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Opinnaytetyon tarkoituksena on selkeyttaa myyjan ja kuluttajan vastuita, velvollisuuksia ja oi-
keuksia verkkokaupoissa ja sen riitatilanteissa seka selvittaa kuluttajien tietoisuutta omista
oikeuksistaan. Opinnaytetyossa aihetta lahestytaan teorian kautta, keskittyen Suomen kulutta-
jansuojalakiin. Vastuita, velvollisuuksia ja oikeuksia kasitellaan lisaksi myos eraiden riitatilan-
teiden kautta. Tyon tavoitteena on tuoda osapuolien vastuut, velvollisuudet ja oikeudet selke-
ammin esille, jotta tulevaisuudessa riitatilanteita olisi vahemman ja niilta jopa valtyttaisiin.

Opinnaytetyo on suoritettu maarallisena tutkimustyona. Opinnaytetyon lahteet on keratty verk-
kokauppoja koskevasta kirjallisuudesta, artikkeleista seka sahkgisista lahteista. Lahdeaineistoa
on myos keratty opinnaytetyohon kuluttajatutkimuksen avulla, jossa selvitettiin kuluttajan tie-
toisuutta omista oikeuksistaan verkkokaupoissa asioidessaan. Opinnaytetyon luonteesta joh-
tuen keskeisin lahde on Suomen kuluttajansuojalaki.

Opinnaytetyon ydinkasitteita ovat verkkokauppa, kuluttaja, kuluttajansuoja ja riitatilanne.
Verkkokauppaa ja kuluttajaa on kasitelty niiden maaritelmien kautta. Riitatilanteita on lahes-
tytty kayttamalla kuluttajariitalautakunnan julkaisemia tapauksia ja niiden ratkaisusuosituksia.
Opinnaytetyon luotettavuuden arvioinnin mittarina on kaytetty validiteettia ja reliabiliteettia.
Luotettavuutta on tarkasteltu tyon tutkimustapojen ja tutkittavien tuloksien saavuttamisen pe-
rusteella. Luotettavuudessa arvioitiin kohderyhman valitsemista sahkoisessa kyselyssa ja sen
osuvuutta. Luotettavuuden arviointi on toteutettu itsearviointina.

Opinnaytetyossa osapuolien vastuut, velvollisuudet ja oikeudet on pyritty tuomaan selkeasti
esille. Tutkimuksen tavoitteena oli kerata tietoa kuluttajien tietoisuudesta omista oikeuksis-
taan verkkokaupassa. Tutkimustuloksista tehtiin yhteenveto, jolla on pyritty antamaan katta-
van kuva kohderyhman osalta kuluttajien tietamyksesta omista oikeuksistaan ja niiden kaytta-
misesta.

Tutkimustulokset osoittavat, etta verkkokaupat ovat suosittuja kuluttajien keskuudessa, mutta
se on tuonut mukanaan uusia haasteita. Suuri osa kuluttajista on tutkimuksen perusteella koh-
dannut ongelmia toimitusten kanssa. Tutkimus osoittaa, etta kuluttajat tarvitsevat lisatietoa
oikeuksistaan, jotta osaavat kayttaa niita.

Avainsanat: Verkkokauppa, kuluttaja, riitatilanne, kuluttajansuoja
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The purpose of this thesis was to clarify the sellers and consumers responsibilities, obligations
and the rights in online shops and its litigation situations. Thesis subject is approached
through theory, focusing on Finnish Consumer Protection Act. Responsibilities, obligations and
the rights are also approached through some litigation situations. The goal of this thesis is to
bring both parties responsibilities, obligations and the rights up more clearly so in the future
there would be less litigation situations and they could possible even be avoided.

This thesis has been done as a quantitative research. Sources for this thesis has been gath-
ered from literature, articles and online sources related to online shopping. Material was also
gathered through consumer research. Consumer research was done to find out how consumers
are aware of their own rights when buying online.

The core concepts used in this thesis was an online shop, consumer, consumer protection and
litigation situation. Litigation situations we’re approached using cases from Consumer Dis-
putes Board and their board decisions. The indicator used in this thesis was validity and relia-
bility. Validity was measured on what research methods was used and did the results answer
to the research questions. Validity was also measured on the choice of the target group and
its relevance to the study. The validity was evaluated as self-assessment.

The goal of this thesis is to present responsibilities, obligations and the rights of both parties
in an easy and clear way. The consumer research was done to get data from consumers per-
spective and information on how consumers know their own rights regarding online shops.
Summary was made from the answers given to consumer research. The purpose of this sum-
mary was to give a comprehensive picture of how the target group knows their rights and
their ways of using them.

The results show that online shopping is popular among consumers. Online shopping has
brought its own new challenges that a traditional physical stores don’t have to take into ac-
count. A lot of consumers had faced problems with the delivery based on the consumer re-
search. The study shows that consumers need more information about their rights, so they
know how and when to use them.

Keywords: Online shop, consumer, consumer protection
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1 Johdanto

Kaupan liiton tutkimuksen mukaan suomalaiset tekivat etamyyntiin luokiteltuja ostoksia vuonna
2017 lahes 4,9 miljardilla eurolla. Erityisesti verkkokauppojen valityksilla tehtyjen ostoksien
arvo vuonna 2017 oli 11 prosenttia verrattuna suomalaiseen vahittaiskauppaan. (Yrittajat
2018.) Paytrail arvioi Suomen verkkokauppojen liikevaihdon nousevan yli 12 miljardiin vuoden
2018 loppuun mennessa. Verkkokauppojen suosion voidaan katsoa perustuvan etenkin verkko-
ostosten tekemisen helppouteen ja nopeuteen. (Paytrail 2018.) Verkkokauppojen kasvu Suo-
messa tuo myos paljon uusia mahdollisuuksia suomalaisille yrityksille ja nain ollen myos erilais-

ten tuotteiden saatavuus kuluttajille lisaantyy.

Verkkokauppojen yleistyminen tuo mukanaan kuitenkin uusia haasteita. Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto selvitti vuonna 2017, miten hyvin kuluttajat seka elinkeinonharjoittajat tuntevat omat
vastuut ja oikeudet liittyen kuluttajansuojaan. Tutkimuksessa selvisi, etta neljannes yrityksista
ei tiennyt kuluttajan todellisesta reklamointiajasta ja yrityksista puolet eivat osanneet sanoa,
kenelle tavaran palautuskustannukset kuuluvat tai voiko peruutusoikeutta rajoittaa. Puolestaan
kuluttajista vain hieman yli puolet olivat tietoisia oikeudestaan valittaa virheellisesta tavarasta

ja siita saadusta hyvityksesta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2018a.)

Tuotteiden myynnin kasvaessa, kasvavat myos esimerkiksi tuotepalautukset ja osapuolien vali-
set riitatilanteet. Suomessa kuluttajaa suojelee kuluttajansuojalaki 38/1978. Kuluttajansuojan
tarkoituksena on suojata kuluttajaa heikompana osapuolena. Kuluttajansuojan toteutumista
Suomessa valvovat kuluttajaviranomaiset, kuten kuluttaja-asiamies ja kuluttajariitalautakunta.
(Minilex 2019a.) EU:ssa kuluttajansuojaa saantelee Euroopan parlamentin ja neuvoston aset-
tama direktiivi (2011/83/EU) kuluttajan oikeuksista.



2  Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kasitellaan sita, miten opinnaytetyon aihe on valittu ja miten tutkimus on to-
teutettu. Ensimmaiseksi perustellaan aiheen valinta ja siihen vaikuttaneet tekijat. Seuraa-
vaksi kerrotaan tutkimuksen tavoitteista, aiheen rajauksesta seka tutkimuksen rakenteesta.
Taman jalkeen tuodaan esille tutkimuksen tutkimusmenetelmat seka aineistonkeruumetodit.
Tassa kappaleessa myos kerrotaan, miten tyon luotettavuutta arvioidaan ja lopuksi maaritel-

laan tyon keskeisimmat kasitteet.

2.1 Aiheen valinta

"Tutkimuksen tulisi lahtea liikkeelle jostakin kiinnostusta herattavasta ilmiosta tai tehdysta
havainnosta” (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 71). Taman opinnaytetyon aihe on valittu
oman kiinnostukseni seka ajankohtaisuuden perusteella. Teen itse paljon ostoksia verkkokaup-
pojen valityksella ja vastaani on tullut muutamia tilanteita, joissa en ole ollut tietoinen oike-
asta ratkaisutavasta. Aihe on myos ajankohtainen, silla verkkokaupat kasvavat kovaa vauhtia
vuosittain ja nain vastuiden, velvollisuuksien ja oikeuksien tietamyksen ja tunnistamisen tar-

keys korostuu.

Hirsjarven ym. (2014, 72-73) mukaan aihetta voidaan lahtea ideoimaan tutusta aihepiirista tai
taysin uudesta aihepiirista. Tassa tyossa aihetta on lahdetty tutkimaan tutusta aihepiirista, eli
kiinnostukseni aiheeseen on ollut olemassa jo ennen tyon kirjoittamisen aloitusta ja tyon aikana
toivon oppivani aiheesta lisaa. Kiinnostukseni aiheeseen on keraantynyt paaosin oman koke-
mukseni perusteella, silla olen tilannut useita kertoja eri verkkokaupoista. Oman kokemuksen
lisaksi aiheen valintaan vaikuttaa tulevaisuuden toiveeni koulutustani ajatellen. Tavoitteenani
on myohemmin jatkaa koulutustani oikeustieteelliselle alalle. Tama opinnaytetyo vahvistaa tie-

tamystani Suomen kuluttajalainsaadannosta etenkin verkkokauppojen osalta.



