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Opinnaytetyossa luotiin ohjeistus myyjille reklamaatiotilanteissa toimimiseen kaytet-
tyjen autojen kuluttajankaupassa. Tyon tilaajalla, Kauhajoen Maakunnan Autolla, ei
ollut kirjallista ohjeistusta reklamaatiotilanteita varten vaan myyjéat tydskentelivat
suullisen tiedon seka aikaisempien kokemuksien perusteella. Tavoitteena oli helpottaa
automyyjien ty6té luomalla tiivis ja selkeé ohjeistus.

Tyossa esitetyn teorian seké yrityshaastattelun avulla luotiin reklamaatiotilanteisiin
ohjeistus, joka raatéaloitiin vastaamaan tilaajan tarpeita. Tyolla haettiin vastaukset tér-
keimpiin reklamaatiotilanteissa pohdittaviin kysymyksiin ja siten ohjeistuksessa kési-
telld&n kaupan osapuolien oikeudet ja velvollisuudet sekd vastuun jakautuminen vir-
heen ilmaantuessa. Liséksi perehdyttiin kaytettyjen autojen virheisiin ja niiden oikai-
sumahdollisuuksiin seka selvitettiin toimintavaihtoehdot, kun reklamaatiota ei saada
ratkaistua neuvottelemalla. Lahteind kaytettiin paddasiassa oikeuskirjallisuutta, kulutta-
jansuojalakia seké kilpailu- ja kuluttajaviraston ohjeita. Lisaksi tydhon haettiin kédy-
tannon esimerkkeja kuluttajariitalautakunnan antamista ratkaisuista ajoneuvojen kaup-
paan liittyvissa erimielisyytilanteissa.

Tuloksena saatiin PowerPoint-muotoinen tiivis ohjeistus, joka vastaa tarkeimpiin rek-
lamaatiotilanteissa eteen tuleviin kysymyksiin. Lopputulos oli onnistunut ja se otetaan
automyyjien kayttoon Maakunnan Autossa Kauhajoella. Ohjeistuksen avulla auto-
myyijien toimintaa reklamaatiotilanteissa pystyttiin helpottamaan ja samalla yhdenmu-
kaistamaaan, kun kirjoittamattomat toimintatavat tehtiin kaikille tyontekijoille naky-
viksi. Ohjeistusta voidaan hyddyntad myos uusien tydntekijoiden perehdytyksessa.
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The purpose of this thesis was to create instructions to car sellers to operate in recla-
mation situations in the consumer trade of used cars. The thesis was commissioned by
the Maakunnan Auto in Kauhajoki. The subscriber of the work didn’t have written
instructions for the complaint situations and the sellers worked on the basis of oral
information and earlier experiences. The aim of the thesis was to facilitate the car
sellers’ work by creating compact and clear guidance.

The instructions to the reclamation situations were created with the help of a theory
and interview and the guidance was tailored to correspond to the subscriber's needs.
The thesis answers to the most important questions to be thought in the complaint
situations. In the instructions the rights and the responsibilities of the parties and the
division of the responsibility when the fault appears were studied. Furthermore, the
faults of used cars and their correction possibilities were analysed and the alternative
courses of action were studied when the reclamation does not become clear in the ne-
gotiations. Mainly lawbooks, Consumer Protection Act and directions of The Finnish
Competition and Consumer Authority were used as sources of information. In addi-
tion, practical examples of the solutions given by The Consumer Disputes Board re-
lated to the trade of cars were searched for this thesis.

Compact instructions in PowerPoint format were obtained as a final result and it an-
swers to the most important questions which are related to reclamation situations. The
outcome was successful and it will be taken in use by car sellers in Maakunnan Auto
in Kauhajoki. It was possible to standardize and facilitate the work of car sellers when
the unwritten ways of action were made to visible to all of the workers. The guidance
can be utilised also in orientation of the new workers.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja tavoitteet

Kéytettyjen autojen kauppa on varsin merkittdvad Suomessa ja se ndkyy myos kulut-
tajaneuvontaan ldhetettyjen valitusten méérassd; vuonna 2016 kuluttaja-asiamiehen
seka kuluttajaneuvonnan yhteiseen tieokantaan tuli 16 525 yhteydenottoa liittyen ajo-
neuvoihin (Kaipainen 2017; Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2018). Vuonna 2017 Netti-
auto.com sivuston mukaan kaytettyja henkildautoja myytiin reilut 600 000 kpl ja kas-
vua oli tapahtunut 5,2 % vuoteen 2016 verrattuna (Kalalahti 2018). Vastaavasti uusia
henkil6autoja rekisterditiin reilut 118 000 kpl vuonna 2017, miké oli 0,4 % véhemman

kuin edeltavana vuonna (Autoalan tiedotuskeskus 2018).

Opinnaytetyon aiheena on virhetilanteet kaytettyjen autojen kuluttajankaupassa, jossa
toimeksiantajalle luodaan ohjeistus reklamaatiotilanteissa toimimiseen. Kuluttajan on
helppo l6ytaa vinkkeja auton ostamiseen ja reklamaation tekemiseen, silla esimerkiksi
Autotien nettisivuilla on kuluttajille osoitettu laaja opas auton valintaan, ostamiseen
seka virhevastuun jakautumiseen liittyen (Autotie n.d). Kuluttajaviraston nettisivuilta
I6ytyy myos kuluttajille suunnattuja toimintaohjeita virhetilanteisiin (Kilpailu- ja ku-
luttajavirasto n.d). Opinnaytetyon aihe lahti liikkeelle omasta mielenkiinnostani kulut-
tajansuojalakia seka autokauppaa kohtaan. Koska kuluttajille oli jo olemassa paljon
ohjeita virhetilanteiden varalle ja toimeksiantaja oli puolestaan opasta vailla, oli oh-

jeistus perusteltua toteuttaa automyyjan nakokulmasta.

Kuluttajaa suojataan monin tavoin lainsdéddannolla ja autoliikkeiden tulee olla tietoisia
néistd saadoksistad. Opinndytetydssa laadittavan ohjeistuksen tavoitteena on helpottaa
automyyjien toimintaa reklamaatiotilanteissa selvittdmélla 1) mika aiheuttaa virheen
ajoneuvojen kaupassa, 2) miten vastuu virheesta jakautuu myyjan ja ostajan kesken
reklamaatiotilanteissa sekd 3) mité virheiden oikaisumahdollisuuksia autoliikkeell&
on. Lisaksi ohjeistuksella haetaan vastauksia siihen 4) mit& oikeuksia ja velvollisuuk-
sia kaupan osapuolille kuuluu seka 5) miten toimia, kun reklamaatioon ei saada ratkai-

sua neuvottelemalla.



1.2 Aiheen rajaus ja toimeksiantaja

Ohjeistuksessa keskitytadn kéytettyjen autojen kuluttajankauppaan, koska siella vir-
heiden ilmaantumisen todenn&kdisyys on suurempi kuin uusien autojen kaupassa.
Opinnaytetyossa tutkitaan elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan valista autokauppaa,
koska se antaa tilaajalle hyddyllista tietoa. Tydssé on kyse reklamaatioista ja sen jal-
keisestd toiminnasta, joten sopimusehtojen laadintaa ei kasitelld. Sopimusehdot vai-
kuttavat kuitenkin virhevastuun arviointiin, joten autokaupan vakiosopimusehdot kul-
kevat mukana tydssd. Opas toteutetaan automyyjan nakokulmasta, mutta raportissa
kasitelladn myyjan oikeuksien lisaksi myos kuluttajan oikeuksia. Automyyjien taytyy
olla tietoisia kuluttajansuojalain (KSL) antamasta kuluttajansuojasta, jotta reklamaa-
tiotilanteet pystytddn ratkaisemaan oikeudenmukaisesti, eiké siten pelkastadn omien
oikeuksien tunteminen ole riittavada. Myds kaupan osapuolien keskeisimmat velvolli-
suudet ovat osa ohjeistusta, koska ne liittyvéat olennaisesti virheen olemassaolon arvi-
ointiin, jolloin velvollisuuksienkin tunteminen on tarpeellista reklamaatiotilanteiden

kannalta.

Opinnaytety6 koostuu kahdesta osasta; teoriasta seka ohjeistuksesta. Teoriaosuudessa
kaydaan aluksi l&pi ajoneuvoihin liittyvia valituksia, avataan autokauppaan liittyvaa
séantelya ja selvitetddn kaupan osapuolien yleisimpia velvollisuuksia. Lisdksi maari-
telldan virhe sekd pohditaan vastuun jakautumista myyjan ja ostajan kesken virhetilan-
teissa. Sen jalkeen tutustutaan erilaisiin virheiden oikaisumahdollisuuksiin. Lopuksi
kasitellaan riitatilanteiden ratkaisuvaihtoehtoja, kun neuvottelemalla ei p&éastd molem-
pia osapuolia tyydyttdvadn ratkaisuun. Teorian sek& myyntipadllikon haastattelun
avulla toimeksiantajalle luodaan ohjeistus autokaupan reklamaatiotilanteisiin kulutta-

jankaupassa (Liite 1).

Tyon tilaajana toimii Kauhajoen Maakunnan Auto. Ohjeistus on tilaajalle tarpeellinen,
silla heilld ei ole olemassa reklamaatiotilanteita varten Kirjallista ohjeistusta. Tdyden
palvelun autotalo Maakunnan Auto on perustettu vuonna 1994 ja se toimii seka Kau-
hajoella ettd Seindjoella. Vuoden 2011 alussa liiketoiminta siirtyi Autoliike Nystedt
Bilaffar Oy:lle, jolta 16ytyy toimipisteita edellisten lisdksi Ylivieskasta, Kokkolasta
sekd Pietarsaaresta. Autoliike Nystedt on perustettu jo vuonna 1964 ja on siten harjoit-



tanut autokauppaa Pohjanmaalla runsaan 50 vuoden ajan. Liiketoimintaan kuuluu kai-
kenmerkkisten kaytettyjen autojen seka uusien Toyota-merkkisten paketti- ja henkil-
autojen myynti. Kaikista liikkeistd 16ytyy myds korjaamo- ja huoltopalvelut. (Nystedt
n.d, 2.

2 TUTKIMUSMENETELMAT

Toiminnallisessa opinnéytetydssa toteutetaan kirjallisen raportin avulla kdytant6on so-
veltuva tuotos, kuten ohjeistus, opas tai tapahtuman jarjestaminen (Vilkka & Airaksi-
nen 2004, 9). Kyseessé on toiminnallinen opinndytetyo, jossa tilaajalle luodaan ohjeis-
tus reklamaatiotilanteita varten. Toiminnallinen opinndytetyd soveltui parhaiten ai-
heen ymmartamiseen seka tuotoksen luomiseen, koska laadullisella tutkimusmenetel-
malla saadaan perusteellinen késitys Kauhajoen autoliikkeessé tapahtuneista rekla-

maatiotilanteista sekd heidan toimintatavoistaan.

Opinnaytetyossa kaytetddn yksilohaastattelua eli laadullista tiedonkeruumenetelmaa.
Laadullinen tutkimusmenetelma sopii tutkimukseen, jossa pyritadn ymmartamaan il-
miota kokonaisvaltaisesti. Haastattelun avulla haastateltavan &éni paasee kuuluviin,
kun kysymyksissa kéytetadan esimerkiksi sanoja miten ja mitd. T&mé on olennaista oh-
jeistuksen luomisessa, jotta ohjeistus saadaan vastaamaan tilaajan tarpeita. (Vilkka &
Airaksinen 2004, 63.)

Aineiston kerddmiseksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu, jossa teemojen liséksi on
mietitty valmiiksi myos haastateltavalle esitettdvid avoimia kysymyksid. Opinndyte-
tyon paatarkoituksena on ohjeistuksen luominen ja haastattelun avulla on tarkoitus
saada tietoa ohjeistuksen sisallollisten ratkaisujen tekemistd varten. Haastattelun
avulla selvitetddn muun muassa minkalaiset virhetilanteet ovat yleisimpia Kauhajoen
liikkeessd, mista reklamaatiot johtuvat sek& miten ja mill& keinoilla reklamaatioita 1&h-
detddn ratkaisemaan. Puolistrukturoitu haastattelu on vapaamuotoisempaa syvéhaas-
tattelua parempi, koska alustavasti etukateen mietityilla kysymyksilla saadaan parem-

min ohjeistuksen luomista palvelevaa aineistoa. Puolistrukturoitu haastattelu antaa



my6s mahdollisuuden esittd tarvittaessa lisdkysymyksié. Taysin strukturoitu lomake-
haastattelu ei sopinut opinndytetyon aineiston kerdadmiseen, koska haastateltavalle ei
pystytd antamaan valmiita vastausvaihtoehtoja eika se olisi tarkoituksenmukaista tuo-
toksen luomisen kannalta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-89.) Haastattelu toteutetaan

puhelinhaastatteluna pitkien valimatkojen vuoksi.

