikana iimenneista virheista ei riipu siitd, onko vian alkusyy ollut olemassa jo vaaranvastuun
siitymisen ajankohtana. Takuulla on my6s keskeinen merkitys siksi, etta virhevastuuta ei synny
takuuaikana, jos myyja saattaa todennakoiseksi, ettd virhe johtuu tapaturmasta, tavaran
vaaranlaisesta kasittelysta tai muusta ostajan puolella olevasta seikasta. Merkittdvaa on, etta
myyjalle riittda, ettd han saattaa todennakdiseksi virheen johtuvan ostajan puolella olevasta
seikasta. On pidetty kohtuullisena, ettei elinkeinonharjoittajan tarvitse néyttaa toteen virheen

syyta, todennakaisyys riittaa.

Takuu on yleensd maahantuojan tai valmistajan mydntama. Kohdeyrityksessa ei kuitenkaan
erikseen sanouduta irti aiemman myyntiportaan antamasta takuusta. Sanoutumalla takuusta irti
voisi kohdeyritys valttaa vastuun, jonka tuotteelle annettu pitka takuu antaa. Kohdeyritys olisi
vastuussa tuotteesta vain lain normaalin virhevastuun puitteissa. Kohdeyrityksessa on kuitenkin
lahdetty siitd, ettd myods reklamaatioiden hoitaminen on osa asiakaspalvelua ja yrityksen
jalkimarkkinointia. Hankalissa tai epaselvissé tilanteissa tullaan kohdeyrityksesséa usein kuluttajaa
vastaan yli lain velvoittaman tason. Yrityksessd on alettu panostamaan entistd enemman
reklamaatioiden hoitoon. Uusi ajattelumalli on, etta kokonaistaloudellisesti kannattavampaa on
pyrkia pitamaan kanta-asiakas tyytyvaisena kuin suututtaa hanet virhetilanteessa.
Reklamaatiotilanteen tehokkaalla ja kuluttajalle edullisella hoidolla voi myos erottautua
positiivisesti kilpailijoista.
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Opinnaytetyon tekemisessa kului aikaa odotettua kauemmin. Alkuperdinen suunnitelma oli, etta
tyd valmistuu jo alkuvuodesta. En suunnitellut tyon tekemiselle kovin tarkkaa aikataulua, mika
varmasti vaikutti tydn viivastymiseen. Aluksi tarkoitus oli kasitellda myds jalleenmyyjan ja
maahantuojan tai valmistajan vélistd sopimussuhdetta virhetilanteessa ja tutkia reklamaatio-
ohjeiden lainmukaisuutta. Sopimusoikeudellinen nakdkulma olisi ollut erittdin mielenkiintoinen.
Tyén laajuden takia oli siita kuitenkin luovuttava. Jatkokehittamisideana elinkeinonharjoittajien

valista sopimussuhdetta olisi kinnostavaa tutkia.

Tutkimusta tehdessa opin kvalitatiivisen tutkimuksen tekemista. Opin myds hakemaan tietoa
useista eri lahteista. Tama opinnaytetyo oli minulle ensimmainen tutkimus, joten paljon opittavaa
tutkimuksen tekemisesta I6ytyi ja jalkeenpéin olisin tehneet joitakin asioita toisin. Kiinnostavaa
olisi ollut haastatella kuluttajia ja tuoda enemman heidédn nakdkulmaaansa aiheeseen.
Kyselylomake oli melko pitka ja osa kysymyksistd haastavia. Haastatteluihin olisi pitanyt varata

enenmman aikaa tai mieluummin tehda ne haastateltavan kanssa kahdessa osassa.

Tietdmykseni kuluttajansuojasta kehittyi tutkimuksen aikana merkittavasti. Lain paremmasta
tuntemuksesta on minulle tydssani huomattavaa hyétya. Virhetilanteessa osaan toimia saaddsten

edellyttdmalla tavalla asiakkaan etuja unohtamatta.
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LITTEET
LITE 1

VALITUS YRITYKSELLE TAVARAN VIRHEESTA

Yritys Yrityksen nimi

Osoite Postinumero ja -toimipaikka
Valituksen Virheellinen tavara
kohde

Tavara ostettu (aika ja paikka)

Virhe havaittu (aika)

Virheen kuvaus

Takuu

I:' Takuu voimassa
Takuuaika

I:' Takuuaika paattynyt

|:| Takuuta ei ollut

Tavaran palauttaminen yritykselle
virheen selvittdmisté varten

o Aika ja paikka
|:| Tavara toimitettu

I:' Tavara toimitetaan

|:| Tavaraa ei ole toimitettu

Vaatimus |:| Tavara korjataan sellaiseksi kuin se oli ennen virhetté tai se vaihdetaan uuteen
Mikali korjaus tai vaihto ei onnistu
|:| Hinnanalennus € tai I:' Kaupan purkaminen
Vahingonkorvaus virheesta aiheutuneista taloudellisista kustannuksista
€ matkakuluja
€ postikuluja
€ puhelinkuluja
€ muita kuluja, mita
€ yhteensa
Valituksen Nimi
tekija
Osoite Postinumero ja -toimipaikka
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Puhelinnumero

Sahkdpostiosoite

Pankkiyhteys ja tilinumero, jolle korvaus maksetaan

Paivays

Aika ja paikka

Odotan yrityksenne vastausta kahden viikon kuluessa.