2.2 Tavoite ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selkeyttaa kuluttajan ja myyjan vastuita, velvollisuuksia
ja oikeuksia verkkokaupassa. Verkkokauppojen yleistyminen on tuonut mukanaan uusia haas-
teita kuluttajalle seka myyjalle. Kuluttajalla on Suomessa vahva asema, mutta silti asiakas ku-
luttajan asemassa jattaa helposti omien oikeuksiensa kayttamisen. Myyja ei valttamatta ole
tietoinen omista vastuistaan verkkokaupassa ja nain voi loytaa itsensa riitatilanteesta kulutta-
jan kanssa, joka tietaa omat oikeutensa. Opinnaytetyon tavoitteena on saada selkea kuva vas-

tuunjaosta osapuolien valilla ja taten vahentaa ja jopa valttaa osapuolten valisia riitatilanteita.

Opinnaytetyolla ei ole toimeksiantajaa, joten koen yhdeksi tyon suurimmaksi tavoitteeksi tuoda
hyotya verkkokauppojen kuluttajille seka yrityksille, jotka kayttavat verkkokauppaa myyn-
tialustanaan. Verkkokauppaan liittyy monia lakisaannoksia seka Suomen rajojen sisapuolella,
etta ylittaessa rajat, joten mielestani on tarkeaa tuoda saantelyt esille mahdollisimman selke-
alla tavalla. Verkkokauppa antaa paljon mahdollisuuksia kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille,
ja sen antamia mahdollisuuksia tulisi hyodyntaa kaikilla tavoin. Tyossani pyrin tuomaan esille
osapuolien vastuut, velvollisuudet ja oikeudet tiiviisti yhteen teokseen. Vastuita, velvollisuuk-

sia ja oikeuksia pyritaan tuomaan esille muutamien riitatilanteiden kautta.

Opinnaytetyo kasittelee paaosin verkkokauppaa koskevaa saantelya. Opinnaytetyossa keskity-
taan Suomen kuluttajansuojalakiin, mutta kasitellaan osittain myos kansainvalista verkkokaup-
paa. Riitatilanteissa verkkokauppaa kasitellaan suomalaisen kuluttajan nakokulmasta. Opinnay-
tetyo rajataan yleisimpiin kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vastuisiin, velvollisuuksiin ja oi-
keuksiin, jotka ovat nousseet keskeisimmiksi useimmissa lahteissa. Rajaus perustuu mahdolli-
simman selkean yleiskuvan antamiseen ja sen hyotykayttoon. Opinnaytetyon rajaus perustuu
myos aiheen kannalta keskeisimmiksi kokemiini vastuu-, velvollisuus- ja oikeuskysymyksiin.
Opinnaytetyossa ei kasitella yritysten valista kauppaa eika yksityisten henkiloiden valista kaup-

paa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys toteutetaan Suomen kuluttajansuojalain nakokulmasta.
Tutkimuksen viitekehyksella pyritaan tuomaan esille, millaisesta tutkimuksesta on kyse ja mita
teoriaa tutkimuksessa hyodynnetaan. (Pihlaja 2001, 47-48.) Tutkimuksessa hyodynnetaan Suo-
men kuluttajansuojalakia, aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, sahkoisia lahteita seka EU:n aset-
tamia direktiiveja etamyyntia koskien. Merkittavin luku Suomen kuluttajansuojalaissa taman
opinnaytetyon nakokulmasta on luku 6, joka kasittelee etamyyntia. Teoreettisen viitekehyksen
tarkoituksena on havainnollistaa, tasmentaa ja ohjata tyota ja sen tavoitteita. Tyossa kayte-
taan myos kuluttajatutkimusta tutkimismetodina, jonka tarkoituksena on tukea tyon teoreet-

tista viitekehysta.



2.3 Rakenne

Tassa opinnaytetyossa on noudatettu rakenteessa kolmijakoista jasentelya. Kolmijakoinen ja-
sentely koostuu alkuosasta, runko-osasta ja loppuosasta. Alkuosassa tuodaan esille opinnayte-
tyon nimi, tiivistelma ja sisallysluettelo. Runko-osa koostuu johdannosta, tutkimusongelmasta,
tuloksista ja lahdeluettelosta. Tassa opinnaytetyossa runko-osa kattaa luvut 1-7. Loppuosaan

kuuluu tyon liitteet. (Hirsjarvi ym. 2014, 250).

Opinnaytetyon rakenne on kuvattu alla olevaan kuvioon 1 vaiheittain. Opinnaytetyossa on yh-
teensa 7 kappaletta. Ensimmainen kappale on johdantokappale, jossa nimensa mukaisesti joh-
datellaan lukija aiheeseen. Johdantokappaleessa myos tuodaan esille opinnaytetyon tavoitteet
ja rajaus. Toisessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon tutkimusasetelma. Kappale kasittelee
aiheenvalintaa, tyon tavoitteita ja rajauksia, tutkimusmenetelmia ja -ongelmia, aineistonke-
ruuta, rakennetta ja luotettavuutta. Kappaleessa kasitellaan myos tyon kannalta keskeisimmat
kasitteet ja niiden merkitykset. Kolmannessa luvussa kasitellaan elinkeinonharjoittajan vas-
tuita, velvollisuuksia ja oikeuksia paaosin Suomen kuluttajansuojalain pohjalta. Neljannessa
luvussa vastuut, velvollisuudet ja oikeudet kasitellaan kuluttajan osalta. Luvussa 5 kasitellaan
riitatilanteissa kaytettavia oikeuselimia ja niiden toimintatapoja. Luku 6 kasittelee opinnayte-
tyon kuluttajatutkimuksen tutkimustuloksia, jonka tarkoituksena on saada kuluttajien nakokul-
maa esille ja selvittaa miten kuluttajat ovat tietoisia omista oikeuksistaan. Viimeisessa luvussa

kaydaan lapi opinnaytetyon johtopaatokset ja yhteenveto.

*Qpinndytetyon kansi
Tiivistelma
Sisallysluettelo

eJohdanto

eTutkimusasetelma

*Myyjan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet
01 es sl #Kuluttajan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet
*Qikeussuojaelimet

eTutkimustulokset

*Johtopaatokset

eliitteet (Kyselylomake)

Loppuosa

Kuva 1 Opinnaytetyon rakenne
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2.4  Tutkimusmenetelmat

”Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtava” (Hirsjarvi ym. 2014, 137). Kun tutkimuk-
sen tarkoitus tai tehtava on selvilla, valitaan tapa, jolla aihetta lahdetaan tutkimaan. Se mi-
ten tutkitaan, vaikuttaa siihen millainen tutkimus on. Opinnaytetyon tutkimusmenetelmia on

lahestytty tutkimusongelmien kautta. Taman opinnaytetyon tutkimusongelmat ovat

1 Mitka ovat kuluttajan ja myyjan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet verkko-
kaupassa?

2 Ovatko kuluttajat tietoisia omista oikeuksistaan?
3 Miten verkkokaupan riitatilanteissa tulee edeta?

Tutkimuksen aiheen valinnan ja tutkimusongelmien asettelun jalkeen on tarkeaa selvittaa,
milla keinoilla ja minka tyyppisella tutkimuksella saadaan selvitettya parhaiten ja luotettavim-

min vastaukset naihin asetettuihin kysymyksiin (Teirila & Jyvasjarvi 2001, 12).

Tutkimus voi olla joko kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus tai kvalitatiivinen eli laadulli-
nen tutkimus. Maarallisessa tutkimuksessa ainestoa kerataan paljon lukujen avulla ja tulokset
pyritaankin esittamaan tilastollisessa muodossa. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan esitta-
maan kokonaiskuva tutkittavasta asiasta ja sen merkityksista. (Hirsjarvi ym. 2014 135-136,
139-140, 160-164.)

Tama opinnaytetyo on empiirinen tutkimus, joka on toteutettu kvantitatiivisesti. Empiirisessa
tutkimuksessa tavoitteena voi olla tutkittavan ilmion kuvaaminen, selittaminen, arvioiminen
ja kehittaminen. Empiirisen tutkimuksen voi toteuttaa joko kvantitatiivisesti tai kvalitatiivi-
sesti. (Teirila & Jyvasjarvi 2001, 12-14.) Taman opinnaytetyon tavoitteena on kuvata ja selit-
taa kuluttajan ja myyjan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet mahdollisimman selkeasti. Teori-
alla on tassa tyossa tarkea osa ja aineistona on kaytetty seka jo olemassa olevaa tietoa, etta

luotu uutta tietoa survey-tutkimuksen avulla.
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2.5 Aineiston keruu

Tutkimusta voidaan lahtea tekemaan kayttaen jo olemassa olevaa aineistoa tai luomalla itse
uutta aineistoa. Olemassa olevaa aineistoa on esimerkiksi aikaisemmin tehdyt tutkimukset,
tilastot ja tekstit. Jos ainestoa lahdetaan tuottamaan itse, on tarkeaa miettia, millaisin kei-
noin aineistoa lahdetaan tuottamaan. (Pihlaja 2001, 55-56.) Kvantitatiiviselle tutkimukselle
on yleista kayttaa tutkimusstrategiana survey-tutkimusta. Survey-tutkimuksen tarkoituksena
on kerata tietoa ihmisjoukolta standardoidussa muodossa. (Hirsjarvi ym. 2014, 134.) Standar-
doidulla muodolla tarkoitetaan sita, etta tieto on keratty ihmisjoukolta taysin samalla tavalla
(Vilkka 2007, 28). Myos taman opinnaytetyon tutkimusstrategia on survey-tutkimus, joka on
toteutettu kyselylomaketta hyodyntaen. Kyselylomake onkin yksi yleisimmista tavoista kerata
tutkimusaineistoa (Valli 2010, 103). Muita tyypillisia aineiston keraamisen tapoja kvantitatiivi-
selle tutkimukselle on haastattelu ja havainnointi (Pihlaja 2001, 55-56). Kyselyn voi tehda eri
tavoilla, esimerkiksi postitse tai sahkopostin valityksella (Vilkka 2007, 28). Taman opinnayte-
tyon kysely on toteutettu internetin valityksella. Kysely sopii opinnaytetyon aineistonkeruu-
menetelmaksi hyvin, silla sen avulla on helpompi kerata aineistoa hajallaan olevasta joukosta.
Tutkimuksen kannalta ei myoskaan ollut tarkeaa tietaa vastaajan tietoja, joten kyselylomak-
keeseen vastanneet jaavat anonyymeiksi. Tutkimuksen tarkoitus on olla kuvaileva survey-tut-
kimus eli tutkimuksessa pyritaan tuomaan esille yleisimpia kayttaytymismalleja ja tapahtu-
mia. (Hirsjarvi ym. 2004, 130.)