Haastateltavien valinta perustui tutkittavien sopivuuteen. Tutkittavilla haluttiin olevan
kokemusta ja tietoa kaytettyjen autojen reklamaatiotilanteista. Valintaan vaikutti myos
se, etté tilaajana on pieni autoliike, jonka automyynnissa tydskentelee kolme henkil6é.
Siksi haastateltavaksi valittiin vain yksi henkil® ja paras asiantuntemus reklamaatioti-
lanteista katsottiin olevan myyntipaallikolla. Maakunnan Autossa myyntipéaallikké on
monesti myds se henkil0, jolta automyyjat kysyvat neuvoa ollessaan epavarmoja, mi-
ten kuluttajan vaatimuksiin tulisi reagoida. (Tamsi henkil6kohtainen tiedonanto
8.10.2018.)

Myyntipaallikon haastattelu toteutettiin 8.10.2018. Ennalta mietittyjen kysymyksien
lisdksi haastattelussa keskusteltiin aiheesta hieman laajemmin. Haastattelun pohjana
toiminut runko I0ytyy liitteend (Liite 2). Mikko Tamsi on ollut Maakunnan Auton pal-
veluksessa jo noin 21 vuotta ja suurimman osan ajasta han on tydskennellyt automyy-
jana. Tamsi on toiminut Kauhajoen Maakunnan Auton myyntipéaallikkéna vuodesta
2011 lahtien ja hanen ty6tehtaviinsad kuuluu muun muassa kéytannon myyntity6 seka
paivittainen johtaminen. Lisdksi hdn on vastuussa myynnin tuloksista. (Tamsi hen-
kilokohtainen tiedonanto 10.12.2018.)

3 KAYTETTYJEN AUTOJEN KAUPPA

3.1 Valitukset

Autokauppaa koskevia valituksia l&hetetddn kasvavassa maarin niin kuluttajaneuvon-
taan kuin kuluttajariitalautakuntaankin (KRIL). Kuvassa 1 on esitetty kuluttajariitalau-
takuntaan saapuneiden ratkaisupyyntéjen maéarét liittyen autojen kauppaan vuosina
2011-2016. Ainostaan vuonna 2013 KRIL:aan l&hetettyjen ratkaisupyyntojen maaré



oli edeltavaa vuotta vahaisempi. Valitusten maara on noussut l&hes 800 kappaleeseen
vuonna 2016, kun lukema oli vield yli 500 vuonna 2011. (Kuluttajariitalautakunta
2013-2017.) Syy valitusten kasvavalle maaralle saattaa olla autoalan keskusliiton AKL
ry:n hallituksessa varapuheenjohtajana toimivan Lasse Ahlstedtin mukaan kuluttajien
lisdantynyt valitushalukkuus seka vaihtoautokaupan kasvu. Toisaalta kuluttajien odo-
tukset eivat kuluttajaoikeusneuvoja Hannele Korkaman mukaan aina vastaa todelli-
suutta, vaan he saattavat odottaa kdytetyn auton olevan uudenveroinen. (Kalmi 2012.)
Tandpéivana autot siséltavat aina vain hienompaa ja samalla monimutkaisempaa tek-
niikkaa, mitd voidaan pitad myos yhtena syyna valitusten lisdantymiselle. Mit& enem-
man ajoneuvoissa on kuluvia osia sitd suuremmalla todennakoisyydelld jokin menee

ennemmin tai myohemmin rikki. (Jaala 2016.)

Autojen kauppaan liittyvét kuluttajariidat
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Kuva 1. Autojen kauppaan liittyvat kuluttajariidat (Kuluttajariitalautakunta 2013-
2017).

Haastattelussa selvisi, ettd Kauhajoen Maakunnan Autoon tulee kuluttajilta melko
usein reklamaatioita, mutta osa on aiheettomia. Tamsi arvioi Korkaman tavoin rekla-
maaatioiden yhdeksi syyksi kuluttajien epérealistiset odotukset kaytetyista autoista.
Lis&ksi Tamsi mainitsi kuluttajien ~ostokrapulan” eli kuluttajaa saattaa véhan kaduttaa
juuri tehty kauppa, mutta Tamsi kertoi téllaisen tilanteen rauhoittuvan keskustele-
malla. Erilaisten vikojen esiintyminen on tavallista, kun kyse on kaytettyjen autojen

kaupasta ja siten kuluttajilta tulee myds aiheellisia reklamaatioita. Maakunnan Autossa
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reklamaatiot pystytdan kuitenkin ratkaisemaan pitkélti myyjan ja kuluttajan vélisilla
neuvotteluilla, jolloin kuluttajariitalautakuntaan menevien tapauksien maéara on heilla

hyvin vahadinen. (Tamsi henkilékohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

Kuluttajaoikeusneuvoja Korkama kertoo autokaupan olevan nykyéaéan paljon rehelli-
sempaé verrattuna siihen, mita se on joskus ollut. Suurin osa automyyjista haluaa toi-
mia vilpittomasti KSL:n edellyttdmalla tavalla, mutta muutamia poikkeuksiakin voi
Korkaman mukaan l6ytya. (Kalmi 2012.) Ajoneuvojen kauppaan liittyvat valitukset
johtuvat siis padasiassa autojen erilaisista vioista, eiké esimerkiksi myyjien sopimat-
tomasta toiminnasta. Myos myyntipaallikkd Tamsi korostaa automyyjien rehellista
toimintaa, koska se on yksi edellytys kannattavalle autokaupalle ja asiakkaiden luotta-

muksen saavuttamiselle (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018).

3.2 Saantely autokaupassa

Autokauppaa saatelee pitkalti kuluttajansuojalaki sekd autokaupan tilaus- ja kauppa-
sopimusehdot. Normihierarkiassa alempana sijaitsevat normit tarkentavat ylempéana
olevia sddnnoksia. KSL on autokaupan sopimusehtojen ylapuolella ja se on suurelta
osin pakottavaa lainsdadantda. Talléin laista kuluttajan vahingoksi poikkeava sopi-
musehto katsotaan mitattoméksi, ellei laissa ole toisin saddetty. Autokaupan sopimus-
ehdoissa ei siis voida rajoittaa KSL:n antamaa kuluttajansuojaa, mutta kuluttajan etuja
voidaan sopimuksella parantaa. (Eduskunnan www-sivut n.d; Kuluttajansuojalaki
38/1978,5 8 2.)

Kuluttajansuojalakia sovelletaan, kun elinkeinonharjoittaja markkinoi, myy ja tarjoaa
kulutushyodykkeita kuluttajille. Laki koskee myds hyodykkeiden vélittdmistd, joka ta-
pahtuu elinkeinonharjoittajalta kuluttajille. (KSL 1 8 1 mom. 1 k.) Kuluttajansuoja-
laissa kuluttajia katsotaan olevan lahtokohtaisesti vain luonnolliset henkil6t. Esimer-
kiksi valtio ja osakeyhtiot eivét ole lain tarkoittamia kuluttajia. Kuluttajan madritte-
lyssa olennaisena seikkana on myos se, ettei kulutushyddykettd tule hankkia elin-
keinotoimintaa varten vaan se tulisi hankkia pé&éasiassa muuhun tarkoitukseen. (KSL
184)
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Ainoastaan aikaosuusasunnon ja kulutusluoton kaupasta on kuluttajansuojalaissa
muotosaannoksid, joiden mukaisesti sopimukset tulee tehdd. Muut kuluttajasopimuk-
set ovat vapaamuotoisia, eikd autokaupassa sopimuksen muoto siten vaikuta sen sito-
vuuteen. (Ammala 2006, 37.) OikTL 1 luvun 1 §:n mukaan tarjous sitoo tekijaansa ja
vastaus antajaansa. Sitova sopimus syntyy silloin, kun tarjoukseen vastataan ajallaan
my0ntavasti ilman ehtoja. (Laki varallisuusoikeudellisista oikeustoimista 228/1929, 1
8 8§ mom. 1 k; Saarnilehto & Annola 2018, 51.) Maakunnan Autossa sopimukset teh-
daan kirjallisesti, mutta heidankin historiassa on muutamia tapauksia, jolloin sopimus
autokaupasta on tehty vain suullisesti. Jos sopimuksen siséltod ei voida todistaa, ei
kaupan osapuolet voi esittdd vaatimuksia toisilleen esimerkiksi sopimusrikkomuksen
tai auton virheen vuoksi. Tai aina voi vaatimuksensa esittd4, mutta omien oikeuksien
saavuttaminen on téllaisessa tilanteessa haastavaa. Erityisesti elinkeinonharjoittaja on
heikossa asemassa, koska epéselvia ehtoja tulkitaan KSL (38/1978) 4 luvun 3 §:n mu-
kaan kuluttajien hyvéksi. Kirjallinen sopimus on siten melkein aina suullista parempi,
koska sen avulla voidaan todistaa sopimuksen sisélto ja nédin se tuo turvaa ostajan li-

séksi myos myyjélle. (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

KSL:n liséksi autokaupan vakiosopimusehdot séételevat myods vahvasti automyyjien
toimintaa. Usein autoliikkeet kéyttavat autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtoja,
jotka kuluttaja-asiamies on tarkastanut ja autoalan kuluttajaneuvottelukunta (AUNE)
on hyvaksynyt. Néit4 vakiosopimusehtoja sovelletaan niin uusien kuin kaytettyjenkin
autojen kaupassa. Sopimusehdoissa késitelld&n 1) ostajan luotto- ja yhteystietojen tar-
kastaminen, 2) kaupan kohteen myyminen luovutushetkelld olevassa kunnossa, 3) ajo-
neuvon luovutusajankohta sekd myyjan viivastys, 4) ajoneuvon vastaanottamisen ajan-
kohta, 5) ostajan sopimusrikkomus, 6) ajoneuvon hinnan muodostuminen ja hinnan-
muutokset, 7) maksujérjestelyt, 8) ostajan luovuttama vaihtoajoneuvo, 9) erikoisti-
laukset, 10) kaytto- ja huolto-ohjeet sekd takuu, 11) ostajan oikeudet ja reklamaatio,
12) rekisterointi ja katsastus, 13) ajoneuvon vakuuttaminen, 14) vastuu veroista seké
maksuista ja 15) erimielisyyksien ratkaisu. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimuseh-
dot 2009.)

Myyntipaallikkd Tamsin mukaan Maakunnan Autossa Kauhajoella ndma vakiosopi-
musehdot ovat aina kaytdssa kdytettyjen autojen kaupassa ja ne tulostetaan kuluttajalle

mukaan. Asiakkaille monesti viela korostetaan sopimusehtojen kohtaa 11, joka liittyy
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reklamaatioon ja ostajan oikeuksiin virhetilanteissa. Kuluttajille selvennetadn sopi-
muksen ehtojen merkitysté aina tarvittaessa. Sopimusehtojen esiintuominen seka ku-
luttajalle annettu mahdollisuus ehtoihin tutustumiseen ovat edellytys sille, etté ne tu-
levat molempia osapuolia sitovaksi. Yllattavia tai ankaria ehtoja tulee vield korostaa,
jottei tallaisia ehtoja katsota kohtuuttomaksi. Tamsi nosti haastattelussa esiin, etta au-
tokaupan sopimusehdot eivat ole vain kuluttajien hyddyksi vaan ne antavat suojaa
myos yritykselle. (Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2006; Tamsi henkilokohtainen tiedo-
nanto 8.10.2018.)

3.3 Kuluttajan velvollisuudet

Kuluttajan yksi tarkein velvollisuus on tavaran kauppahinnan maksaminen sopimuk-
sen mukaisesti. KSL:n mukaan kuluttajan tulee maksaa ajoneuvon kauppahinta silloin,
kun myyja sita vaatii, muttei kuitenkaan ennen kuin auto on kuluttajan saatavilla. Au-
tokaupan yleisten sopimusehtojen kohdan 7 mukaan kuluttajan tulee auton luovutuk-
sen yhteydesséd maksaa kauppahinta, ellei muusta maksujérjestelysta ole sovittu. Jos
etumaksusta on kuluttajan kanssa sovittu, voi myyja silloin perid kuluttajalta osan ajo-
neuvon kauppahinnasta jo ennen sen luovuttamista. (Autokaupan tilaus- ja kauppaso-
pimusehdot 2009; KSL 5 § 24 mom. 1 k.)

Kuluttajan myotavaikutusvelvollisuudella tarkoitetaan sitd, ettd kuluttajan on toimin-
nallaan annettava myyjélle mahdollisuus tayttaa sopimus hanen osaltaan. Tavaran tar-
kastamista voidaan pitdd yhtena myoétavaikutuksen muotona. Ostajalla ei kuitenkaan
ole kuluttajansuojalain eikd autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtojen mukaan
kauppalain kaltaista tavaran tarkastusvelvollisuutta, mutta silti talla seikalla on merki-
tystd. Oikeudessa riitatilanteita ratkaistaessa huomioidaan se, onko ostaja tarkastanut
ajoneuvon. Erityisesti kaytettyjen autojen kaupassa katsotaan tarkeaksi, etta kuluttaja
tarkastaa ajoneuvon ennen kaupantekoa. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot
2009; Ammala 2006, 124-126.) Ongelma tavaran tarkastamisesta tulee esille, kun KSL
5 luvun 16 8:n mukaan arvioidaan, milloin kuluttajan olisi taytynyt virheellisyys huo-
mata (Ammald 2002, 97).
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Myotavaikutusvelvollisuuteen voidaan katsoa sisaltyvan myos vahinkojen rajoittami-
nen, jolloin ostajan tulee toiminnallaan estad vahinkojen aiheetonta lisddmistd. Tama
seikka on kirjattu myos autokaupan sopimusehtoihin kohtaan 11. (Autokaupan tilaus-
ja kauppasopimusehdot 2009; Ammala 2006, 128-129.) Esimerkiksi tapauksessa dnro
1432/33/11 kuluttajariitalautakunta katsoi kuluttajan myo6tévaikuttaneen maalipinta-
vaurion syntymiseen jatkamalla autolla ajamista sivudanisté ja vannevaurion ilmene-
misestd huolimatta. Tama vaikutti kuluttajalle maksettavan vahingonkorvauksen

maaraan sita alentavasti.