Sen jalkeen minulla on mahdollisuus ottaa yhteytta kuluttajaneuvontaan.
Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot osoitteessa www.kuluttajaneuvonta.fi
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TEEMAHAASTATTELU KOHDEYRITYKSESSA 09. - 10.05.2011 LITE 2

1. Elinkeinonharjoittajan velvollisuudet
1. Kuinka tietoisia myyjat ovat laki saateisista velvollisuuksistaan?

i. Paavelvollisuus (toimittaa sopimuksen mukaista, virheetonta tavaraa
oikeaan aikaan)?

ii. Tunnetaanko tiedonantovelvollisuuden sisalt?
1. Enté tiedonantovelvollisuuteen liittyva selonottovelvollisuus?

2. Osaavatko myyjat sanoutua irti vastuustaan, jos eivat osaa
neuvoa oikein asiakasta?

b. entapa oikeuksistaan?
2. Kuinka perehtyneita myyjat ovat tuotteisiin?
a.  Onko myyjien tekninen tietamys riittava?
i. Toimitetaanko kayttdohjekirja aina tuotteen mukana?

1. Onko ohjeet selkeita?

2. Kuluttajan velvollisuudet
1. Kuinka tietoisia asiakkaat ovat laki saateisista velvollisuuksistaan?
i. Paavelvollisuus (kauppahinnan maksaminen)?
ii. Kohtuullinen reklamointiaika?
iii. Myotavaikutus?

1. Velvollisuus rajoittaa vahinkoja?

b. Entapa oikeuksistaan?
i. Osaavatko asiakkaat vaatia oikeuksiaan?
1. Mita oikeuksia asiakkaat vaativat?

c. Vaativatko asiakkaat vahingonkorvauksia?
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i. Valillisia?
ii. Valittomia?
iii. Mik& on yleisin syy vahingonkorvauksien maksuun?
iv. Miten vahingonkorvauksia on maksettu?
1. Mita luokkaa maksetut korvaukset ovat?

2. Kuka maksaa vahinkorvaukset, like vain tavarantoimittaja vai
molemmat yhdessa?

3. Virhe kodintekniikkakaupassa

1. Tekevéatkd asiakkaat paljon reklamaatioita virheellisista tuotteista?

a.
b.

C.

Onko maarissa eroa eri tuoteryhmien valilla?
Onko hintaryhmalla merkitysta?

Minkalaisia virheita tuotteissa on?

2. Onko myydyissa tuotteissa yleensa takuu?

a.

Onko takuu aiemman myyniportaan antamia vai myontaéko liike oman takuun
myymilleen tuotteille?

i. Kuka maksaa takuunalaiset korjaukset, like vai tavarantoimittaja?
i. Sanoudutaanko aiemman myyntiportaan takuusta erikseen irti?
Kuinka pitkia takuuajat ovat eri tuoteryhmissa?
Miten toimitaan, jos takuu on paattynyt?
i. Vetoavatko asiakkaat tuotteen oletettuun kestoikaan?
ii. kuinka usein tulee vaatimuksia?
Onko takuuehdoissa rajoituksia?
i. Minkalaisia?
Onko takuuehdoissa takuun poissulkevia ehtoja?
i. Miten todennettaan kayttovirheet?

Mita todistuksia vaaditaan takuun osoittamiseen?
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g. Onko liikkeessa kaytdssa tyytyvaisyystakuuta?

h. Ymmartavatko asiakkaat takuun ja virhevastuun eron?
3. Sovitellaanko riitatilanteita?

a. Ovatko asiakkaat yhteydessa kuluttajavirastoon?

i. Onko kuluttajaoikeusneuvojalta tullut suosituksia tietyn reklamaatio
tapauksen hoitoon?

b. Tuleeko liike virhetilanteessa asiakasta vastaan yli lain velvoittaman tason
(hyvan asiakaspalvelun takia)?

4. Minkalaista asiakaspalautetta saadaan reklamaatioden hoidosta?
a. Vaikuttavatko asiakkaan vaatimukset asian hoitoon?
i. Nopeuteen?
ii. Toimenpiteisiin (Hinnanalennus, kaupanpurku)?

b. Mita kanavia pitkin asiakaspalautetta saadaa?

4. Virhetilanteiden kasittely
1. Miten virhe todennetaan?
2. Miten virhe korjataan?

a. Lain mukaan kuluttajalla on oikeus vaatia, ettd myyja korjaa virheen tai toimittaa
virheettdman tavaran. Osaavatko asiakkaat vaatia?

b. Mita tapoja virheen oikaisussa kaytetaan?
i.  korjaus, uusi tuote, hinnanalennus vai kaupanpurku?
c. Mik& on yleisin tapa?
d. Miké& on asiakkaan kannalta paras vaihtoehto ja miksi?
i. entapa liikkeen kannalta?
3. Toteutuuko laki séateinen kohtuullinen reklamaatio aika?

a. Kuinka pitkaan keskimaarin menee virheellisen tuotteen reklamaatioiden
hoidossa?

i. Mista aika koostuu?
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b. Onko ajassa eroa eri tuoteryhmien tai saman tuoteryhman eri merkkien valilla?
c. Miten toimitaan jos virheen korjaus viivastyy?
i. ilmoitetaanko asiasta asiakkaalle?

1. Korjauksen viivastyessa, joutuuko asiakas odottamaan vai
muutetaanko toimintatapaa?

4. Miten toimitaan, jos virhe on itseaiheutettu, eiké ole ollut tuotteessa vaaranvastuun
siirtyessa asiakkaalle?

a. Peritaanko tarkistus/korjauskuluja asiakkaalta?

i. limoitetaanko asiakkaalle, etta virheen osoittautuessa asiakkaan
aiheuttamaksi voidaan kuluja peria?
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