Survey-tutkimuksella kartoitettiin kuluttajien nakokulmaa heidan omista oikeuksistaan ja vel-
vollisuuksistaan, seka heidan tietoisuuttaan toimia riitatilanteissa. Kysely kohdistettiin nais-
puolisille henkiloille ja aineiston keruuseen kaytettiin Facebook-ryhmaa hyodyksi. Kysely jul-
kaistiin Naistenhuone (Sensuroimaton)- Facebook ryhmassa, jossa oli julkaisuhetkella yhteensa
noin 87 000 jasenta. Kysely julkaistiin 5.1.2019 ja kyselyyn oli mahdollista vastata 7.1.2019
asti. Vastauksia tuli kyselyyn yhteensa 155. Kyselylomakkeen tekemiseen kaytettiin e-loma-
ketta.

Vilkan mukaan (2015) lomakkeen suunnittelussa tarkeinta on se, etta tiedetaan tarkkaan mihin
vastaukset halutaan. Kyselyssa kaytettiin eri kysymystyyppeja. Monivalintakysymyksilla kartoi-
tettiin taustatietoja vastaajasta, kuten ika ja sukupuoli. Monivalintakysymyksissa vastaajan tu-
lee valita vaihtoehto ja kysymysmuoto on standardoitu. Standardoidulla kysymyksella tarkoite-
taan sita, etta kysymys on vakio ja taten vastauksia voidaan vertailla keskenaan. Monivalinnan
vastakohtana voi kysymystyyppina kayttaa avointa kysymysta, jolloin vastaaja saa vastata omin
sanoin. Tassa kyselyssa ei kaytetty avoimia kysymyksia pelkallaan. Kuitenkin kyselyssa hyodyn-
nettiin paljon sekamuotoista kysymystyyppia, jossa osa vastausvaihtoehdoista on annettu mo-
nivalintana ja osa avoimena. Sekamuotoisen kysymystyypin kaytto kyselyssa oli olennaista, silla

voitiin olettaa, ettei kaikkia vastausvaihtoehtoja tiedetty. (Vilkka 2015.)



12

Ennen kyselyn julkaisua kysely testattiin muutamalla testihenkilolla. Testauksen tarkoituksena
oli selvittaa, oliko kyselylomake vastaajalle selkea, paljonko hanella meni aikaa sen tayttami-
seen ja saatiinko kysymyksilla vastaukset haettuihin kysymyksiin. Kyselyn testaukseen kaytet-

tiin muutamaa kohderyhmaan sopivaa henkiloa.

Kohderyhmaksi valikoitui kaikenikaiset naiset. Tavoitteena oli saavuttaa eri-ikaisia naisia ym-
pari Suomea. Sahkoinen kyselylomake mahdollisti eri-ikaisten naisten saavuttamisen eri puo-
lella Suomea ja sen avulla sain kattavamman kuvan kohderyhman kuluttajakayttaytymisesta
seka heidan tietoisuudestaan liittyen omiin oikeuksiin kuluttajan asemassa. Vastanneista suurin
osa oli kuitenkin 20-25 vuotiaita, joten tama tutkimus antaa huomattavasti kattavamman kuvan
taman ikaluokan kokemuksista verkkokaupoissa, kun esimerkiksi yli 40-vuotiaiden naisten ko-

kemuksista

2.6  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voi tarkastella validiteetin ja reliabiliteetin nakokulmasta. Validi-
teetin nakokulmasta tarkastellaan sita, kuinka pateva tutkimus on. Patevyytta perustellaan
silla, onko tutkimus tehty perusteellisesti. Laadullisessa tutkimuksessa validiteettia perustel-
laan pohjautuen siihen, onko tutkimus uskottava ja luotettava. (Jyvaskylan yliopisto 2018.) Re-
liabiliteetilla tutkitaan usein kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Reliabiliteetilla tarkoi-
tetaan tutkimuksen toistuvuutta, eli tutkimus on mahdollista toistaa paatyen samoihin tutki-
mustuloksiin (Tilastokeskus 2018.) Tutkimuksen tulosta voidaan pitaa reliaabelina, jos esimer-

kiksi kaksi arvioijaa paasee samaan tulokseen (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)

Taman opinnaytetyon luotettavuutta tarkastellaan seka reliabiliteetin etta validiteetin nako-
kulmasta. Tyossa mitattavia asioita ovat tyon teoria, kyselyn luotettavuus seka kaytetyt lah-
teet. Tyon teoria pohjautuu suurilta osin voimassa olevaan lakiin ja saadoksiin. Ty0ssa esitetyt
tilanteet ja teoria perustellaan asiaa ohjaavalla lailla tai taholla. Lahteet merkataan tarkasti

ja tyon tulkintavirheita pyritaan valttamaan opinnaytetyon lapi lukemisella seka koelukijoilla.
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2.7 Opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet

Kuluttajansuojalain ensimmaisen luvun 4 § maarittelee kuluttajan luonnolliseksi henkiloksi,
joka hankkii kulutushyodykkeita paaasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elin-
keinotoimintaan. Luonnollisella henkilolla tarkoitetaan, etta kyseessa on fyysinen henkilo eika
esimerkiksi henkiloyhtio, yhdistys tai muu juridinen henkilo (KSL 38/1978 § 4). Euroopan unioni
maarittelee kuluttajan hieman eri tavoilla laista riippuen, mutta jokaisessa toistuu sama kes-
keinen maaritelma, kulutushyodykkeen hankinta muussa kuin elinkeinon tai ammatin harjoit-
tamistarkoituksessa (Huhtamaki ja Keskitalo, 2003). EU:n asettamassa direktiivissa kuluttajan
oikeuksista henkilo maaritellaan kuluttajaksi myos silloin, jos sopimus koskee osittain henkilon
ammattitoimintaa ja osittain muuta kuin ammattitoimintaa, jos ammattitoimintaa koskeva

osuus on vahainen, eika vallitse sopimusta (2011/83/EU).

Kuluttajansuojalain mukaan etamyynnilla tarkoitetaan myyntia, jossa sopimus tehdaan etavies-
tintaa kayttamalla etamyyntia varten luodussa myyntijarjestelmassa, esimerkiksi verkkokau-
passa. Etaviestin voi olla esimerkiksi internet, sahkoposti, puhelin, televisio tai muu vastaava,
jonka avulla saadaan tarvittavat tiedot sopimuksen tekoa varten. Etamyynnissa molemmat osa-
puolet eivat ole lasna samaan aikaan, eika kuluttaja pysty tutustumaan tuotteeseen etukateen
fyysisesti. (KSL 78/1978). Etamyynti voi olla esimerkiksi puhelinmyyntia, verkkokauppaa tai
postimyyntia. Etamyyntiin sovelletaan kuluttajansuojalain 6 luvun saannoksia seka oikeusmi-
niterion asetusta peruuttamislomakkeesta ja -ohjeista (110/2014). Etamyynnissa toimitusta-
valla ei ole merkitysta. Vaikka tuotteen hakisi myymalasta, on kyse etamyynnista, silla sopimus
on syntynyt etamyyntia varten luodussa myyntijarjestelmassa (Kilpailu- ja kuluttajavirasto
2018b).

Kuluttajansuojalain luvun 6 2 §:n mukaisesti etamyyntia ei sovelleta rahoituspalvelun tai -vali-
neen sopimukseen, kiintean omaisuuden kauppaan tai vuokraamiseen, asuntokauppalain alai-
siin sopimuksiin, asumisoikeusasunnoista annetussa laissa tarkoitettuun asumisoikeuden luovut-
tamista koskevaan sopimukseen, asuinhuoneiston vuokrauksesta annetun lain alaisiin sopimuk-
siin, aikaosuuksiin, valmismatkoihin tai pitkakestoisiin lomatuotteisiin, arpajaislain alaisiin pal-
veluihin, jakeluautomaatilla tai automatisoidussa liiketilassa tehtaviin sopimuksiin, yleisopuhe-
limen avulla teletoiminnan kanssa tehtavaan sopimukseen, eika elintarvikkeiden tai muiden
paivittaistavaroiden saannollisten toimitusten jakelujarjestelman avulla koskevaan sopimuk-
seen. (KSL 78/1978 § 2).

Verkkokaupalla eli sahkoisella kaupankaynnilla tarkoitetaan kaupankayntia, joka tapahtuu in-
ternetin valityksella. Kun tilaus suoritetaan internetin kautta valmiilla tilauslomakkeella, kyse
on verkkokaupasta, vaikka maksu tapahtuisi myohemmin. Tilastokeskus maarittelee verkkokau-
pan kaupaksi, jolla tarkoitetaan ostamista tai tilaamista internetin kautta kuluttajan omaan tai

kotitalouden kayttoon, kuitenkaan riippumatta siita maksetaanko lasku heti vai myohemmin.
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Verkkokauppa-kasitteeseen sisaltyy seka kotimainen etta ulkomainen verkkokauppa. (Tilasto-
keskus 2018a.)