Kuluttajan reklamaatiovelvollisuudella tarkoitetaan kuluttajan velvollisuutta ilmoittaa
elinkeinonharjoittajan sopimusrikkomuksesta tai siitd aiheutuneista seurauksista seka
kertoa niihin liittyvista vaatimuksistaan (Ammala 2006, 130). KSL:ssa seka autokau-
pan sopimusehdoissa kohdassa 11 ostajalta edellytetdan virheestd reklamointia koh-
tuullisessa ajassa, jotta ostajalla olisi oikeus vedota tavaran virheeseen. Sopimusehdot
ja laki ovat yhtenevaiset myds sen osalta, etta kuluttaja saa tehda virheilmoituksen aina
vahintdan kahden kuukauden aikana virheen havaitsemisesta. KSL:ssa ostajaa suoja-
taan vield laajemmin, koska luvussa 5 saddetddn ostajan oikeudesta vedota tavarassa
ilmenneeseen virheeseen kohtuullisesta ajasta huolimatta, jos myyjan toiminta on ollut
arvotonta ja kunnianvastaista tai torkean huolimatonta. Lisaksi lain mukaan virheil-
moitus voidaan tehda, jos tavaran virheellisyys aiheutuu siitd, ettd se on vaarallinen
joko omaisuudelle tai terveydelle taikka tavara ei tdyta ominaisuuksiltaan tuoteturval-
lisuuslain tai muiden terveyttd ja omaisuutta suojelevien sadnndsten vaatimuksia. (Au-
tokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 16 mom. 1-2 k.) Myyjasta
johtuvasta viivastyksesta ei kuluttajan kuitenkaan tarvitse reklamoida, mutta hanen
taytyy esittad vaatimuksensa kohtuullisessa ajassa, jotta kuluttajalla séilyisi oikeus

vaatia myyjaa tayttamaan sopimus (Ammala 2006, 132).

Kohtuullisen ajan pituuden arviointiin vaikuttavat muun muassa tavaran laatu, kulut-
tajan asiantuntemus seka hanen mahdollisuus havaita virhe ja reklamoida siita. Yksit-
taisten tapauksien olosuhteet otetaan myds huomioon tdméan ajan pituuden arvioin-
nissa. (Ammala 2006, 135-136.) Esimerkiksi tapauksessa dnro 00/33/1805 kuluttaja-

riitalautakunta ei suositellut hyvistystd, kun kuluttaja vaati vajaan kahden vuoden ku-
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luttua myyjéaltd alkuperéisia autonavaimia tai vaihtoehtoisesti korvaamaan lukkojen-
vaihdon kustannukset. KRIL:n mukaan p&&avaimen puuttuminen olisi taytynyt hu-

omata aiemmin.

3.4 Myyjén velvollisuudet

Kaupanteossa ei riitd, ettd myyja huomioi vain oman etunsa. Sen liséksi myds kulut-
tajan etu on huomioitava niin sopimussuhteen aikana kuin jo sopimusta laadittaessa.
Tatd kutsutaan elinkeinonharjoittajan lojaliteettivelvollisuudeksi. Monet myyjalle
kuuluvat velvollisuudet voidaan katsoa kuuluvan lojaliteettivelvollisuuteen. (Ammaéla
2006, 77-78.)

Kuluttajankaupassa myyjan yhtené tarkeimpana velvollisuutena on luovuttaa ostajalle
sopimuksen kaltaista tavaraa sovitussa ajassa (Ammaéla 2006, 77). Paasaantona on, etta
ajoneuvon luovutuksen tulee tapahtua sopimuksen mukaisesti. Jos kuluttajankaupassa
luovutuksen ajankohtaa ei kuitenkaan ole sovittu, tulee luovutus tehdd autokaupan
yleisten sopimusehtojen 3. kohdan mukaan kolmen kuukauden kuluessa siité, kun so-
pimus on allekirjoitettu. KSL:n 5 luvun 4 §:ss& tavaran luovutukselle on annettu aikaa
korkeintaan 30 paivaa silloin, kun luovutusajankohtaa ei ole erikseen sovittu (KSL 5
8 4 mom. 1 k). Autokaupan sopimusehdot ja KSL sisaltavat samankaltaisen s&ddnnok-
sen siitd, ettd jos luovutukselle on ylivoimainen este (force majeure), kuten sota tai
luonnonkatastrofi, ei myyjalla ole velvollisuutta luovuttaa ajoneuvoa ostajalle. Luovu-
tus suoritetaan niin KSL:n kuin autokaupan sopimusehtojenkin mukaan myyjén luona,
jos luovutuspaikkaa ei ole erikseen sovittu. Vastaavasti ostajan taytyy autokaupan so-
pimusehtojen mukaisesti ottaa ajoneuvo vastaan ajankohtana, jolloin se on sovittu ha-
nelle luovutettavan. llman sovittua ajankohtaa, ostaja vastaanottaa auton viimeistaan
silloin, kun myyjén tulee se sopimusehtojen mukaan luovuttaa. (Autokaupan tilaus- ja
kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 3 mom. 1 k.)

Tiedonantovelvollisuus on yksi elinkeinonharjoittajalle kuuluva velvollisuus, jolla on
suuri merkitys kuluttajalle. Tamén velvollisuuden mukaan kuluttajalle on annettava

sopimuksentekoon vaikuttavat tai sopimukseen liittyvien velvollisuuksien tayttdmisté
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varten tarvittavat oikeat tiedot selkedsti ja ymarrettdvassd muodossa. Salassa pidetta-
vid tietoja ei kuitenkaan ilman lain sdannosta tarvitse antaa. Toiselle osapuolelle an-
nettavien tietojen siséltoa ei ole aina laissa méaaritelty. Tiedonantovelvollisuuden sisal-
toon vaikuttavat useat tekijat, kuten kunkin tapauksen olosuhteet, sopimustyyppi seka
osapuolten asema. Tiedonantovelvollisuudesta ei ole suoraa mainintaa autokaupan
yleisissd sopimusehdoissa, mutta esimerkiksi sopimusehtojen kohdan 10 mukaan
myyjan myontdessa ajoneuvolle takuun tulee kuluttajalle antaa takuuseen liittyvat tar-
peelliset tiedot. KSL:ssa tiedonantovelvoite kytkeytyy tavaran virheeseen. Lain mu-
kaan annettujen tietojen tulee vastata tavaran kayttda ja ominaisuuksia tai muuten ta-
varassa katsotaan olevan virhe. Elinkeinonharjoittajan selonottovelvollisuus liittyy tie-
donantovelvollisuuteen, silla h&dnen on selvitettava tiedonantovelvollisuuteen kuuluvat
seikat, jolloin pelkastadn jo hanen tiedossaan olevien asioiden ilmoittaminen kulutta-
jalle ei ole riittdvad. Aivan kaikista asioista ei ole mahdollista ottaa selkoa, mik& aset-
taa rajat elinkeinonharjoittajan selonottovelvollisuudelle. (Ammala 2006, 80-111.)

Myos myyjélla saattaa olla reklamaatiovelollisuus, jos tilanne sita vaatii. Elinkeinon-
harjoittajan aika reklamoida on kuitenkin lyhyempi kuin kuluttajan ja siihen sovelle-
taan tiukempia saantoja. (Ammala 2006, 121.) Esimerkiksi kuluttajariitalautakunnan
ratkaisussa dnro 03/34/2630 lautakunta ei suositellut kuluttajan korvaavan elinkeinon-
harjoittajan tarjoamaan sijaisautoon tulleita vauriota, koska auton kuntoa ei tarkastettu
heti, kun kuluttaja sen palautti. Myyja reklamoi kuluttajalle sijaisauton vaurioista vasta
muutaman paivan kuluttua palautuksesta. Liian my6héisen toimimisen vuoksi ei voitu
todistaa, ettd vauriot olisivat syntyneet kuluttajan kdyttdessa sijaisautoa. Jotta elinkei-
nonharjoittajalle ei koituisi ylimaaraisia kustannuksia, kannattaa téllaisessa tilanteessa
auton tarkastus suorittaa aina valittomasti palautuksen yhteydessa. Silloin vaurioiden
syntymisen ajankohta ei j4& epéselvéksi ja asiakkaalle pystytdan kertomaan heti mah-
dollisista korvausvaatimuksista. Talléin my6s vastuu korjausten kustannuksista menee

oikealle henkildlle.

Huolellisuusvelvollisuuden téyttyminen edellyttdd elinkeinonharjoittajalta moittee-
tonta toimintatapaa kun taas ammattitaitoisuuden vaatimus liittyy tyossa edellytetta-
viin taitoihin, tietoihin ja muihin vastaavanlaisiin valmiuksiin. Autokaupassa ndmé
velvollisuudet tulevat k&ytantoon muun muassa silloin, kun kuluttajan reklamoiman

virheellisyyden vuoksi auto tuodaan takaisin elinkeinonharjoittajalle korjattavaksi.
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Vian korjaaminen on palvelus, joka tulee suorittaa huolellisesti ja ammattitaitoisesti
kuluttajan edut huomioiden. Ammattitaitoa tarvitaan muun muassa vian etsimiseen ja
asianmukaisen suoritustavan suunnittelemiseen sekd toteuttamiseen. Myyjan tulee
huolehtia autosta sind aikana, kun se on hénella korjattavana, vaikkei asiasta olisi erik-
seen saadetty. (Ammdld 2006, 116-120.)

4 KAYTETTYJEN AUTOJEN VIRHEET

4.1 Virheen maaritelma

Ajoneuvon virheellisyyden arvioinnin pohjalla vaikuttaa keskeisesti myds myyjén ja
ostajan valinen sopimus (Ammaéla 2006, 145). Kuluttajansuojalain yleisen virhesaan-
noksen (38/1978, 5 § 12) mukaan tavarassa katsotaan olevan virhe silloin, kun se ei
vastaa laadultaan, lajiltaan, maaréltadan, pakkaukseltaan tai muilta ominaisuuksiltaan
sitd, mité on sovittu. Myyjén antamilla tiedoilla on siten iso merkitys virheen arvioin-
nissa, silla on eri asia, myydaanko6 auto hyvakuntoisena ja virheettoméana yksilona vai

korjattavaksi tarkoitettuna.

Tavaran katsotaan olevan virheellinen silloinkin, jos se ei sovellu siihen tarkoitukseen,
joihin vastaavia tavaroita yleensa kéaytetdan. Esimerkiksi auton tulee soveltua turvalli-
seen liikennekéyttdon, jos muuta ei ole sovittu. Kuluttajansuojalain yleisen virhesaan-
noksen mukaan tavaran taytyy ominaisuuksiltaan olla lakien, asetuksien tai viran-
omaisten paatoksien vaatimusten mukainen paitsi tilanteessa, jossa kuluttajan kéaytto-
tarkoitus tavaralle on sellainen, missé vaatimukset ovat merkityksettémia. Tavaran tu-
lee myds vastata sitd, mita kuluttajalla on aihetta olettaa sellaisten tavaroiden kaupassa,

jotta tavara katsottaisiin virheettomaksi. (KSL 5 § 12 mom. 3 k.)
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4.2 Vastuun jakautuminen virhetilanteissa

KSL:n (38/1978) 5 luvun 15 8:n mukaan tavaran virheellisyyden arviointi perustuu
siithen, millaiset ovat tavaran ominaisuudet, kun vaaranvastuu siirtyy myyjalta kulut-
tajalle. Myyja vastaa tdimén pykalan mukaan virheestd, joka on ollut tavarassa vaaran-
vastuun siirtymishetkelld, vaikka virheellisyys ilmaantuisi vasta myohempéana ajan-
kohtana. Vaaranvastuulla tarkoitetaan riskinjakoa siita4, kumpi kaupan osapuolista —
myyja vai ostaja— on vastuussa tavaran tuhoutumisesta, kun se ei johdu kummastakaan
osapuolesta. Vaaranvastuu siirtyy kuluttajalle vasta, kun hén on saanut tavaran hallin-
taansa, jolloin myyjé vastaa kuluttajasta riippumattomasta syysta aiheutuneesta tava-
ran huonontumisesta, tuhoutumisesta, katoamisesta tai vahenemisesté ennen sen luo-
vutusta (KSL 5 8 6 mom. 1 k). Autokaupassa vaaranvastuu siirtyy kuluttajalle useim-
miten silloin, kun han saa ajoneuvon hallintaansa. Kun virheellinen tavara palautetaan
myyijalle virheen korjaamista varten, siirtyy myds vaaranvastuu takaisin myyjélle sii-

hen asti, kunnes tavara luovutetaan takaisin kuluttajalle. (Ammala 2006, 152-153.)