Verkkokauppa luokitellaan etamyynniksi Suomen lainsaadannossa. Tama perustuu siihen, etta
verkkokaupan sopimushetkella eli ostotilanteessa osapuolet eivat ole lasna samaan aikaan.
Verkkokaupan ostotilanteet tapahtuvat lisaksi etaviestimella etamyyntia varten luodussa ym-
paristossa. Verkkokaupan luokittelu etamyynniksi on kuluttajan kannalta erittain hyva, silla laki

varmistaa kuluttajan oikeuksien toteutumisen. (KSL 78/1978.)

Verkkokaupan ostoprosessin vaiheet on hyva tunnistaa, jotta kunkin vaiheen vastuut on hel-
pompi maaritella. Ennen ostoprosessia verkkokaupat pyrkivat markkinoimaan tuotteitaan ja ku-
luttajat hakevat tietoa ja vertailevat eri tuotteita keskenaan. Kuluttajan ostopaatokseen vai-
kuttavat monet asiat ja myos verkkokaupat, muiden elinkeinonharjoittajien mukaisesti, pyrki-
vat vaikuttamaan naihin asioihin, jotta saisivat kuluttajat ostamaan omia tuotteitaan. Aalto,
Jarvinen, Halonen, Wihuri ja Juote jakaa sahkoisen kaupankaynnin viiteen eri vaiheeseen kir-
jassaan Sahkoinen liiketoiminta. Alla (kuva 2) on kuvattu tyypillinen verkkokaupan kaupankayn-
nin ostoprosessi kayttaen Aallon ym. eri vaiheiden jakoa. (Aalto, Jarvinen, Halonen, Wihuri &
Juote 2000, 79-80.)

e Kuluttaja tutustuu verkkokaupan tuotteisiin/palveluihin
etaviestinta kayttaen.

vy
e Kuluttaja tekee ostopaatoksen ja valitsee tuotteen

.
e Kuluttaja tayttaa tilauslomakkeen

]
e Kuluttaja valitsee maksutavan, mahdollisesti suorittaa maksun,

hyvaksyy tilauksen ja |dhettaa tilauksen eteenpain ]

N
e Tilauksen toimitus kuluttajalle

vy

Kuva 2 Verkkokaupan ostoprosessi



15

3 Myyjan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet verkkokaupassa

Myyjalla on monia vastuita, velvollisuuksia ja oikeuksia etamyynnissa. Paaosin myyjan on vas-
tattava siita, etta ostaja vastaanottaa tilaamansa tuotteen ajoissa. Myyjan oikeus on taas saada
tasta sovittu maksu. (Minilex 2018a.) Tassa kappaleessa kasitellaan myyjan vastuita verkkokau-

passa Suomen kuluttajansuojalain nakokulmasta.
3.1.1 Kuluttajalle annettavat tiedot

Suomen kuluttajansuojalain 6 luvun §:issa 9 ja 10 on maaritelty, mita tietoja kuluttajalle on
annettava etamyynnin sopimuksen yhteydessa. Riskien pienentamisen kannalta on hyva tarkis-
taa, etta tarvittavat tiedot on annettu tai katsottavissa ennen sopimuksen tekoa. Tietojen on
loydyttava verkkosivuilta helposti ja niiden on oltava kuluttajalle helposti luettavissa. Verkko-
sivujen luotettavuuden arvioinnin kannalta on hyva tarkistaa, ovatko tiedot loydettavissa. (KSL
38/1978.)

Tietojenantotavalla on merkitysta tarkasteltaessa sita, onko elinkeinonharjoittaja tayttanyt
tiedonantovelvollisuutensa. Verkkokaupassa tiedot on annettava kuluttajalle siten, etta ne ovat

luettavissa etdviestimelld ja kuluttajalle helposti ymmarrettavissa. (Ammala 2006, 111.)

Ennakkoon annettavat tiedot ovat kuluttajan nakokulmasta tarkeita, koska niilla on vahva vai-
kutus kuluttajan ostopaatokseen. Ennakkoon annetut tiedot myos lisaavat kuluttajan luotta-
musta myyjaan. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003, 90.) Vastuu tietojen antamisesta ennen sopi-
muksen tekoa on myyjalla ja nain myyjan tulee tarvittaessa todistaa tietojen antamisen tai
saataville asettamisen ajankohta. (Kuluttaja- ja kilpailuvirasto 2018b) Paaosin kuluttajalle tu-
lee antaa sellaiset tiedot, mitka ovat merkittavia tuotteen ominaisuuksien ja kayton kannalta,

ja joiden voidaan vaikuttavan ostopaatokseen (Ammala 2006, 80).

Etamyynnissa kuluttajalle on annettava kuluttajansuojalain 6 luvun §:ien 9 ja 10 mukaiset tie-
dot. Etamyynnissa kuluttajalla ei ole mahdollisuutta tutustua tuotteeseen etukateen ja naiden
tietojen antamisella varmistetaan, etta kuluttaja tietaa mita ostaa, mista ostaa ja kenelta os-
taa. Tietojen anto vahvistaa luottamusta kuluttajan ja elinkeinoharjoittajan valilla. Tiedot tu-
lee antaa kuluttajalle paaosin elinkeinonharjoittajasta, kaytetysta rahoituspalvelusta seka eta-
sopimuksesta. (KSL 38/1978.)

Kuluttajansuojalain 6 luvun 9 §:n mukaan, kuluttajalle on annettava ennen etamyyntisopimuk-
sen tekoa tieto elinkeinoharjoittajan henkilollisyydesta, kuten toiminimesta. Kuluttajalle tulee

myos antaa tieto elinkeinonharjoittajan puhelinnumerosta ja sahkopostiosoitteesta seka tieto,
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missa elinkeinonharjoittaja harjoittaa liiketoimintaansa, eli hanen maantieteellinen osoit-
teensa. Kuluttajalle on annettava osoite, mihin han pystyy tekemaan valituksensa, mikali tama
poikkeaa elinkeinonharjoittajan osoitteesta, missa han harjoittaa liiketoimintaansa. Kulutta-
jalle on my0s annettava tiedot tavaran/palvelun paaominaisuuksista ja kokonaishinnasta veroi-
neen, toimituskuluineen ja muiden mahdollisten kulujen osalta. Jos kokonaishintaa ei pysty
laskemaan etukateen, tulee kuluttajalle antaa tieto siita, mihin hinta perustuu. Jos toimitus-
kuluja tai muita kuluja ei ole mahdollista laskea etukateen, tarvitsee kuluttajalle tiedottaa
niiden olevan mahdollisia. (KSL 38/1978.)

Lisaksi ennen etamyyntisopimuksen tekoa, tulee kuluttajalle antaa tieto hanen peruuttamisoi-
keudestaan ja sen mahdollisista ehdoista tai peruuttamisoikeuden puuttumisesta. Kuluttajille
on myos ilmoitettava mahdollisista kustannuksista, mita voi aiheutua hanen kayttaessa peruu-
tusoikeuttaan. Kuluttajalle on annettava myos tieto sopimuksen kestosta, sen ehdoista ja sen
paattamisesta seka tieto siita, minka valtion lainsaadantoa noudattaen ennakkotiedot on an-
nettu. Kuluttajansuojalain luvun 6 10 §:n mukaan kuluttajalle on annettava tieto kaytossa ole-

vista maksutavoista seka mahdollisista toimintarajoituksista. (KSL 38/1978.)

3.1.2 Tilausvahvistus

Kuluttajalla on oikeus saada tekemastaan tilauksesta tilausvahvistus, kun taas myyjalla on vel-
vollisuus tietojen vahvistamiseen sopimuksen teon jalkeen. Tiedot tulee vahvistaa kuluttajalle
kohtuullisessa ajassa, kuitenkin viimeistaan tavaran luovutushetkella. Jos tiedot on vahvistettu
pysyvalla tavalla jo ennen kuin sopimus on syntynyt, ei tietoja tarvitse vahvistaa uudestaan.
Sopimuksen syntyminen tulee kuitenkin tassakin tapauksessa vahvistaa. (Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto 2018c.)

Tietojen vahvistuksen yhteydessa kuluttajalle tulee valittaa jo ennakkoon annetut tiedot kir-
jallisesti tai muuten sellaisella tavalla, etta tiedot ovat kuluttajan saatavissa pysyvalla tavalla.
Tietojen lahetys pysyvalla tavalla on tarkeaa mahdollisten riitatilanteiden kannalta. Sopimuk-
sen on oltava kuluttajan saatavilla, jotta kuluttajalla on mahdollisuus vedota niihin ongelmati-
lanteissa. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003, 95.) Tietojen lahettaminen kuluttajalle pysyvalla ta-
valla perustuu kuluttajansuojalain 6 luvun 13 §:aan. Tietojen lisaksi vahvistukseen tulee liittaa

myos peruutuslomake, jos sita ei ole toimitettu kuluttajalle etukateen. (KSL 38/1978 § 13.)
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3.1.3  Suoritusten palautus

Suoritusten palauttamisesta etamyynnissa saadetaan kuluttajansuojalain luvun 6 S:ssa 17. Eta-
myynnissa kuluttajalla on paaosin 14 paivan peruutusoikeus. Kun kuluttaja kayttaa peruutusoi-
keuttaan, tulee myyjan tayttaa omat velvollisuutensa liittyen suoritusten palautukseen. Kulut-
tajasuojalain luvun 6 17 §:n mukaan elinkeinonharjoittajan on palautettava ostajan suoritus
samalla tavalla, kuin se on maksettu. Palautus tulee tehda 14 paivan sisalla siita, kun peruu-
tusilmoitus on tehty. Myyjan ei kuitenkaan tarvitse palauttaa kuluttajalle aiheutuneita lisaku-
luja, jos ne ovat syntyneet ostajan omasta valinnastaan valita esimerkiksi toinen kuljetustapa,
mita myyja on tarjonnut. Myyjalla on oikeus olla maksamatta suorituksia siihen asti, etta pa-

lautettu tavara palautuu hanelle tai ostaja todistaa tehneensa palautuksen. (Minilex 2018b.)

Suoritusten palautuksessa myyjan tulee kayttaa samaa tapaa kuin kuluttaja on kayttanyt mak-
saessaan. Esimerkiksi jos kuluttaja on maksanut ostoksensa verkkopankin kautta, tulee myyjan
palauttaa maksut verkkopankkiin. Kuluttajalle ei saa aiheutua maksunpalautuksesta lisakustan-
nuksia. (Minilex 2018b.)

3.1.4 Kaupan purku

Kuten kuluttajalla, myos myyjalla on myos oikeus perua kauppa tietyin ehdoin. Etamyynnissa
myyjan ydinvastuu on toimittaa kuluttajan tilaama tuote tai palvelu kohtuullisessa ajassa. Myy-
jalla on oikeus saada tasta maksu. Jos kuluttaja ei tayta velvollisuuksiaan tavaran tai palvelun

maksamisessa, on myyjalla oikeus purkaa kauppa. (Minilex 2018c.)

Myyjalla on oikeus perua kauppa kuluttajan maksuviivastymisen johdosta, jos viivastys vaikut-
taa olennaisesti sopimusrikkomukseen. Myyja ei kuitenkaan voi perua kauppaa ilman, etta il-
moittaa siita erikseen kuluttajalle. (Minilex 2018c.) Jotta myyja voi peruuttaa kaupan maksun
viivastymisen johdosta, tulee myyjan ensin antaa kuluttajalle lisaaikaa maksuun. Jos kuluttaja

ei lisaajan puitteissa suorita maksua, on myyjalla oikeus purkaa kauppa. (Minilex 2019b.)
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3.1.5 Arvonlisaverotus ja tullaus

Suomessa verkkokauppaa harjoittavat yritykset katsotaan Suomessa verovelvollisiksi, silla
verkkokauppojen liiketoiminta perustuu tavaran tai palvelun myyntiin. (Aarila & Nyrhinen
2013, 31). On kuitenkin huomioitavaa, etta Suomen arvonlisaverolakia sovelletaan vain silloin,

jos myynti tapahtuu Suomessa (Aarila & Nyrhinen 2013, 32).

Kuluttajan seka lilketoiminnan harjoittajan tulee ottaa arvonlisavero huomioon etamyynnissa.
Arvonlisavero luokitellaan seka kulutusveroksi, etta valilliseksi veroksi. Arvonlisavero on kulu-
tusveroa koska veroa maksetaan tavaran ja palvelun kulutuksesta. Veron maksaa tavaran tai
palvelun lopullinen kuluttaja eli kotitaloudet. Arvonlisavero on myos valillista veroa, koska ku-
luttaja maksaa ostamansa tuotteen veron myyjalle veron sisaltyessa tuotteen hintaan. Yrityk-
set, ketka myyvit tuotteita kuluttajille taas tilittévat taman veron valtiolle. (Aarila & Nyrhinen
2013, 28.)

Arvonlisavero on oma-aloitteinen vero. Oma-aloitteisella verolla tarkoitetaan sita, etta kulu-
tustuotteen myyjalla on velvollisuus itse laskea kuukausittain, kuinka paljon verovelvollisen
yrityksen on tilitettava veroa valtiolle. Myyjalla on myos velvollisuus maksaa tama vero ilman

valtion erillistda maksuunpanoa. (Aarila & Nyrhinen 2013, 29.)

Suomen arvonlisaverolain luvussa 2 maaritellaan, missa tapauksissa arvonlisavero on suoritet-
tava Suomen valtiolle. Arvonlisaverolain mukaan arvonlisavero on suoritettava valtiolle, jos ta-
vara tai palvelu myydaan Suomessa liiketoiminnan muodossa. Jos Suomessa toimiva yritys myy
tuotteitaan tai palveluitaan verkkokaupan valityksella Suomen rajojen sisalla, tulee yrityksen
suorittaa arvonlisaveroa valtiolle. Suomen arvonlisaverolain mukaan yritys ei kuitenkaan ole
verovelvollinen, jos tilikauden liikevaihto on alle 10 000 euroa. Jos yritys on ilmoittanut itsensa
verovelvolliseksi, ja tilikauden liikevaihto jaa alle 10 000 euron, tulee yrityksen kuitenkin tal-
loin tilittaa vero valtiolle. (AVL 1993/1501 § 3.)

Jos Suomessa toimiva yritys myy tavaroita tai palveluitaan Suomen rajojen ulkopuolelle, riippuu
yrityksen verovelvollisuus siita, missa kaupan katsotaan tapahtuneen. Suomen arvonlisaverolain
mukaan yritys, minka kiintea toimipaikka on Suomessa, mutta myy tuotteitaan ulkomaille, kat-
sotaan olevan verovelvollinen Suomen valtiolle. Tama perustuu siihen, etta kaupan katsotaan
tapahtuneen Suomessa. Vastuu siita, miten arvonlisavero kasitellaan verotuksessa ja makse-
taanko vero Suomen valtiolle tai jollekin toiselle, kuuluu liiketoiminnan harjoittajalle. (Vero-
hallinto 2018.)
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Suomessa toimivat yritykset eivat ole verovelvollisia silloin, kuin tavara tai palvelu myydaan
suoraan Euroopan Unionin ulkopuolelle. Edellytys kuitenkin talle on se, etta myytavan tavaran
kuljetus hoidetaan myyjan toimesta. Myynti on verotonta myos silloin, jos kuljetuksen hoitaa

ulkopuolinen yritys myyjan toimeksiannosta. (Verohallinto 2018.)

4 Kuluttajan vastuut, velvollisuudet ja oikeudet verkkokaupassa

Tassa luvussa kasitellaan kuluttajan vastuita, velvollisuuksia ja oikeuksia verkkokaupassa. Vas-
tuita, velvollisuuksia ja oikeuksia lahestytaan teorian lisaksi muutaman kuluttajariitalautakun-
nan ratkaisun kautta. Ammalan mukaan (2006, 123) kuluttajan keskeisin velvollisuus on sopi-
muksen tayttaminen omalta osaltaan, yleensa kuluttajan osa sopimuksesta on maksun suori-

tus.

4.1  Peruutusoikeus ja tiedonantovelvollisuus (Riitatilanne 1)

Kuluttaja tilasi verkkokaupasta kaksi neuletakkia, jotka toimitettiin hdnelle postitse. Kulut-
taja palautti toisen neuletakeista ja teki peruutusilmoituksen verkkokaupan sivun ohjeiden
mukaisesti. Verkkokaupan toimitusehdoissa ei ollut mainintaa palautuskulujen maksuvelvolli-
suudesta. Palautuksen jdlkeen verkkokauppa palautti kuluttajalle 8,67€, vdhentden 19,30€
suuruisen postimaksun. Toimitusehdoissa on maininta palautuksen olevan omakustantainen
asiakkaalle. Sivustolla on kuitenkin virheellisesti kahdet toimitusehdot, joissa toisissa ei ole

tdtd mainintaa. (Kuluttajariitalautakunta 2018a.)

Kuluttajalla ei ole etamyynnissa mahdollisuutta tutustua tuotteeseen etukateen samalla tavalla
kuten erimerkiksi kivijalkakaupassa. Tasta johtuen kuluttajalla on etamyynnissa peruuttamis-
oikeus. Kuluttajan peruuttamisoikeuden maaraaika 14 paivaa alkaa siita paivasta, kun kuluttaja
on fyysisesti saanut tavaran haltuunsa. Kuluttajalla on velvollisuus ilmoittaa peruutusoikeuden
kayttamisesta 14 paivan kuluessa selkealla tavalla esimerkiksi peruuttamislomakkeella. (KSL 6
§14.)

Kuluttajalla on velvollisuus palauttaa tuote 14 paivan sisalla peruutusilmoituksen tekemisesta.
Kuluttajalla on myos velvollisuus maksaa palautuksesta koituvat kulut, mikali elinkeinonhar-
joittaja ei ole sitoutunut niista vastaamaan. Kuluttajalla on kuitenkin oikeus pidattaytya naista
maksuista, jos elinkeinonharjoittaja on laiminlyonyt velvollisuutensa ilmoittaa maksuvelvolli-
suuden kuuluvan kuluttajalle. (KSL 6 § 17.)

Elinkeinonharjoittajalla on velvollisuus antaa tarvittavat tiedot ennen etamyyntisopimuksen te-
koa. Kuluttajansuojalain luvun 6, 9 §:n 11 momentin mukaan, kuluttajalle on annettava tieto

siita, etta jos han peruuttaa sopimuksen, hanen on vastattava tavaroiden
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palautuskustannuksista seka palautuskustannusten maarasta. Jos tata tietoa ei ole annettu,

kuluttajalla on oikeus pidattaytya edella mainituista kuluista. (KSL 6 § 24.)

Kuluttajariitalautakunnan tapauksessa kuluttajalle ei ole annettu tietoa, etta maksuvelvollisuus
palautuskustannuksista kuuluu hanelle. Kuluttaja on ilmoittanut peruutuksestaan ohjeiden mu-
kaisesti ja maaraajassa. Toimitusehtojen on oltava selkeat ja yhdenmukaiset. Kuluttajariita-
lautakunta suosittelee verkkokauppaa palauttamaan palautuksesta aiheutuneet kulut kulutta-

jalle. (Kuluttajariitalautakunta 2018a.)