Virheet, jotka ovat olleet autossa sen luovutushetkellda kuuluvat siis myyjan vastuulle.
Kuluttajansuojalaissa sek& autokaupan yleisissa sopimusehdoissa 11. kohdassa on
mainittu sama kuuden kuukauden s&anto eli virheen uskotaan olleen autossa jo sen
luovutushetkelld, jos virhe huomataan kuuden kuukauden siséll& ajoneuvon luovutta-
misesta. Seka lain ettd sopimusehtojen mukaan olettama jatetdadn soveltamatta, jos
myyja pystyy osoittamaan, ettd ajoneuvossa oleva virhe on syntynyt luovutuksen jal-
keen. MyGOskéén tilanteessa, jossa olettama on tavaran luonteen tai virheen vastainen
ei se tule sovellettavaksi. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 §
15 mom. 1-2 k.)

Kuuden kuukauden sdénndsta huolimatta ei kummassakaan — laissa eikd autokaupan
sopimusehdoissa — ole saadetty selkeda takarajaa myyjan virhevastuun paattymiselle,
vaan se arvioidaan aina tapauskohtaisesti. Kuva 2 havainnollistaa myyjan vastuun kes-
toa tuotteen elinkaaren aikana. Mit4 véhemman aikaa kaupanteosta on, sitd todenné-
koisemmin tavaran virhe katsotaan kuuluvan myyjan vastuulle. Kaikilta ajoneuvoilta
ei voida odottaa yhtd pitkad elinkaarta, koska esimerkiksi kayttoolosuhteet, ajokilo-
metrit sekd se, miten autoa on hoidettu ja huollettu vaikuttavat ajoneuvon kayttoikaan.

(Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2007.)
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Takuuaika

Myyjan vastuu paattyy

Tuotteen
elinkaari

Kuva 2. Takuuapuri (Kilpailu- ja kuluttajavirasto n.d).

Kuten kuvasta 2 ndhdddn myyjan vastuu virheesté ei paaty takuuajan umpeutumiseen.
Takuu tarkoittaa sitoumusta, jossa kuluttajalle luvataan ilman lisdkuluja korjata tai
vaihtaa tavara, palauttaa kauppahinta taikka jollain muulla tavalla huolehtia, ettd ku-
lutustavara vastaa mainonan tai takuuilmoituksen tietoja (1999/44/EY). Takuu on ku-
luttajalle vapaaehtoisesti tarjottava liséetu, silla KSL eika autokaupan tilaus- ja kaup-
pasopimusehdot sitd edellytd. Takuulla ei voida rajoittaa laissa kuluttajalle annettuja
oikeuksia ja myyjé vastaa KSL:n virhevastuusadnndsten mukaisesti auton virheista ta-
kuusta riippumatta. (Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2007.) Jos myyja péaattaa takuun
myoOntéa ja ajoneuvo huononee takuussa maaritellylla tavalla, on autossa silloin myy-
jan vastuulle kuuluva virhe. Myyjan todistaessa virheen aiheutuneen ostajasta johtu-
vasta seikasta, vapautuu myyja virhevastuusta. (KSL 5 8 15 a mom. 1 k.) Virheen
korjaaminen ei kuulu silloinkaan myyjan vastuulle, kun takuun on antanut aikaisempi
myyntiporras eikd myyja muuten olisi kuluttajansuojalain 15 a 8:n mukaan vastuussa,
kun asiasta on selkeésti ilmoitettu ostajalle ennen kaupantekoa. (KSL 5 § 15 a mom. 2
k.)

Haastattelussa selvisi, ettd Kauhajoen Maakunnan Autossa takuuta ei yleensd myon-
netd kaytetyille autoille. Heill& on olemassa titaanitakuujarjestelmé vaihtoautoille,
joka on maahantuojalta ostettu takuu, mutta se on kaytdssé vahenevasséd maarin. Ti-

taani-vaihtoautoilla on ajettu korkeintaan 160 000 km ja ne eivat ole idltdan seitseméaa
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vuotta vanhempia. Huippukuntoisille titaani-vaihtoautoille my6nnetéd&n kahden vuo-
den takuu oli auton merkki mika tahansa. Myyntipaallikké Tamsi kertoi humoristisesti
ja osuvasti, ettd kuluttajalle voidaan taata vanhaan autoon tulevan vikaa, kun asiakas
kysyy halvan auton takuusta. (Nystedt n.d; Tamsi henkilokohtainen tiedonanto
8.10.2018.)

Kuluttajariitalautakunnan késittelyssé olleessa tapauksessa dnro 2907/33/05 kuluttaja
vaati maahantuojan antaman auton korin lapiruostumattomuustakuun perusteella lis-
tojen ja kiinnikkeiden ruostevaurioiden korjaamista. Lautakunta ei suositellut maahan-
tuojan maksavan hyvitysta kuluttajalle, koska kiinnikkeet ja listat eivat heidan nake-
myksen mukaan kuulu auton koriin eiké nédiden osien ruostuminen siten sisally auton
korin takuuseen. Kuluttaja ei siis voi korjauttaa ihan mité tahansa vikoja takuun nojalla

vaan virheen taytyy kuulua takuun piiriin.

4.2.1 Annettujen tietojen merkitys virhearvioinnissa

Kéytetyssé autossa oleva virhe katsotaan kuuluvan myyjéan vastuulle, jos autosta on
annettu kuluttajalle virheellisia tai puutteellisia tietoja, eikd auton ominaisuudet siten
vastaa ennen kaupantekoa annettuja tietoja (KSL 5 § 13 mom. 1 k). Myyjén ollessa
epévarma jonkin autosta annetun tiedon paikkansapitavyydesta, taytyy tiedon epévar-
muudesta ilmoittaa kuluttajalle (Ammala 2006, 169). Virheen olemassaolon arvioin-
tiin vaikuttaa siten ennen kaupantekoa myyjan antamien tietojen lisaksi myos anta-
matta jatetyt tiedot. Esimerkiksi jos auto on kolaroitu pahasti ja vakuutusyhtié on sen
lunastanut tai auto on ollut poissa rekisterista kolarin takia, tulee myyjan KRIL:n suo-
situksen mukaan antaa téllaisesta seikasta tieto kuluttajalle, koska kyseinen tieto on
olennainen kaupantekopaatdksen kannalta. Jos autoa ei kuitenkaan ole kolaroitu kovin
pahasti ja korjaukset on tehty ammattitaitoisesti ja huolellisesti, ei myyjalla ole aktii-
vista tiedonantovelvollisuutta, mutta kuluttajan kysyessa asiasta taytyy kolaroinnista
antaa oikeat tiedot. (Kuluttajariitalautakunta dnro 381/33/08.) Tavaran virhe kuuluu
myyjan vastuulle silloinkin, kun myyjé jattad mainitsemasta seikasta, josta hénen olisi
pitanyt tietd4 ja josta kuluttaja voi perustellusti odottaa saavansa tiedon (KSL 5 § 14).

Kuluttajariitalautakunta on katsonut esimerkiksi ratkaisussaan dnro 03/33/3654, etta



20

tieto auton maahantuonnista on seikka, josta ostaja voi perustellusti odottaa saavansa
tiedon. Jos myyja jatta4 tamén tiedon antamatta, voidaan auto katsoa virheelliseksi.

Kuluttaja saa vedota virheend vain sellaisiin seikkoihin, joista hénen ei voida olettaa
olleen tietoinen kaupantekohetkelld. Talloin kuluttaja vastaa ajoneuvon virheist,
joista myyja on kertonut jo ennen kaupantekoa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto
15.5.2014; KSL 5 § 12 mom. 2 k.) Edes liikennekayttdkelvottomassa kunnossa ole-
vassa autossa ei katsota olevan virhettd, jos on sovittu, ettd auto myydaéan varaosiksi.
Talléin auton ominaisuudet vastaavat ostajalle kerrottuja tietoja. Esimerkiksi kulutta-
jariitalautakunta ei suositellut hyvitysta tapauksessa dnro 1757/33/06, jossa ostaja huo-
masi heti kaupanteon jalkeen auton olevan viallinen. Kyseisella autolla oli ajettu
466 000 km ja kauppahinta oli 600 €. Lisdksi auton kauppasopimukseen kirjattiin, etti
se myydédédn “kaikilta osin kunnostettavaksi”. Lautakunta katsoi, ettei ostajalla ollut
aihetta odottaa auton olevan paremmassa kunnossa sen ika ja ajetut kilometrit huomi-
oiden. Kuluttajan vastuulle jaavat sellaisetkin virheet, joista myyjan ei edes olisi pité-
nyt olla tietoinen. Myyja ei ole vastuussa virheesta silloinkaan, jos hén pystyy osoitta-
maan, etté virheelliset tiedot on oikaistu selkeésti ja ajoissa tai jos tiedot ovat luonteel-
taan sellaisia, ettei niill& olisi ollut vaikutusta kaupan syntymiseen. (KSL 5 § 13 mom.
2Kk.)

4.2.2 Myyminen ”sellaisena kuin se on” ja tavanomainen kuluminen

Kéytetyt autot myydaéan autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtojen 2. kohdan mu-
kaan luovutushetkell& olevassa kunnossa (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot
2009). Kayttamalla sopimuksessa yleistd varaumaa, kuten “’sellaisena kuin se on” -
ehtoa jaa ostajan vastuulle esimerkiksi auton kaytostd johtuvat virheet. Varaumasta
huolimatta tavarassa on lain mukaan virhe, jos ennen kaupan solmimista myyjan an-
tamat tiedot eivat vastaa tavaran kayttoa sek& ominaisuuksia ja annettujen tietojen voi-
daan olettaa vaikuttaneen kaupantekoon. Tavarassa katsotaan olevan virhe my®os sil-
loin, kun myyjd on tiennyt tai hanen oletetaan tienneen tavaraan olennaisesti vaikutta-
vasta seikasta, jonka oletetaan vaikuttaneen kauppaan ja jonka myyja on jattanyt ker-

tomatta ostajalle ennen kaupantekoa. Yleisen varauman kayttdminen ei poista virhe-
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vastuuta silloinkaan, kun tavaran kunto on huonompi kuin olosuhteet sek& hinta huo-
mioiden ostajalla on ollut syyta edellyttda. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 21.3.2014;
KSL 5§ 14))

Kuluttajalla on velvollisuus huoltaa ja kdyttad autoa asianmukaisella tavalla, eika au-
ton véaranlaisesta kasittelysta tai huoltamatta jattdmisestd aiheutuneet viat kuulu siten
myyijalle. Kuluttajan vastuulle jadvat myds auton tavanomaisesta kulumisesta johtuvat
viat. Usein, mitd vanhemmasta autosta on kyse ja mité pidempi aika auton ostohetkesta
on kulunut, sitd helpommin siind olevat virheet katsotaan johtuvan tavanomaisesta ku-
lumisesta. (Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2007.) Esimerkiksi tapauksessa dnro
3481/33/08 kuluttajariitalautakunta ei suositellut hyvityksen maksamista kuluttajalle,
silla korjaus suoritettiin auton etupydran laakeriin, etupystytankoon seké laturiin, jotka
katsottiin kuuluvan tavanomaisessa kaytossa kuluviin osiin. Ratkaisussaan lautakunta
huomioi auton ajokilometrit ja idn seka tapauksen muut olosuhteet, jonka perusteella
kuluttajan olisi tdytynyt kohtuudella osata varautua auton tavanomaiseen kulumiseen

ja tésta seuraaviin kustannuksiin.

4.2.3 Puutteelliset ohjeet voivat aiheuttaa virheellisyyden

Kuluttajansuojalain mukaan tavarassa on virhe, jos kuluttaja ei saa tavaran ostamisen
yhteydessé tarpeellisia ohjeita koskien kayttdd, kokoonpanoa, asentamista, hoitoa tai
séilytystd. (KSL 5 § 12 a mom. 2 k). Autojen kohdalla tdmé tarkoittaa myyjan velvol-
lisuutta antaa huolto- ja kayttdohjeet. Kuluttaja-asiamiehen linjauksen mukaan uusien
autojen ostajille annetaan usein omistajan kasikirja seké huolto- ja takuukirja. Kaytet-
tyjen autojen kaupassa myyjéan taytyy antaa keskeiset ohjeet auton huoltamisesta ja
kayttdmisesta jollain toisella tavalla, jos alkuperaisia huolto- ja kayttoohjeita ei ole
saatavilla. Autokaupan sopimusehdoissa kohdassa 10 myyjaa vaaditaan antamaan ku-
luttajalle riittdva kayton opastus, kun kyseessé on kéytetyn auton kauppa. (Autokaupan

tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2007.)

Kuluttaja-asiamiehen linjauksen mukaan ajoneuvo on virheellinen siinékin tapauk-

sessa, jos myyja ei kerro huoltokirjan puuttumisesta silloin, kun auto on vain vahén
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kaytty ja kuluttajalla voisi perustellusti syntyé kasitys huoltokirjan kuulumisesta kaup-
paan. Jos myyjan lupaus toimittaa puuttuva huoltokirja jalkik&teen ei tayty, katsotaan

ajoneuvo virheelliseksi linjauksen mukaan. (Kuluttaja-asiamiehen linjaus 2007.)

5 VIRHEIDEN OIKAISUMAHDOLLISUUDET

Myyntipadllikké Tamsin mukaan reklamaatiotilanteet ratkaistaan aina tapauskohtai-
sesti. Lahtokohtana on asiakkaan kuuntelu ja liséselvityksien pyytaminen tarvittaessa.
Sen jalkeen selvitetddn onko autossa vikaa ja lahdetddn hakemaan sopivaa ratkaisu-
vaihtoehtoa. Automyyija tekee ratkaisun siitd, miten reklamaatioon vastataan, mutta
asiaa on voitu pohtia huollon ja myyntipaallikon kanssa. Ratkaisuksi pyritdan 16-
ytdmaan aina molempien osapuolien kannalta kohtuullinen ja hyvé vaihtoehto. (Tamsi
henkildkohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

5.1 Virheen korjaus

Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtojen 11. kohdan mukaan oikeus autossa il-
menneen virheen korjaamiseen on ensisijaisesti myyjalla. Tama kuitenkin edellyttaa,
ettd korjaus pystytaan tekeméan kohtuullisessa ajassa. Haastattelussa selvisi, etta Kau-
hajoella Maakunnan Autossa halutaan aina mahdollisuuksien mukaan kayttad myyjan
ensisijaista oikeutta virheen korjaamiseen ja vasta sen jalkeen mietitddn muita keinoja.
Virheen korjaaminen ei saa lain eikd autokaupan sopimusehtojen mukaan aiheuttaa
ostajalle merkittavaa haittaa eikd kustannuksia. Jos ostaja kuitenkin korjauttaa ajoneu-
vonsa muualla kuin myyjan osoittamassa paikassa ilman perusteltua syyta, voi kulut-
taja vaatia hyvitysté vain kuluista, jotka olisi aiheutunut myyjalle hanen korjatessa vir-
heen. Myyjan tarjotessa ostajalle sijaisautoa korjauksen ajaksi, mika on yleista
Maakunnan Autossa, tdytyy korjaamiseen antaa vahédn enemman aikaa kuin muuten.
Myyijélta ei kuitenkaan laissa edellyteté virheen korjaamista, jos korjaamiselle on voit-
tamaton este tai jos korjaamisesta aiheutuu myyjélle kohtuuttoman isot kustannukset.
(Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; Kilpailu- ja kuluttajavirasto
28.3.2014; KSL 5 § 18; Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018.)
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Ostaja voidaan perustellusta syystd vaatia osallistumaan ajoneuvossa havaitun virheen
korjauskustannuksiin esimerkiksi silloin, kun korjauksen myota auton katsotaan tule-
van parempaan kuntoon sen ikaan ja ajettuihin kilometreihin nahden. Kuluttajariitalau-
takunta on huomioinut tdman seikan esimerkiksi tapauksessa dnro 2474/33/06, jossa
jakoketjun katkeamisen vuoksi myyjan suositeltiin maksavan 1100 € korvaus ostajan
vaatiman 2200 € tilalle, mika olisi kattanut korjauksen kulut kokonaan. Lautakunta
suositteli myyjan maksavan vain osan korjauskuluista, koska ajoneuvo oli tullut kor-
jauksen ansiosta parempaan kuntoon kuin kauppasopimuksen perusteella olisi ollut
aiheellista odottaa. Tamsin mukaan Maakunnan Autossa myyja ja kuluttaja osallistu-
vat usein molemmat korjauskustannuksiin aivan kuten KRIL suositteli edellisessa ta-
pauksessa (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 28.3.2014; Tamsi henkilékohtainen tiedonanto
8.10.2018).

Kuluttajansuojalain mukaan ostajalla on oikeus saada virheeton tavara virheellisen ti-
lalle, jos vikaa ei pystytd korjaamaan tai korjauksen suorittamiseen kuluu kohtuut-
tomasti aikaa. Myo6s autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdoissa mainitaan kulutta-
jan oikeus vaatia virheetdnta autoa silloin, kun korjaus ei onnistu (Autokaupan tilaus-
ja kauppasopimusehdot 2009). Autokaupassa kaytetyn auton tilalle toisen vastaavan-
laisen l0ytdminen on kéytdnnossd melkein mahdotonta ja siksi korjaaminen on ensisi-
jainen oikaisuvaihtoehto. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 28.3.2014; KSL 5 § 18 mom. 1
k.)

5.2 Hinnanalennus

KSL:n ja autokaupan yleisten sopimusehtojen 11. kohdan mukaan tilanteissa, joissa
auton virheen korjaaminen ei ole mahdollista eika vastaavanlaisen auton saaminen vi-
allisen tilalle onnistu, on kuluttajalla oikeus vaatia hinnanalennusta (Autokaupan ti-
laus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 19 mom. 1 k). Hinnanalennus voi tulla
kysymykseen muun muassa silloin, kun auton vikaa ei pystytd korjaamaan kohtuul-
lisen ajan kuluessa virheen ilmoittamisesta tai jos useista korjausyrityksista huolimatta

auton virhetté ei ole saatu poistettua. Virheellisyys voi olla luonteeltaan sellainen, ettei
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sen korjaaminen ole mahdollista, kuten virheellinen tieto ajoneuvon kilo-
metrimaarastd. Kuluttajariitalautakunta on suositellut hinnanalennusta virheellisten
tietojen takia esimerkiksi tapauksessa dnro 2143/33/06, jossa internetin ilmoituksen
tiedot auton ABS-jarruista, huoltokirjasta seka renkaista eivat vastanneet todellisuutta.
Hinnanalennusta voidaan kayttdd myos silloin, kun myyjd ei suostu korjaamaan vir-
hettd eik& ostaja sitd vaadi. Kuluttajalla saattaa olla oikeus kieltdytyd myyjéan tarjou-
tumisesta virheen oikaisemiseen, jolloin hinnan alentaminen voisi tulla kysymykseen
samoin kuin tilanteessa, jossa virheen luonteen vuoksi kuluttajalta puuttuu oikeus
vaatia virheen oikaisemista. Jos ristiriitatilanteessa paadytdan hinnanalennukseen, on
sen maaraltaan vastattava virhettd. Virheen laatu vaikuttaa olennaisesti hinnanalen-

nuksen suuruuden maarittdmiseen. (Peltonen & Maatta 2015, 336-337.)

Myyntipéallikkd Tamsin mukaan hinnanalennus on harvoin kéytdssa Kauhajoen
Maakunnan Autossa, koska kuluttajien reklamaatiot koskevat usein korjattavissa
olevia virheitd. Hinnanalennuksen védhainen tarve johtuu osittain myds siitd, etta heilla
ollaan tarkkoja autojen oikeiden tietojen antamisesta. Kuluttajat monesti myds kannat-
tavat ajoneuvon korjaamista, jolloin autoliikkeelld ei ole syytd kayttda virheen oi-
kaisemiseen hinnanalennusta. (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

5.3 Kaupan purku

Usein viimeisena oikaisukeinona on kaupan purkaminen, jolloin myyjan tulee palaut-
taa valittomasti kaikki ostajan suorittamat sopimuksen mukaiset maksut korkoineen.
Ostajan pitdd puolestaan palauttaa ajoneuvo sek&d korvata siitd mahdollisesti saatu
kayttohyoty myyjélle. Sekd KSL:ssa ettd autokaupan sopimusehdoissa edellytetaan
virheeltd merkittavyytta, jotta kuluttajalla olisi oikeus purkaa kauppa (Autokaupan ti-
laus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 19). Jos virhe on nopea ja helppo korjata,
pidetdan virhettd usein vahaisend. Purkuoikeus voi syntya kuluttajalle myds silloin, jos
virheen korjaamista ei suoriteta kohtuullisessa ajassa tai jos kuluttajalle aiheutuu olen-
naista haittaa ajoneuvon virheellisyyden korjaamisesta. (HE 89/2001 vp, 13; Kulut-

taja-asiamiehen linjaus 2007.)
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Kuluttajariitalautakunnnan késittelyssa olleessa tapauksessa dnro 4750/33/08 kuluttaja
vaati kaupan purkua, kun autossa ilmeni useampia vikoja. Moottorin myyjé oli kuiten-
kin vaihtanut ostajalle veloituksetta useiden korjausyritysten jalkeen. Siitd huolimatta,
ettd lautakunta katsoi autossa olevan virheitd maahantuonnin kertomatta jattamisen,
kayttokelvottomassa kunnossa olevien kesarenkaiden seké epakunnossa olevan kat-
toluukun vuoksi, ei kuluttajariitalautakunta suositellut kaupan purkamista vaan sen si-
jaan lautakunta suositteli virheitd vastaavaa 1 500 € hinnanalennusta. Lautakunta
katsoi, etteivat virheet olleet niin merkittavia, ettd ostajalla olisi ollut oikeus purkaa

kauppa.

Myyjdsta johtuva viivastys oikeuttaa ostajan KSL:n sekéd autokaupan sopimusehtojen
3. kohdan mukaan purkamaan kaupan, jos myyjélle on annettu kohtuullisesti lisdaikaa,
mutta autoa ei ole luovutettu ostajalle lisdajankaan puitteissa. Kuluttajalla sailyy lain
mukaan purkuoikeus, vaikkei lisdaikaa tavaran luovuttamiselle olisi annettu, jos myyja
ei suostu toimittamaan tavaraa, sovittu toimitusaika on hyvin olennainen sopimuksen
teko-olosuhteet huomioiden tai tietty ajankohta tavaran luovutukselle on olennainen ja
kuluttaja on ilmoittanut siit4 jo ennen sopimuksen laatimista myyjalle. (Autokaupan
tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 8 9 mom. 1-2 k.)

Myyjalla on puolestaan KSL:n mukaan oikeus kaupan purkamiseen silloin, kun kulut-
taja ei maksa kauppahintaa sovitussa ajassa ja sopimusrikkomus on olennainen. Kun
ostajalle on annettu kohtuullisesti lisdimaksuaikaa, mutta kauppahintaa ei siltik&an
makseta, on myyjélla oikeus purkaa kauppa. Jos ostaja kuitenkin ilmoittaa jo lisaajan
aikana, ettei hdn aio suorittaa maksua annetussa ajassa, voi myyja silloin purkaa
kaupan jo ennen liséajan paattymista. Autokaupan yleisissa sopimusehdoissa kohdassa
4 myyjalle on mééritelty sopimuksen purkuoikeus myds, jos ostaja ei kahden viikon
lisdajan kuluessa vastaanota autoa (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009).
Tavaran ollessa ostajan hallussa on myyjan taytynyt pidattaa itsellaan oikeus tahan
tavaraan tai ostajan tulee torjua tavara, jotta myyjalla olisi oikeus purkaa kauppa. Kun
ostaja suorittaa viivastyneen maksun, myyjélla ei ole enda purkuoikeutta. (KSL 5 § 27
mom. 1-4 k.)

Kauhajoen Maakunnan Autossa kaupan purkaminen on myyntipaallikké Tamsin mu-

kaan erittdin harvinaista ja se on vaihtoehdoista viimeisin. Heilld kuluttaja-asiakkaat
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ovat toimineet padsaantoisesti aina sopimuksen edellyttdmalld tavalla, jolloin myyjilla
ei ole ollut tarvetta kayttad oikeuttaan kaupan purkuun. Reklamaatiotilanteet ovat ol-
leet luonteeltaan myds sellaisia, ettd autoissa ilmenneet virheet ovat olleet KSL:n maa-
ritelman mukaan vahéisia ja korjattavissa. Heidan omat huoltomiehet ovat ammatti-
taitoisia, jolloin korjauksella ollaan monesti pééasty toivottuun lopputulokseen. Tamsi
nosti haastattelussa kuitenkin esiin, etta tietyissa tilanteissa saattaisi olla yritykselle
edullisempaa harkita kaupan purkamista jo aikaisemmassa vaiheessa kuin vasta
viimeisena vaihtoehtona. Silloin esimerkiksi kuluttajalle mahdollisesti useista kor-
jausyrityksista aiheutunut mielipaha jaisi kokematta. Omat haasteensa tilanteeseen tuo
kuitenkin se, ettd etuk&teen on vaikea ennustaa sitd, milloin vika ei poistukaan en-

simmaisella korjauskerralla. (Tamsi henkildkohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

5.4 Vahingonkorvaus

Vahingonkorvaus ei ole valttdmatta ainut seuraus, jonka myyja tai kuluttaja joutuu
suorittamaan, silla se voi tulla suoritettavaksi myos esimerkiksi ajoneuvon korjauksen
tai kaupan purun lisaksi. Kuluttajalla on autokaupan yleisten sopimusehtojen 3. koh-
dan sekd KSL:n mukaan oikeus vahingonkorvaukseen myyjén viivastyksesta aiheutu-
neesta vahingosta. Jos myyja pystyy kuitenkin osoittamaan viivastyksen johtuvan es-
teestd, johon héan ei itse pysty vaikuttamaan ja jota hénen ei voida kohtuudella edellyt-
t44 huomioineen kaupanteon hetkelld ja jonka seurauksien vélttdminen tai voittaminen
olisi ollut kohtuuttoman haasteellista hanelle, ei myyjéa ole lain eika autokaupan sopi-
musehtojen mukaan velvollinen suorittamaan vahingonkorvausta. Myyjalle on
KSL:ssa méaritelty velvollisuus korvata kuluttajalle viivastyksesta aiheutuneet vélilli-
set vahingot vain silloin, kun vahingot johtuvat myyjan huolimattomuudesta. Kulutta-
jansuojalain  5:10.3 mukaan valilliseksi vahingoiksi on madritelty sopimusrik-
komuksen tai siitd aiheutuneiden toimenpiteiden vuoksi tapahtunut tulojen menetys,
sopimukseen perustuvasta velvoitteesta johtuva vahinko seka olennainen tavaran kéyt-
tohyodyn menetys, josta ei kuitenkaan seuraa suoranaista taloudellista tai muuta
vastaavanlaista haittaa. Kuitenkin, jos tdiman 3 momentin kohdissa 1-3 tarkoitettu
vahinko johtuu toisenlaisen vahingon rajoittamisesta, ei vahinkoa silloin pideté valil-

lisend (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 10 mom. 1-4 k).