4.2 Rajoitukset peruuttamisoikeudelle

Paaosin etamyynnin kautta tehdyille ostoksille on aina 14 paivan palautusoikeus. Kuluttajan-
suojalain 6 luvun 16 §:ssa on kuitenkin rajattu tapauksia, joissa rajoitetaan tata palautusoi-
keutta. Jos riitatilanne 1:n kuluttaja olisi tilannut neulepaidat mittatilaustyona, ei hanella olisi
ollut palautusoikeutta. Lain 6 luvun 16 § rajoittaa peruutusoikeutta siten, etta jos sopimus on
tehty tavarasta, joka on nimenomaan valmistettu ostajaa varten tai muuten muunneltu hanen
tarpeitansa varten, ei kuluttajalla ole peruutusoikeutta. Laki perustuu siihen, etta kyseinen
tuote on hankalampaa myyda eteenpain, jos kuluttaja ei sita haluakaan. Peruutusoikeutta ei
kuluttajansuojalain mukaan myoskaan ole tapauksissa, joissa tavaran hinta on riippuvainen ra-
hoitusmarkkinoista, eika myyja nain niihin voi itse vaikuttaa tai tuote on nopeasti pilaantuva.
Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajalla ei ole peruutusoikeutta myoskaan silloin, jos tilattu
palvelu on suoritettu tai digitaalisesta muodosta johtuen osittain suoritettu, jos tilauksen si-

netti on avattu tai jos sopimus koskee yksittaista lehtitilausta. (KSL 6 § 16.)

4.3  Tavaran haviaminen, tuhoutuminen tai huonontuminen (Riitatilanne 2)

Kuluttaja tilasi 117,90 euroa maksavan leikkikivddrin elinkeinonharjoittajalta. Kuluttaja haki
tilauksen postista ja huomasi heti sen olevan viallinen. Kuluttaja toimitti tilauksen takaisin
myyijdlle asiakaspalautuksena ja otti kuitin palautuksesta. Paketti hdvisi postissa. Kuluttaja
vaatii myyjdd palauttamaan tuotetilauksen hinnan sekd asiakaspalautuksesta aiheutuneet ku-
lut. (Kuluttajariitalautakunta 2018b.)

Kuluttajalla on kuluttajansuojalain 6 luvun 14 §:n mukaan oikeus peruuttaa etamyyntisopimus
14 paivan kuluttua ilmoittamalla siita myyjalle. Tassa tapauksessa kuluttaja on kayttanyt pe-
ruutusoikeuttaan ja nain hanen tulee palauttaa tuote myyjalle. Kuluttajansuojalain mukaan
kuluttaja on vastuussa palautukseen liittyvista kuluista, ellei myyja ole erikseen luvannut vas-
tata niista. (KSL 6 § 14.)
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Kuluttajansuojalain mukaan myyjalla on vastuu tavaran tuhoutumisesta, katoamisesta ja huo-
nontumisesta siihen asti, kunnes tuote on luovutettu kuluttajalle. Lain mukaan vaaranvastuu
on myyjalla myos silloin, jos ostaja ilmoittaa tuotteen olevan virheellinen ja taman johdosta
palauttaa tuotteen myyjalle. Vaaranvastuu siirtyy ostajalle tassa tilanteessa vasta silloin, kun
tavara on luovutettu takaisin ostajalle. Jos palautettu tavara haviaa postissa, tulee myyjan
korvata palautus kuluttajalle. (KSL 5§ 6.)

Kuluttajariitalautakunta suosittelee tapauksessa tuotteen hinnan palautusta kuluttajalle. Myy-
jan ei kuitenkaan tarvitse korvata asiakaspalautuksesta johtuvia kuluja, silla tavaran haviami-

sen ei katsota johtuvan myyjan huolimattomuudesta. (Kuluttajariitalautakunta 2018b.)

4.4  Arvonlisavero ja tullaus

Kun kuluttaja tilaa kulutustuotteita EU:n ulkopuolelta on kyseessa maahantuonti. Suomen ar-
vonlisaverolain 86 §:n mukaan tavaran maahantuonnilla tarkoitetaan tuontia yhteisoon. (AVL
1501/1993 § 86.) Maahantuonnista suoritetaan Suomen valtiolle arvonlisaveroa eli vastuu veron
tilittamisesta on kuluttajalla (AVL 1501/1993 § 1).

Maahantuonti voi olla tietyissa tapauksissa my0s verotonta. Jos maahantuotava tavara on Suo-
messa veroton, niin myos sen maahantuominen on verotonta. Maahantuonti on myos verotonta
siina tapauksessa, jos kyse on Suomeen muuttavasta henkilosta ja maahantuotu tavara on hen-
kilon henkilokohtaista omaisuutta. Maahantuonti on myos verotonta, jos tavaran hinta jaa alle
22 euron. Tama ei kuitenkaan koske tupakkatuotteita, alkoholia eika hajuvesia. (Aarila & Nyr-
hinen 2013, 257.) Jos tavaran hinta on enintaan 150 euroa, tulee siita maksaa arvonlisavero
mutta ei tullia. Jos tavaran hinta ylittaa 150 euroa, tulee siita maksaa seka tulli etta arvonli-
savero. (Tulli 2018a).

Kun kuluttaja tilaa tuotteen Suomeen ja kyseessa on maahantuonti, on kuluttajan ilmoitettava
tuote tullattavaksi antamalla tullille tuonti-ilmoitus (Aarila & Nyrhinen 2013, 253). Suomessa
rajan yli tehtyja tavaratilauksia valvoo Suomen tulli. Suomen Tulli tilittaa tullituotot EU:lle ja

niiden avulla voidaan muun muassa turvata kauppaa (Tulli, 2018b).



22

4.5 Kuluttajan oikeuksien esteet

Kuluttajalla on tana paivana hyva mahdollisuus kayttaa oikeuksiaan ja kuluttajansuojalaki maa-
rittaa kuluttajalle hyvan oikeuden perustason. Kuitenkaan kuluttajat eivat aina kayta oikeuksi-
aan, milla on vaikutus siihen, ettei elinkeinonharjoittaja valttamatta tayta velvollisuuksiaan tai
laiminly0 naita. Kuluttajan oikeuksien toteutumisen yleisin este on puuttuva tieto oikeuksien
olemassaolosta ja niiden kayttamisesta. Kuluttajalle syntyy helposti myos pelko siita, etta oi-
keustoimien kaytto tuottaa korkeita kustannuksia ja riskin naiden maksuvelvollisuuteen. Jos
kuluttaja toimii riita-asian kantajana, oletuksena on, etta kuluttajan on huolehdittava tarpeel-
lisista toimista, kuten yhteydenotto viranomaisiin. Kuluttajalle syntyy kantajana vastuu riita-
asian viemisesta oikeussuojaelimille, ja nain kuluttaja voi tuntea riidanratkaisun hankalaksi ja
aikaa vievaksi. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003, 50-51.)

4.6 Tavaran tilaus EU:n ulkopuolelta

”Jos kauppapaikka on suunnattu useaan maahan, on myos paikalliset lainsaadannot syyta tuntea
hyvin. Oikeudenkaynnit tapahtuvat niissa maissa, joiden lakia on rikottu, joten niista voi koitua
suuret kulut”. (Koskinen 2004, 101.) EU:n direktiivin 2011/83/EU ansiosta kuluttajansuoja on
Euroopan Unionin sisalla vahva. Direktiivi on laadittu kuluttajan hyvaksi ja antaa nain kulutta-
jalle, mutta myos liiketoiminnan harjoittajalle, luotettavan ja turvallisen kaupankaynnin mah-
dollisuuden. (2011/83/EU.) Nykypaivana kuitenkin tilataan myos paljon Euroopan Unionin ulko-

puolelta. Talloin on hyva ottaa huomioon, mita lakia etamyyntiin sovelletaan.

Rahojen saaminen takaisin myyjalta, kuka toimii EU:n ulkopuolella voi olla hankalaa. Maksuun
suositellaan kaytettavan luottokorttia, silla kuluttaja voi vaatia kuluttajansuojalain 7 luvun 39
§:aan nojaten maksunpalautusta luottokorttiyhtiolta (Euroopan kuluttajakeskus Suomessa
2018a.)

Tilatessa EU:n ulkopuolelta tulee ottaa huomioon oma vastuu tilatusta tuotteesta. Jos esimer-
kiksi tilattu tuote sisaltaa ainesosia, jotka ovat kiellettyja EU:ssa, on vastuu tilauksesta kulut-
tajalla. Tuotteen aiheuttamista vahingoista on vastuussa kuluttaja, eika EU:sta loydy tahoa,

kenelta voisi esimerkiksi vaatia korvauksia. (Tukes 2018.)
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5 Oikeussuojatoimet

Kuluttajansuojalain ja yleisesti kuluttajansuojan tarkoituksena on suojella kuluttajaa ”heikom-
pana osapuolena” ja parantaa kuluttajan lainsaadannollista asemaa. Kuluttajansuojalain yh-
tena paaasiallisena tarkoituksena onkin parantaa kuluttajan mahdollisuuksia kayttaa oikeussuo-
jakeinoja. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003, 49-51.) Ennen riita-asian viemista eteenpain viran-
omaistaholle, kuluttajan on otettava yhteys yritykseen, minka kanssa on tehnyt kaupan. Kulut-
tajan on tehtava reklamaatio mahdollisimman pian ja mieluiten kirjallisesti. Jos reklamaatio ei
tuota haluttua tulosta, niin kuluttajalla on mahdollisuus vieda asiansa eteenpain oikeussuo-
jaelimille. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003, 52.)

5.1.1 Oikeussuojaelimet

Kuluttajansuoja voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen, individuaaliseen kuluttajansuojaan eli
sopimusoikeudelliseen kuluttajansuojaan seka kollektiiviseen kuluttajansuojaan. Individuaali-
nen ja kollektiivinen kuluttajansuoja eroavat toisistaan huomattavasti. Individuaalisella kulut-
tajansuojalla viitataan yksittaisen kuluttajan suojaamiseen suhteessa yksittaiseen elinkeinon-
harjoittajaan. Individuaalisessa kuluttajansuojassa ratkaistaan yleensa jo tapahtunutta asiaa,

ja nain se viittaa menneisyyteen. (Huhtamaki ja Keskitalo 2003.)