27

KSL:ssa séédetddn ostajan oikeudesta saada korvaus myds vahingosta, joka on aiheu-
tunut tavaran virheellisyyden vuoksi. Autokaupan yleisissa sopimusehdoissa kohdassa
11 mainitaan kuluttajan oikeudesta vaatia vahingonkorvausta, kun kaupan purku joh-
tuu ajoneuvon virheellisyydestd. Kuluttajan itsensa lisdksi my6s hénen perheenjése-
nellddn on KSL:ssa méaéritelty yhtaldinen oikeus saada korvaus tavaran virheellisyy-
den vuoksi karsitysté vahingosta. Vélillista vahinkoa, kuten merkittavaa tavaran kéayt-
tohyodyn menetysta ei kuitenkaan tarvitse lain perusteella korvata, paitsi jos se on ai-
heutunut myyjan huolimattomuudesta tai siité, ettei tavara vastannut kaupantekohet-
kelld sovittua. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 20 mom. 1-
2 k.) Yleisimpia kuluttajalle virheestd aiheutuneita vélittdmia vahinkoerid ovat muun
muassa puhelinkustannukset, matkakulut seké virheen korjauttamiskustannukset, kun
ostaja korjauttaa virheen. Kuluttajan kokema henkinen mielipaha tai muu vastaavan-
lainen vahinko ei sisélly kuluttajansuojalain korvattavien vahinkojoen piiriin. (Pel-
tonen & Maattd 2015, 346-347.)

Toisaalta myos kuluttajalle voi syntyé velvollisuus suorittaa vahingonkorvaus myy-
jalle, jos ostaja tekee sopimusrikkomuksen. Esimerkiksi autokaupan tilaus- ja kauppa-
sopimusehtojen 5. kohdassa mainitaan myyjéan oikeudesta vahingonkorvaukseen osta-
jan purkaessa ajoneuvon kaupan ilman laillista syyta ennen auton luovutusta. Lisaksi
myyjalla on KSL:ssa madritelty oikeus saada korvaus myos silloin, kun kauppa pure-
taan kuluttajan maksuviivastyksen takia ennen auton luovutusta. Poikkeuksena laissa
on mainittu tilanteet, joissa kuluttajan maksun viivastymisen syynd on mak-
suliikenteen taikka yleisen liikenteen keskeytys, lain sdados tai joku muu vastaavan-
lainen este, jota kuluttaja ei pysty kohtuudella voittamaan eika valttdmaan. Talldin
myyijalla ei ole oikeutta vahingonkorvaukseen. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopi-
musehdot 2009; KSL 5 § 28 mom. 1-4 k.)

Autokaupan yleisissé sopimusehdoissa kohdassa 5 kaupan purkamisesta johtuvan va-
hingonkorvauksen maaréksi on asetettu kuluttajankaupassa 10 % auton kateishinnasta.
Y1i 4200 euron osalta vahingonkorvaus on kuitenkin 3 %. KSL:n mukaan muista va-
hingoista perittdvan korvauksen maarén tulee olla kohtuullinen ottaen huomioon ku-
hunkin tapaukseen liittyvat seikat (KSL 5 § 28 mom. 2 k). Autokaupan sopimusehtojen
mukaan vahingonkorvauksen maardd voidaan kuitenkin sovitella tilanteessa, jossa

kauppa puretaan maksuvaikeuksien vuoksi, mutta kuluttajan maksuvaikeudet eivét ole
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hé&nen itsensd aiheuttamat. Jos kauppaa ei pureta ja ostajan kauppahinnan maksaminen
viivéstyy, on ostaja velvollinen maksamaan sek& lain ettd autokaupan yleisten sopi-
musehtojen mukaan myyjalle viivastyskorkoa korkolain (633/82) mukaisesti. (Auto-

kaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; KSL 5 § 26.)

Autokaupassa kuluttajalle saatta syntyé vahingonkorvausvelvollisuus poikkeuksellis-
esti my0s jo ennen kaupan solmimista ja sopimuksen mukaisten velvollisuuksien tayt-
tamistd. Kuluttajariitalautakunta on kasitellyt tapauksen dnro 02/34/1574, jossa auton
peili vahingoittui jo koeajon aikana. Lautakunta katsoi kuluttajan velvolliseksi korvata
myyijalle peilin korjauksesta aiheutuneet todelliset kulut.

5.5 Riitatilanteiden ratkaisu

Kuluttajaneuvonnasta voidaan hakea apua kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valisiin
erimielisyyksiin silloin, kun ratkaisu ei 16ydy neuvottelemalla. Kuluttajaneuvonnalla
on laissa saddetty tehtéva antaa elinkeinonharjoittajille ja kuluttajille tietoa ja neuvoja
kuluttajan oikeuksista seké oikeudellisesta asemasta. Lisaksi kuluttajaneuvonnassa au-
tetaan selvittdmaan kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valisia riitatilanteita seké 16-
ytdmaan sovintoratkaisu. Myyntipaallikké Tamsin mukaan joskus myyijélle voi olla
helpompaa, ettd kuluttajaneuvonta selvittédd erimielisyystilannetta, jos asiakas ei esi-
merkiksi ymmarrd, ei halua keskustella tai kayttaytyy sopimattomasti. (Laki kulutta-
janeuvonnasta 800/2008, 1 § 1-4; Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

Kun riita-asia ei selvia kuluttajaneuvonnan avulla, voi kuluttaja l1&hett&dd asian auto-
kaupan yleisten sopimusehtojen 15. kohdan mukaan kuluttajariitalautakunnalle rat-
kaistavaksi (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009). Kuluttajariitalauta-
kunta on puolueeton ja riippumaton oikeussuojaelin, joka kasittelee kuluttajariitoja ve-
loituksetta. Kuluttajariitalautakunta antaa suosituksia siitd, miten yksittaiset kulutta-
jien ja elinkeinonharjoittajien valiset kulutushyddykkeité koskevat erimielisyydet voi-
taisiin ratkaista. (Laki kuluttajariitalautakunnasta 8/2007, 1 8 1-2; 3 § 19). Lautakun-
nan suosittelema ratkaisu ei ole oikeuden paatdksen tavoin velvoittava, mutta elinkei-

nonharjoittajista noin 80 % kuitenkin noudattaa lautakunnan antamaa péatosta. Myos
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Kauhajoen Maakunnan Autossa noudatetaan paasaantoisesti KRIL:n antamia ratkai-
susuosituksia. (Kuluttajariitalautakunta 2018; Tamsi henkilokohtainen tiedonanto
8.10.2018.)

Kuluttajariitalautakunnan tekemiin paatoksiin ei voi hakea muutosta valittamalla. Lau-
takunnan kasittelyssé olleen asian voi kuitenkin vieda yleiseen tuomioistuimeen. Jos
asia on ratkaistu tuomioistuimessa tai jos sen tiedetdan olevan vireilla, ei kuluttajar-
iitalautakunta ota ratkaistavaksi téllaisia asioita. (Laki kuluttajariitalautakunnasta 3 §
14-20.)

Jos erimielisyytta lahdetddn ratkaisemaan tuomioistuimessa, tulee kuluttajan Auto-
kaupan yleisten sopimusehtojen 15. kohdan mukaan nostaa kanne kotipaikkansa
kargjaoikeudessa. Tuomioistuinkasittely on monesti kuitenkin vaihtoehdoista
viimeisimpid, koska usein havidvalle osapuolelle ja4 korvattavaksi voittaneen osapu-
olen oikeudenkaynnista aiheutuneet kulut joko osittain tai kokonaan. Jos vaadittu
korvaus on rahamaéarallisesti pieni ja havidmisriski suuri, ei kanteen nostaminen ole
erityisen suositeltavaa. (Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009; Kuluttaja-
asiamiehen linjaus 2007.) Jos kargjaoikeuden ratkaisu ei tyydytd jompaa kumpaa osa-

puolta, voi hovioikeudelta hakea muutosta annettuun ratkaisuun (Oikeus.fi 2017).

6 OHJEISTUKSEN RAKENTAMINEN

6.1 Ohjeistuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tavoitteena on luoda ty6td helpottavat selkeat toimintaohjeet kuluttajankaupan rekla-
maatiotilanteisiin. Autoliikkeissa ei aina toimita myyjan oikeuksien mukaisesti vaan
reklamaatiotilanteissa saatetaan joustaa asiakkaan hyvéksi yrityksen maineen sailyt-
tdmiseksi. (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018.) Ohjeistuksessa keskitytdan
myyjén lain sekd autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtojen mukaisiin oikeuksiin ja
se toimii siten muistutuksena automyyjille siitd, mitka ovat heidan oikeutensa kulutta-

jankaupassa. Ohjeistuksessa huomioidaan kuitenkin myds autoliikkeen aikaisempi
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toimintatapa. Liséksi ohjeistuksella selvennetddn kaupan osapuolille kuuluvia velvol-
lisuuksia seka virhetilanteiden vastuunjakoa, mitka ovat hyodyllisi4 tietoja erityisesti
neuvoteltaessa reklamaatioon ratkaisua kuluttajan kanssa. Tiedot ovat tarpeellisia sil-
loinkin, kun erimielisyys lahetetadn kuluttajariitalautakunnan ratkaistavaksi, koska he
pyytavat myyjalta vastausta kuluttajan esittdmiin vaatimuksiin, jolloin omat ratkaisut
taytyy osata perustella kunnolla.

Kauhajoen Maakunnan Autossa ei ollut olemassa reklamaatiotilanteita varten kirjal-
lista ohjeistusta vaan myyjat tyoskentelevat suullisten ohjeiden sekd aikaisemman
kokemuksen perusteella. Ohjeistuksella saadaan tilaajalle hyva pohja siihen, miten
virhetilanteissa kannattaa toimia. Ohjeistus on suuntaa-antava, koska jokaista tilan-
netta tulee arvioida tapauskohtaisesti, eika taydellisen vaiheittaisen toimintaohjeen
luominen olisi siten edes mahdollista. Kirjallisen ohjeistuksen avulla automyyjien on
kuitenkin helpompi muistaa reklamaatiotilanteissa huomioon otettavat asiat, kun
Kirjoittamattomat toimintatavat tulevat selkeésti kaikkien tyontekijoiden nahtéville.
Tyontekijoiden toiminta pysyy myods yhtenevdisend, kun kaikki toimivat saman pe-

rusohjeen mukaisesti.

Kauhajoen Maakunnan Auton tyontekijoilla on jo kokemusta reklamaatiotilanteissa
toimimisesta, joten ohjeistus voidaan rakentaa tiiviiksi tietopaketiksi, eika jokaista
asiaa tarvitse avata perusteellisesti. Ohjeistukseen sisallytetddn tarkeimpia reklamaati-
otilanteissa huomioitavia asioita, joten se saattaa osittain siséltad myos jo automyyjille

ennalta tuttuja perusasioita.

6.2 Ohjeistuksen toteuttaminen ja lopputulos

Perehtyméll4 tutkittavan aiheen teoriaan sekd haastattelun ja tilaajan toiveiden avulla
paatettiin ohjeistukseen tulevat tdrkeimmat kysymykset, joita taytyy autokaupassa il-
menevissé reklamaatiotilanteissa monesti miettid. Haastattelu toteutettiin puolistruktu-
roituna ja siind esitettdvid kysymyksid mietittiin teoriaan tutustumisen jalkeen.
Haastattelu tehtiin Mikko Tamsille, Kauhajoen Maakunnan Auton myyntipaallikélle,

koska vahvan tyokokemuksensa ansiosta h&n tuntee hyvin liikkeessd tapahtuneet
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erimielisyystilanteet ja niiden ratkaisuprosessit. Puhelimessa kdyty haastattelu nauhoi-
tettiin, jotta haastattelutilanteessa pystyttiin keskittymaan itse haastatteluun eika
pelkéstaan vastauksien ylos kirjoittamiseen. Nauhoittaminen helpotti myos jéalkikéateen
haastatteluun palaamista ja siten pystyttiin muistamaan pienetkin esille tulleet yksity-
iskohdat. Haastattelulla kerétysta aineistosta huomioitiin vain ohjeistuksen kannalta
oleellisimmat seikat. Térkeat asiat saatiin esille litteroimalla ensin koko haastat-
teluaineisto, minka jalkeen aineistosta karsittiin pois tutkimuksen tarkoituksen kan-

nalta ylimééaraiset tiedot.

Ohjeistus katsottiin parhaaksi muotoilla kysymyksien ja vastauksien muotoon, jolloin
ohjeistuksesta 16ytaa helposti vastaukset reklamaatioprosessissa heranneisiin kysy-
myksiin. Koska ohjeistuksen oli tarkoitus olla tiivis tietopaketti, laadittiin vastaukset
Iyhyesti ja ytimekkaasti, silla itse opinndytetyon raportista voi tarvittaessa lukea ku-
hunkin kysymykseen liittyvan laajemman selvityksen. Kysymysmuotoinen ohjeistus
sopii hyvin téllaiseen tapaukseen, kun ei voida tehda suoraa jokaiseen tilanteeseen so-
pivaa vaiheittaista toimintaohjetta. Ohjeistus tehtiin tilaajan toiveesta sédhkdisessa
muodossa PowerPoint-esityksend, jolloin sité on tarvittaessa helppo paivittaa. Tilaajan
tyytyvaisyys varmistettiin sillg, ettd ohjeistus lahetettiin myyntipaallikdlle kommen-
toitavaksi kaksi kertaa, jolloin tyo eteni varmasti oikeaan suuntaan. Ensimmaisen ker-
ran tyo lahettettiin tilaajalle, kun ohjeistukseen tuleva sisélto oli suunniteltu ja toisen
kerran, kun ulkoasu oli luotu. Talla toimintatavalla pidettiin tilaaja selvilla ohjeistuk-
sen etenemisestd ja samalla hdnen oli helppo kertoa uusista mieleen tulevista ideoista,
joista ei valttamatta ollut aiemmin puhetta. Myyntipaallikolta saatiinkin hyva lisahuo-
mio siihen, ettd ajoneuvo voidaan korjata samantien huolimatta korjauskustannuksiin
liittyvista erimielisyyksista, silla kuluttaja voi riitauttaa vain osan korjauskuluista.
Talla tavalla saadaan kuluttajan auto nopeasti takaisin kayttoon, eika tarvitse jadda
odottamaan KRIL:n paatostd, jonka saamiseen voi mennd jopa vuosi. (Tamsi hen-
kilokohtainen tiedonanto 16.10.2018.)

Ohjeistusta lahdettiin rakentamaan pohtimalla reklamaatioprosessia ja sen eri
vaiheissa ilmenevia tarkeita kysymyksia. Kuva 3 havainnollistaa reklamaatioprosessin
kulkua kuluttajankaupassa. Kuva rakennettiin haastattelun seka kuluttajariitalautakun-
nan nettisivujen perusteella. Reklamaatioprosessi rajattiin alkamaan kaupanteosta,

koska kaupantekohetki liittyy kuluttajan kohtuullisen reklamaatioajan arviointiin.
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Prosessi péattyy tuomioistuimeen tehtavaéan valitukseen, vaikka autokaupassa rekla-
maatioprosessi etenee hyvin harvoin sinne asti. Kdytannossa se on kuitenkin taysin

mahdollista ja jottei tdméa seikka padse unohtumaan, huomioidaan se ohjeistuksessa.

— — — —
Kuluttaja
Kaupanteko —— huomaa 3 Reklamointi ——»  Selvitys
wian
- —— O
—— — —
Yalitus Kuluttaja- : :
: . Kuluttaja- Ratkaisu-
tuomio- ¢ iz < newanta [ ehdotus
istuimeen lautakunta

“Yelvoittava
paatas

Sovinto Sovinto Sovinto

Kuva 3. Reklamaatioprosessi kuluttajankaupassa.

Ohjeistuksesta tuli 13 diaa siséltdva kokonaisuus, joka rakennettiin yhtenevaiseksi ko-
konaisuudeksi, jossa asiat etenevat loogisesti reklamaatioprosessin mukaisesti (Liite
1). Aloitusdian jalkeen katsottiin tarpeelliseksi tehda siséllysluettelo, josta selvida
helposti ohjeistuksen siséltd. Aluksi ohjeistuksessa kasitellaan reklamaatioprosessin
ensimmadiseen vaiheeseen — kaupantekoon — liittyvat elinkeinonharjoittajan ja kulutta-
jan keskeisimmat velvollisuudet autokaupassa. Siitd huolimatta, ettei velvollisuuksia
valttdmatta kirjata suoranaisesti sopimukseen ne velvoittavat silti kaupan osapuolia.

Kun kuluttaja huomaa vian ja reklamoi, tulee myyjén olla tietoinen virhevastuun kes-
tosta, jota ké&sitellddn ohjeistuksessa velvollisuuksien jalkeen. Reklamaatioprosessin
selvitysvaiheeseen liittyy pohdinta vastuun jakautumisesta myyjan ja ostajan kesken
virhetilanteissa. Prosessi jatkuu ratkaisuehdotuksella ja ohjeistuksessa vastataan ky-
symykseen virheen oikaisukeinon valinnasta. Koska korjaus on selvasti eniten kaytetty
menetelmd, selvitettiin ohjeistuksessa muutama t&han liittyva ongelmallinen tilanne.
Korjausmenetelm&én liittyen haettiin vastaukset ajoneuvon korjauskustannusten
jakautumiseen seka tilanteen ratkaisemiseen, kun myyjalle ei anneta mahdollisuutta

kéayttad oikeuttaan ajoneuvon korjaamiseen. (Tamsi henkilékohtainen tiedonanto
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8.10.2018.) Lisdksi myyjan pohtiessa ratkaisuehdotusta tulee h&nen tiedostaa, milloin
kuluttajalla ja hénella itsell&an on oikeus vahingonkorvaukseen tai kaupan purkuun.

Haastattelussa ilmeni, ettd monet erimielisyydet pystytéan ratkaisemaan jo myyjan ja
kuluttajan vélisilla neuvotteluilla, jolloin kuluttajariitalautakuntaan menneiden ta-
pauksien maaréd on hyvin vahdinen (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto 8.10.2018).
Automyyjien on kuitenkin hyva tiedostaa kaikki mahdolliset vaihtoehdot, kun neuvot-
telut eivat riitd, joten ohjeistuksen lopussa kasitellaan riita-asian eteneminen aina ku-

luttajaneuvonnasta tuomioistuimen asti.

Ohjeistuksessa kaytettiin tehostevéreina sinista, virhredd ja punaista seké niiden eri
sévyja. Varit rakennettiin selkeyttdmaan asian etenemista ja varit toistuvat dioissa
sisdllysluettelon mukaisesti. Kuvassa 4 on ohjeistuksen siséllysluettelo, josta nakee
varien ja asian etenemisen. Sininen kuvaa myyjan tyon taustalla vaikuttavia tosiasioita,
vihred merkitsee neuvottelemisen mahdollisuutta ja punainen viimeista vaihtoehtoa.
Siséllysluetteloon otsikoita ei Kirjoitettu kysymysmuotoisiksi selkeyden séilyt-
tdmiseksi. Dioissa otsikot esitettiin kuitenkin kysymyksind, koska ne tekevét asiasta

helpommin ymmarrettavan.

Myyjan ja ostajan velvollisuudet
Myyjan vastuun kesto
Virhevastuun jakautuminen
Virheen oikaisumenetelman valinta

Korjauskustannusten jako

SISALLYS

Myyijin oikeus vahingonkorvaukseen

Kuluttajan oikeus vahingonkorvaukseen

Kuluttajan oikeus kaupan purkamiseen

Toiminta, kun neuvottelu ei riitd

Kuva 4. Ohjeistuksen sisallys reklamaatiotilanteisiin kuluttajankaupassa.
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Lisdksi PowerPoint-esityksessa kaytettiin erilaisia sivujen asetteluja, jotta ohjeistus
olisi mahdollisimman mielenkiintoinen seurattava ja luettava. Ohjeistuksen tekstin
fontiksi valittiin Gill Sans MT, joka oli neutraali ja helppolukuinen. Fonttikokona
kaytettiin aina vihintdan 18 ja otsikoissa kokoa 24 selkeyden vuoksi. Aani- ja

liiketehosteita ei k&ytetty, koska ne eivat sopineet ohjeistukseen.

7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda automyyjien tyotd helpottava tiivis ohjeistus
kaytettyjen autojen kuluttajankaupassa ilmeneviin reklamaatiotilanteisiin. Tyon tilaa-
jana toimineella Kauhajoen Maakunnan Autolla ei ollut aikaisempaa kirjallista ohjeis-
tusta virhetilanteiden varalle. Ohjeistuksen siséltd rakennettiin ty6ssa esitetyn teorian,
haastattelussa ilmenneiden seikkojen seké tilaajan toiveiden pohjalta. Puolistrukturo-
itu haastattelu toteutettiin puhelimitse ja se nauhoitettiin helpottamaan aineiston késit-

telyd. Ohjeistuksesta luotiin kysymys-vastaus-muotoinen PowerPoint-esitys.

Edelld esitetyn teorian sekd sen pohjalta kootun ohjeistuksen perusteella voidaan
havaita, ettd opinnaytetyon tavoite saavutettiin. PowerPoint-muotoiseen ohjeistukseen
pystyttiin tiivistaméan tarkeimmiksi katsotut kysymykset reklamaatiotilanteissa
selkeéll tavalla. 13 diaan sisallytettiin kaupan osapuolille kuuluvat velvollisuudet,
myyjan vastuun kesto, virhevastuun jakautuminen ja virheen oikaisumenetelman va-
linta sekd korjauskustannusten jakautuminen. Liséksi ohjeistuksessa kasitelldan ti-
lanteet, jolloin myyjélla ja kuluttajalla on oikeus vahingonkorvaukseen tai kaupan pur-
kamiseen sekd toimintaohjeet, kun reklamaatiota ei saada ratkaistua neuvotteluilla.

Kéytetyissé ajoneuvoissa ilmenee aina ennemmin tai mydéhemmin vikoja, koska autot
sisdltavat paljon kuluvia osia. Autokaupassa padsaantona on, ettd myyja vastaa vir-
heestd, joka on ollut ajoneuvossa jo sen luovutushetkelld. Virheita ei kuitenkaan aina
huomata heti auton luovutuksen yhteydessd, jolloin jélkeenpdin voi olla hyvinkin
haasteellista arvioida sit4, kenen vastuulle ajoneuvossa ilmennyt vika kuuluu. (KSL 5

8 15 mom. 1 k.) Kauhajoella Maakunnan Autossa noudatetaan pitkalti teoriassa esiin
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tullutta virheiden oikaisumenetelmien valintajérjestysta silloin, kun myyjan katsotaan
olevan vastuussa ajoneuvon virheesté. Eli ensin kdytetddn myyjan oikeus ajoneuvon
virheen korjaamiseen ja vasta sen jalkeen mietitddn hinnanalennusta tai kaupan purkua

tilanteesta riippuen. (Tamsi henkil6kohtainen tiedonanto 8.10.2018.)

Ohjeistus suunniteltiin aluksi toteutettavan Word-muotoisena, mutta tilaajan toiveesta
ohjeistus tehtiin PowerPoint-muotoon, jolloin siitd saatiin vield tiiviimpi ja selkeampi.
Aktiivisempi yhteydenpito tyon tilaajaan jo alkuvaiheessa olisi helpottanut
ohjeistuksen luomista, sill& selkeiden suunnitelmien mukaan on helppo tydskennella.
Toisaalta ohjeistuksen luomiseen saatiin hyvin vapaat kédet, jolloin ty6 vaati paljon
suunnittelua ja kokeilua, jotta ohjeistuksen ulkoasu olisi mahdollisimman selked ja

mielenkiintoinen.

Ohjeistuksen luomisessa riskina oli, ettd se j&& ulkoasultaan tylsaksi. Dioihin tulee
helposti laitettua liikaa tekstid, miké tekee ohjeistuksesta raskaan luettavan. Haasteena
oli saada tiivistettya ohjeistukseen oleellisimmat reklamaatiotilanteisiin liittyvat asiat

selkeélld ja ymmarrettavéalla tavalla.

Haasteisiin onnistuttiin vastaamaan, silla ohjeistuksesta saatiin mielenkiintoinen,
selked ja helppolukuinen kokonaisuus. Miettimalla tarkeimpia kysymyksid prosessi-
kaavion kautta pystyttiin huomioimaan jokaiseen vaiheeseen liittyvia seikkoja ja koko
reklamaatioprosessi tuli kaytya lapi. Kauhajoen Maakunnan Autosta saatiin hyvaa pa-
lautetta ohjeistuksesta ja se vastasi tarvetta. Ohjeistus tulee palautteen mukaan myyjien
kayttoon ja se tulostetaan vield paperiseksi versioksi kansioon kaikkien tydntekijoiden
nahtaville. Siitd huolimatta, ettd ohjeistus suunniteltiin jo tydssa oleville automyyjille,
pidettiin ohjeistusta hyvéana tydkaluna myds perehdytyksessd, jos tulevaisuudessa yri-
tyksell& tulee tarve rekrytoida uusia tyontekijoita. (Tamsi henkilokohtainen tiedonanto
31.10.2018.)