Kollektiivisessa kuluttajansuojassa keskitytaan tulevaisuuteen, ja pyritaan yleisesti ohjeista-
maan elinkeinonharjoittajien toimintaa siten, etta valtytaan aiemmin tapahtuneelta elinkeino-
harjoittajien sopimattomalta toiminnalta. Kollektiivinen kuluttajansuoja palvelee yleista etua,
jossa puututaan ongelmiin yleisella tasolla. Useasti toistuville riitatilanteille esimerkiksi luo-
daan ratkaisuja, jotta jokaista riitatilannetta ei tarvitse kasitella yksittaisena tapahtumana.
(Huhtamaki ja Keskitalo 2003.)

Individuaalisessa kuluttajanoikeudessa oikeussuojaa antavat yleinen tuomioistuin ja kuluttaja-
riitalautakunta. Suomessa yleisia tuomioistuimia ovat karajaoikeudet, hovioikeudet ja korkein
oikeus. Karajaoikeus kasittelee riita- ja rikosasioita, ja myos etamyynnin riita-asiat ratkaistaan
karajaoikeudessa. Karajaoikeuden paatoksesta voi valittaa hovioikeudelle, kun taas hovioikeu-
den paatoksesta voi valittaa korkeimpaan oikeuteen, mutta valitukseen tarvitsee luvan kor-
keimmalta oikeudelta. (Oikeuskeskus 2018.)
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5.1.2 Kuluttajaneuvonta

Kuluttajaneuvontaa on saadellyt laki kuluttajaneuvonnasta 2008/800 vuoden 2018 loppuun asti.
1.1.2019 alkaen kuluttajaneuvonta siirtyi Kilpailu- ja kuluttajavirastolle. (Kilpailu- ja kulutta-
javirasto 2019.) Kuluttajaneuvontaa ohjaava sisalto ehdotettiin siirrettavaksi lakiin kilpailu- ja
kuluttajavirastosta 2012/661 (HE 130/28).

Kuluttajaneuvonnan paaasiallinen tehtava on neuvoa ja opastaa kuluttajaa ja elinkeinonhar-
joittajaa kuluttajan oikeudelliseen asemaan liittyvissa asioissa, pyrkia ratkaisemaan osapuolien
valisia riita-asioita seka tarvittaessa opastaa osapuolet oikean oikeustahon luo. Kuluttajaneu-
vonta on maksutonta ja se on tarkoitettu ensisijaisesti suomalaisille tai EU:ssa asuville kulutta-
jille. (HE 130/2018).

Kun kuluttajalle tulee vastaan erimielisyys tai muu riitatilanne elinkeinonharjoittajan kanssa,
on kuluttajan ensin oltava yhteydessa yritykseen, kenen kanssa kauppa on tehty. Yritykselle on
tehtava reklamaatio mahdollisimman pian, kuitenkin sopimuksen ehtojen mukaisessa maara-
ajassa. Jos reklamaatiolla ei saavuteta haluttua ratkaisua, voi kuluttaja lahtea viemaan riita-
asiaa eteenpain. Ensimmaisena askeleena asian viemista oikeustoimielimille suositellaan yhtey-
denottoa maistraatin kuluttajaneuvontaan. Kuluttajariitalautakunta ei valttamatta hyvaksy va-
lituksia ratkaistavaksi, jos kuluttaja ei ole ensin ollut yhteydessa kuluttajaneuvontaan. Kulut-
tajaneuvonta on ilmainen ja tarjoaa oikeusneuvoja ja opastusta riitatilanteisiin. Kuluttajaneu-
vontaan voi olla yhteydessa joko puhelimitse tai sahkoisesti yhteydenottolomakkeella. Sahkoi-
siin yhteydenottoihin kuluttajaneuvonta vastaa viiden paivan sisalla. (Kilpailu- ja kuluttajavi-
rasto 2019b.)

5.1.3 Kuluttajariitalautakunta

Kuluttajariitalautakunta on perustettu 1978 kuluttajansuojalain tullessa voimaan. Lautakunta
on puolueeton ja riippumaton ratkaisuelin, joka muodostuu tasapuolisesti seka kuluttajista etta
elinkeinonharjoittajista. (Valtiolle 2019.) Kuluttajariitalautakunnan toimintaa saatelee laki ku-
luttajanriitalautakunnasta 12.1.2007/8. Lain mukaan kuluttajariitalautakunnan tehtavana on
puolueettomasti ratkaista yksittaisia riita-asioita kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valilla

antaen tapauksiin ratkaisusuosituksia. (Laki kuluttajanriitalautakunnasta 2007/8.)

Kuluttaja seka elinkeinonharjoittaja voi vieda riita-asian kuluttajariitalautakunnan ratkaista-
vaksi tekemalla valituksen kuluttajariitalautakunnalle. Kuluttajariitalautakuntaan tehdaan va-
litus tayttamalla valituslomake joko kirjallisesti tai sahkoisesti. Kuluttajariitalautakunta kasit-
telee tapauksen ja antaa siita paatoksen. Kuluttajariitalautakunnan paatokset ovat suosituksia
eivatka ne ole pakottavia kuten oikeuden paatos. Suurin osa elinkeinonharjoittajista kuitenkin

noudattaa kuluttajariitalautakunnan antamia  suosituksia.  Kuluttajariitalautakunnan
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palveluiden kaytto on ilmaista seka kuluttajalle seka elinkeinonharjoittajalle, ja onkin hyva
vaihtoehto ratkaisun hakemiselle ennen sen viemista karajaoikeudelle. (Kuluttajariitalauta-
kunta 2018c.)

Kuluttajariitalautakunnan antaman paatokset ovat suosituksia, eli ne eivat ole pakottavia ku-
luttajalle tai elinkeinonharjoittajalle. Kuitenkin naita suosituksia paaosin noudatetaan, silla
kuluttajariitalautakunnan ratkaisut ovat yleensa suuntaa antavia oikeusistuimen tuomioille, jos
asia esimerkiksi vietaisiin karajaoikeuden kasiteltavaksi. (Valtiolle 2018.) Jos lautakunnan paa-
tokset eivat miellyta esimerkiksi elinkeinonharjoittajaa, elinkeinonharjoittajalla ei ole velvoi-
tetta noudattaa suositusta. Suosituksen noudattamatta jattamisesta ei saa mitaan rangaistusta
tai esimerkiksi sakkoja. Kuluttajariitalautakunnan paatoksille ei voi hakea muutosta, mutta

asian voi vieda karajaoikeuteen. (Minilex 2019c.)

5.1.4 Karajaoikeus

Kuluttaja seka elinkeinonharjoittaja voi vieda riita-asiansa karajaoikeuteen lahettamalla kir-
jallisen haastehakemuksen. Haastehakemuksen lahettaja toimii asiassa kantajana. Karajaoi-
keus kay haastehakemuksen lapi ja lahettaa vastaajalle eli riita-asian toiselle osapuolelle haas-
teen, jos katsovat sen olevan aiheellista. Kantajan on haastehakemuksessaan esitettava mita
vaatii vastaajalta ja milla perustein. Haastehakemukseen on myos liitettava kaikki asiakirjat,
mihin vaatimus perustuu, esimerkiksi verkkokaupan sopimusriidassa tilausvahvistus. Jos vas-
taaja ei vastaa haasteeseen annetussa maaraajassa, karajaoikeus ratkaisee asian suoraan yksi-
puolisella tuomiolla. Vastaaja voi hakea muutosta yksipuoliseen tuomioon 30 paivan kuluessa,
jolloin asia menee kasiteltavaksi karajaoikeuden istuntoon, tata kutsutaan takaisinsaanniksi.
Jos vastaaja vastustaa kannetta, pyydetaan osapuolet ensin suulliseen valmisteluistuntoon. Val-
misteluistunnossa selvitetaan osapuolien erimielisyydet ja annetaan osapuolille mahdollisuus
sovintoon. Jos sovintoa ei synny, asia siirretaan paakasittelyyn. Paakasittelyssa ratkaisusta

paattaa tuomari. (Oikeus 2018.)
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5.1.5 Euroopan kuluttajakeskus

Euroopan kuluttajakeskus on avuksi kuluttajalle, kun riitatilanteita syntyy Suomen rajat ylitta-
vassa etamyynnissa. Euroopan kuluttajakeskus auttaa kuluttajia, jotka ovat tilanneet tuotteita
elinkeinonharjoittajalta, kuka toimii jossain muussa EU:n jasenmaassa, Islannissa tai Norjassa.
Suomessa Euroopan kuluttajakeskus toimii valtion, tarkemmin Kilpailu- ja kuluttajaviraston, ja
Euroopan komission rahoituksella ja sen tarkoitus on riitatilanteissa neuvomisen ja tiedonannon
lisaksi tarjota sovitteluapua riitatilanteissa. Palvelun kaytto on kuluttajalle maksutonta. (Kil-

pailu- ja kuluttajavirasto 2019c.)

Euroopan kuluttajakeskus pyrkii saamaan riita-asiaan sovinnon, mutta eivat voi kuitenkaan vaa-
tia elinkeinonharjoittajaa toimimaan suositustensa mukaisesti. Tallaisissa tapauksissa Euroopan
kuluttajakeskus voi ohjata kuluttajan tuomioistuimen ulkopuoliseen riidanratkaisuelimeen.
Yleensa nama ovat sen maan oikeustahoja, jossa etamyynti sopimus on tehty. (Euroopan kulut-

tajakeskus Suomessa 2019.)
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6  Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapikyselylomakkeen toteutus, tutkimustuloksien yhteenveto ja tulok-
sista tehtavat johtopaatokset. Kyselyn vastaukset kerattiin internetkyselylla, joka jaettiin Fa-
cebook ryhmaan. Facebook ryhman jasenet ovat kaikki naisia, joten tama palveli kyselyn koh-
deryhmaa osuvasti. Kyselylomakkeessa oli yhteensa 9 kysymysta, joihin jokaiseen oli vastattava
jotain. Kysely sisalsi monivalintakysymyksia seka sekamuotoisia kysymyksia. Kyselyyn vastasi

yhteensa 155 henkiloa.