Haastattelu oli sopiva aineistonkeruumenetelmd, koska silla saatiin syvallinen ymmar-
rys juuri Kauhajoen autoliikkeen reklamaatioitilanteista. Pitkien valimatkojen vuoksi
haastattelu toteutettiin puhelimitse, mikéa toimi séhkopostia paremmin. Puhelinhaastat-
telu mahdollisti sujuvan keskustelun, jolloin kysymyksien ymmartdminen oikein

pystyttiin varmistamaan ja samalla oli helppo esittaa tarkentavia lisakysymyksia.
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7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkoehdotukset

Tyon luotettavuutta tarkastellaan usein validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Validi-
teetilla tarkoitetaan oikeiden asioiden tutkimista ja reliabiliteetilla tutkimuksella saatu-
jen tuloksien pysyvyyttd. Néiden kasitteiden avulla laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuuden arviointia on kuitenkin Kritisoitu sen vuoksi, ettd ne vastaavat paremmin
maaréllisen tutkimuksen tarpeita. Ei ole olemassa yksiselitteista ohjeistusta laadullisen
tutkimuksen arviointiin, mutta arvioinnissa voidaan tarkastella esimerkiksi seuraavia
seikkoja: tutkimuksen tarkoitus, tiedonantajat, kesto, luotettavuus ja raportointi seka
aineiston keruu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160-165.)

Ohjeistusta voidaan pitaé totuudenmukaisena, silla tyolle asetettu tavoite saavutettiin.
Ohijeistus perustuu vahvasti autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehtoihin seké kulut-
tajansuojalakiin, jolloin tietojen oikeellisuuteen voidaan luottaa. Opinnaytetydn aiheen
ajankohtaisuus ja tarpeellisuus sek& aineistonkeruumenetelmien valinta pyrittiin pe-
rustelemaan mahdollisimman hyvin. Ohjeistuksen luotettavuutta puoltaa myos se, etta
tyon tilaaja on ohjeistuksen tarkastanut ja se otetaan automyyjien kayttéon.
Ohjeistukseen valittiin tarkeimpia reklamaatioon liittyvia kysymyksid, joten lopputu-
los siséltaisi todennédkoisesti melko samoja asioita riippumatta siitd, kuka tutkimuksen
toteuttaisi.

Luotettavuuden arvioinnissa kéaytetyilla lahteilla on myds merkitysta. Tydssa pyrittiin
kayttdmadn vain uskottavia ja ajantasaisia lahteitd. Esimerkiksi lainsaadanto,
oikeuskirjallisuus seka kilpailu- ja kuluttajaviraston ohjeet ja k&ytdnnot katsottiin
hyviksi ja totuudenmukaisiksi lahteiksi. Liséksi kuluttajariitalautakunnan ratkaisut toi-
vat vahvistusta teorialle, koska niista nahtiin, miten erimielisyyksid on ratkaistu

kaytannossa.

Tutkija ei saa vaikuttaa tieteellisessd toiminnassa tutkittavaan ilmi6on, koska
vaikutuksen katsotaan vééaristavan tuloksia. Tat4 aineiston saastumista kutsutaan reak-
tiivisuudeksi. Laadulliseen tutkimukseen liittyy kuitenkin aina ongelma tutkijan
vaikutuksesta tutkittavaan erityisesti silloin, kun osapuolet ovat vuorovaikutussuht-

eessa keskenddn. Se kuinka paljon tutkija vaikuttaa tutkittavaan vaihtelee, mutta
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vaikutusta on mahdoton poistaa kokonaan. Reaktiivisuutta pyrittiin kuitenkin hal-
litsemaan ilmoittamalla informantille tutkimuksen tarkoitus sek& hanen roolinsa
tutkimuksessa jo tyon alussa. Reaktiivisuuden ongelmasta oltiin tietoisia ja siten se

pystyttiin huomioimaan tutkimusta toteutettaessa. (Kananen 2015, 339.)

Opinndytetyon tekemiseen oltiin varattu sopivasti aikaa ja ty6 valmistui suunnitellussa
aikataulussa. Mielenkiintoinen aihe, tydeldamalahtdisyys seka ongelmitta sujunut
yhteisty0 tilaajan kanssa tekivét opinnaytetyon tekemisestd mielekasta. Opinnaytety6
oli prosessina hyvin kehittavd kokemus, jossa paasin syventyméan kuluttajansuojala-
kiin sek& autokaupan reklamaatiotilanteisiin. Taloushallinnon opiskelijana toiminnal-
lisen opinndytetyon tekeminen oli minulle taysin uutta ja se opetti paljon tutkimuksen

suunnittelusta, toteuttamisesta seka ajan hallinnasta.

Opinnaytetyon hyvéksi jatkoksi sopisi kvalitatiivinen tutkimus elinkeinonharjoittajien
valisestd autokaupasta, jossa voitaisiin verrata kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan
kanssa kdytavan autokaupan eroavaisuuksia. Myos uusien autojen kuluttajankauppaan
liittyvien virhetilanteiden selvittdminen olisi hyddyllinen jatkotutkimusaihe, silla yri-
tyksen liiketoiminta kattaa kdytettyjen autojen myynnin lisdksi my0ds uusien autojen
kaupan. Uusi tutkimus voitaisiin toteuttaa toiminnallisena opinnaytetyoné, jossa pere-
hdyttaisiin siihen, mika aiheuttaa virheen uudessa autossa, kuka vastaa virheista ja
miten uusien autojen reklamaatiotilanteita lahdetadn ratkaisemaan. Takuu on mah-
dollinen ké&ytettyjen autojen kaupassa, mutta se on harvemmin kaytdssa. Sen sijaan
uusien autojen kaupassa takuulla on merkittdvampi rooli. Tuotoksena voitaisiin jatkaa
jo tilaajalle luotua ohjeistusta. N&in pystyttaisiin laajentamaan reklamaatiotilanteiden
ohjeistusta kokonaisvaltaisemmaksi ja paremmin yrityksen liiketoiminnan kattavaksi

tietopaketiksi.
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LIITE1

~ OHJEISTUS REKLAMAATIOTILANTEISIIN
KAYTETTYJEN AUTOJEN KULUTTAJANKAUPASSA

Eija Jarvenpia,
Satakunnan ammattikorkeakoulu
6.12.2018

Myyijan ja ostajan velvollisuudet
Myyjdn vastuun kesto
Virhevastuun jakautuminen
Virheen oikaisumenetelman valinta

Korjauskustannusten jako

SISALLYS

Myyjan oikeus vahingonkorvaukseen
Kuluttajan oikeus vahingonkervaukseen
Myyjan oikeus kaupan purkamiseen

Kuluttajan oikeus kaupan purkamiseen

Toiminta, kun neuvottelu ei riita




MYYJA KULUTTAJA

* Yleiset velvollisuudet * Yleiset velvollisuudet

* Sopimuksen mukainen, virheetdn tavara = Sopimuksen tiyttiminen

* Ajoneuvon luovutus oikeaan aikaan » Kauppahinnan maksaminen
* Lojaliteettivelvollisuus * Mybdtivaikutusvelvollisuus
* Tiedonanto- ja selonottovelvollisuus * Ajoneuvon vastaanotto
* Reklamaatiovelvollisuus * Reklamaatiovelvollisuus

* Ammattitaitoisuus- ja huolellisuusvelvollisuus

* 6 kk s3dantd

» Laki ei aseta takarajaa myyjan virhevastuun paittymiselle

* Virhevastuun olemassaoloa arvioidaan tavaran oletetun elinian
perusteella

» Kaytinndssi on siis tdysin mahdollista, etti virhe katsotaan
kuuluvan myyjan vastuulle, vaikka kaupanteosta olisi kulunut
vuosiakin.



PAAASIASSA MYYJAN VASTUULLE
KUULUVAT VIRHEET

* Ajoneuvosta annetut virheelliset tiedot
* Puutteelliset huolto-ohjeet

* Ajoneuvo on huonommassa kunnossa
kuin ostajalla olisi olosuhteet ja hinta
huomioon ottaen perusteltua odottaa

PAAASIASSA KULUTTAJAN VASTUULLE
JAAVAT VIRHEET

* Virheesta on selkeasti mainittu kuluttajalle
ennen kaupantekoa

* Virhe johtuu kuluttajan vaaranlaisesta
kasittelysta tai huollon laiminlyonnista

* Virhe johtuu ajoneuvon luonnollisesta
kulumisesta

* Keskustele asiakkaan kanssa

I Korjaus

* Myyijilli ensisijainen oikeus ajoneuvon korjaamiseen

# Kustannussaistd

» Selkei tieto tehdyistd korjauksista

* Hinnanalennus, jos asiakas ei esimerkiksi suostu

osallistumaan korjauskustannuksiin

* Purku, jos korjausyritykset eivit poista virhettd ja asiasta

neuvoteltu

2 Hinnanalennus

3 Purku




* Auto tulee parempaan kuntoon kuin kaupantekohetkelli olisi ollut aiheellista odottaa auton
kunnosta sen idn ja ajettujen kilometrien perusteella

» Kuluttaja mukaan kustannuksiin
* Myyjd maksaa esim. 30 %, mutta kuluttaja vaatii suurempaa korvausta
> Korjataan heti ja kuluttaja voi riitauttaa osan korjauskustannuksista hakemalla
kuluttajariitalautakunnalta lausuntoa siité, pitdisikd autoliikkeen osuus korjauskustannuksista

olla suurempi

» Vaihtoehto, kun ei ole aikaa odottaa piitosti

KUKA MAKSAA JA MITA, KUN MYYJALLE El ANNETA
MAHDOLLISUUTTA KAYTTAA OIKEUTTAAN
VIAN KORJAAMISEEN!?




Kuluttaja purkaa tekemansa kaupan ennen
ajoneuvon luovutusta ilman laillista syyti.

Myyija purkaa kaupan ostajan maksuviivastyksen
vuoksi ennen ajoneuvon luovutusta.

Ajoneuvo vahingoittuu koeajon aikana.

Kuluttajan kauppahinnan maksaminen viivastyy,
jolloin myyjalld on oikeus viivastyskorkoon.

* Vahinko aiheutunut ajoneuvon virheen tai myyjan viivastyksen vuoksi
* Yleisimmat virheen vuoksi kuluttajalle aiheutuneet valittémat menot
* Puhelinkustannukset
* Matkakulut
* Virheen korjauttamiskulut (kun myyji ei korjaa virhettd)
* Vililliset vahingot korvataan, jos
* johtuvat myyjin huolimattomuudesta

* ajoneuvo ei vastaa kaupantekohetkelld sovittua



+ Kuluttaja ei maksa kauppahintaa annetun kohtuullisen
lisimaksuajan jalkeen

* Kuluttaja ilmoittaa annetun lisimaksuajan aikana, etti ei aio maksaa
kauppahintaa annetussa ajassa

* Kuluttaja ei vastaanota ajoneuvoa kahden viikon lisdajan kuluessa

+ Virhe ei ole vihdinen
+ Virheen korjaamisesta aiheutuisi olennaista haittaa
» Korjaus ei onnistu kohtuullisessa ajassa

+ Myyjan viivastys



MITEN TOIMIA, JOS KULUTTAJAN REKLAMAATIOON
El SAADA RATKAISUA NEUVOTTELUILLA?

Kuluttajaneuvonta Kuluttajariitalautakunta Tuomioistuinkasittely

* Huono keskusteluyhteys * KRIL menevien » Kuluttaja voi valittaa
kuluttajaan tapausten maara lautakunnan ratkaisusta
# Vaihda kuluttajan vahainen nostamalla kanteen
kanssa asioivaa * Noudatetaan asuinpaikkansa
henkiloa lautakunnan suosituksia alioikeuteen
* Ohjaa ottamaan yhteytti * Velvoittava paatos

kuluttajaneuvontaan



LIITE 2

Haastattelu Kauhajoen Maakunnan Auton myyntipaallikolle

- Kaytatteko usein vakiosopimusehtoja autokaupassa?

- Myonnatteko takuuta kaytetyille autoille?

- Millaisia virheita kaytettyjen autojen kaupassa on esiintynyt yleisimmin?

- Tekevatko kuluttajat usein reklamaatioita?

- Mista reklamaatiot johtuvat, jos niita ilmenee?

- Miten reklamaatioiden ratkaisuprosessi etenee Maakunnan Autossa?

- Kaytatteko jotain virheen oikaisukeinoa eniten?

- Miten kuluttajaa neuvotaan toimimaan, jos reklamaatioon ei saada ratkai-
suamyyjan ja ostajan valisilla neuvotteluilla?

- Miten Maakunnan Autossa pyritaan ehkdisemaan riitatilanteiden synty-
mista?

- Tarkastetaanko kdytetyt autot ennen niiden myymista eteenpéin?

- Tapahtuuko kuluttajan puolelta usein sopimusrikkomuksia, millaisia?

- Miten kuluttajasta johtuvia sopimusrikkomuksia on ratkaistu?

- Onko sinulla kertoa jotakin esimerkki& virheen oikaisemisesta kéaytetyn

auton kuluttajankaupassa?