Aineistonkeruussa kyselylomakkeen avulla on varmistuttava, etta vastaajalla on tarvittavat va-
lineet ja mahdollisuudet kyselyn vastaamiselle (Vilkka 2007, 64). Tama kysely oli sahkoinen, eli
vastaajan taytyi kayttaa joko tietokonetta tai puhelinta vastaamiseen. Kysely julkaistiin Face-
book-ryhmassa, jonka kaytto vaatii myos tietokonetta tai puhelinta. Voitiin siis olettaa, etta

kaikilla vastaajilla oli tarvittavat tekniset laitteet kyselyn vastaamiseen.

Tutkimus julkaistiin Facebook-ryhmassa saatteen kera. Saatteen tarkoitus on antaa tarvittavat
tiedot tutkimuksesta, jotta henkilo voi paattaa halukkuudestaan osallistua. Saatteen voi antaa
joko kirjallisesti tai suullisesti. Saatteessa tulee olla myos tieto, jos vastaajalla on mahdollisuus
osallistua arvontaan, miten osallistuminen tapahtuu, miten arvonta toteutetaan ja mita on
mahdollista voittaa. (Vilkka 2007, 65-66). Kyselylomake julkaisun yhteydessa ilmoitettiin kir-
jallisesti kyselyn olevan osa opinnaytetyota. Saatteessa tuotiin esille my0s opinnaytetyon aihe
seka kyselylomakkeen tarkoitus. Vastaajien kesken arvottiin kaksi elokuvalippua. Arvontaan
pystyi osallistumaan kommentoimalla julkaisun kommenttikenttaan haluamansa tekstin. Saat-

teessa tuotiin esille, etta voittaja arvotaan kommentoijien kesken 8.1.2019.

6.1 Survey-tutkimuksen seikkaperaiset tulokset

Kyselylomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien sukupuolta. Kysymys oli
monivalintakysymys, jossa oli kolme vastausvaihtoehtoa. Vastausvaihtoehdot olivat nainen,
mies ja en osaa/halua vastata. 153 vastanneista ilmoitti olevansa naisia ja 2 miehia. Tutki-
muksen kohderyhmana oli naiset, kuitenkin kaikki vastaukset otettiin huomioon, silla miesvas-

taajien prosentuaalinen osuus on pieni.

Toisessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien ikaa. Myos toinen kysymys oli monivalintakysy-
mys. Vastausvaihtoehtoja oli yhteensa kuusi. Noin 30% vastanneista oli 21-25 vuotiaita ja noin
26% oli 15-20 vuotiaita. 26-30 vuotiaita vastaajia oli noin 24%. Vastaajista vain yksi oli alle 15

vuotias.

Kolmas kysymys oli kyselylomakkeen ensimmainen kysymys, mika varsinaisesti johdatteli vas-
taajaa tutkimusaiheeseen. Kysymyksessa kysyttiin henkiloilta, ovatko he ikina tilanneet mi-
taan verkkokaupan valityksella. Kysymyksen luonne oli sekamuotoinen kysymys, eli kysymyk-

sessa oli seka monivalintakysymyksen vastausvaihtoehtoja seka avoin kysymys. Ensimmaiset
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kolme vastausvaihtoehtoa olivat kylla, ei ja en osaa/halua vastata. Naiden jalkeen oli avoin
kysymys, joka oli yhteydessa vastausvaihtoehtoon ei. Jos henkilo ilmoitti, ettei ole koskaan
tilannut verkkokaupan valityksella mitaan, avoimella kysymyksella pyydettiin tarkennusta sii-
hen, mista vastaaja kokee taman johtuvan. Yksikaan vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa ei, jo-
ten myoskaan avoimeen kysymykseen ei tullut vastauksia. 99,4% kyselyyn vastanneista ilmoit-
tivat joskus tilanneensa jotain verkkokaupan valityksella. 0,6% ei vastannut kysymykseen. Tu-

loksista voidaan paatella, etta verkkokauppojen kaytto tassa kohderyhmassa on yleista.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, minka maan/alueen verkkokauppoja vastaajat kayttavat
tai ovat kayttaneet. Kysymyksen tyyppi oli monivalintakysymys. Vastausvaihtoehdoista oli kui-
tenkin mahdollista valita useampi kuin yksi vaihtoehto. Vastaukset jakautuivat aika tasaisesti

eri vaihtoehtojen kesken (kuva 3).

m Suomalaiset verkkokaupat

Verkkokaupat EU:n
sisapuolella

m Verkkokaupat EU:n
ulkopuolella

®m En kayta verkkokauppoja

Kuva 3 Kuluttajien vastaukset kysyttaessa, minka maan/alueen verkkokauppoja kayttava

Suurin osa kyselyyn vastanneista tilaa suomalaisista ja EU:n rajojen sisapuolella toimivista verk-
kokaupoista. Todennakoinen syy on tilaamisen turvallisuus, silla kuluttajansuoja on parempi EU
alueella. Vahva kuluttajansuoja vahentaa riitatilanteita ja parantaa kuluttajan asemaa. On
myos oletettavaa, etta Suomen ja EU alueen verkkokauppojen toimitusajat ovat nopeampia,
mika mahdollisesti vaikuttaa ostopaatokseen. Suuri osa vastanneista kuitenkin tilaa myos EU
alueen ulkopuolelta. Kuluttajansuojan vahvistaminen myos EU:n rajat ylittavassa etamyynnissa

luultavasti lisaisi naiden verkkokauppojen kayttoa.
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Viidennessa kysymyksessa aloitettiin tiedon keraaminen ongelmatilanteisiin liittyen. Tutkimus-
tavoitteena oli selvittaa ovatko kohderyhman kuluttajat kohdanneet vastoinkaymisia verkko-
kaupoista tilatessa ja miten naissa tilanteissa on toimittu. Kyselylomakkeen ensimmaiset 4 ky-
symysta kartoittaa kohderyhman verkkokauppojen kayttoa ja kysymykset 5-7 keskittyy heidan
kohtaamiinsa ongelmatilanteisiin. Viides kysymys oli myos monivalintakysymys, jossa kysyttiin
henkiloilta ovatko he koskaan kohdanneet ongelmia verkkokaupan valityksella tehtyjen tilauk-
sien osalta. 2/3 kyselyyn vastanneista on kohdannut ongelmia tilaustensa kanssa, mitka ovat
tilattu verkkokaupan valityksella. Tuloksista voidaan paatella, etta tietoa kuluttajan oikeuk-
sista tarvitaan ja niiden tulee olla helposti saatavilla. 3 henkiloa ei osannut tai ei halunnut

vastata tahan kysymykseen.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin kuluttajilta, mihin heidan kohtaamansa ongelmat ovat liit-
tyneet. Kysymys koski vain niita kuluttajia, ketka olivat kohdanneet ongelmia, eli kysymykseen
ei ollut pakko vastata. 44 henkiloa jatti tahan kysymykseen vastaamatta. Kysymyksessa pystyi
valita useita vastausvaihtoehtoja. Kysymys oli sekakysymys ja vastaajille annettiin avoimen ky-
symyksen muodossa ilmoittaa my0ds jokin muu kohtaamansa ongelma, jos sita ei vaihtoehdoissa
ollut. Sekamuotoista kysymysta kaytetaankin usein silloin, kun voidaan epailla, ettei kaikkia
vastausvaihtoehtoja ole annettu (Vilkka 2007, 69). Vastausten jakautuminen on kuvattu alla

olevaan kaavioon (Kuva 4).

» Palautus

Tuotteen hdvidminen
= Tuote ei vasta tuotetietoja
m Maksuun liittyvia ongelmia
= Ongelmat toimituksessa
m Tilauksen peruuttaminen

Jokin muu

Kuva 4 Kuluttajien vastaukset kysyttaessa, mihin verkkokauppojen kaytossa vastaantulevat on-

gelmat ovat liittyneet

Suurimmat ongelmat, mita kysymykseen vastanneiden vastaan on tullut verkkokaupasta tilaa-

misen yhteydessa, on toimitusongelmat. Toimitusongelmat ovat nimenomaan verkkokauppojen
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kohtaama vaikeus, mita ei esimerkiksi kivijalkakaupasta ostettaessa ole. Toimitusongelmia voi
olla esimerkiksi se, ettei tuote saavu perille tai se menee vaaraan osoitteeseen, tai toimituksen
kesto on luvattua pidempi. Toimituksessa tapahtuva ongelma voi myos olla tilauksen vahingoit-
tuminen toimituksen aikana. Kuluttajansuojalaissa saadetaan, etta vastuu tuotteesta kuuluu
lahettajalle niin kauan, kunnes tuote on kuluttajalla. Toinen tutkimuksessa esiin noussut on-
gelma on se, ettei tuote vastaa annettuja tietoja. Tuotetiedot tulee olla esilla verkkosivuilla ja
niiden paikkaansa pitavyys on verkkokaupan vastuulla. Tutkimuksessa vastanneet olivat koh-
danneet myos ongelmia myos sivuston kielen kanssa. Tallaisia ongelmia on ollut esimerkiksi se,
etta verkkokauppa on ollut pelkastaan sen maan kielella missa toimii ja rahojen menettamiseen

verkkokaupan konkurssin johdosta.

Seitsemas kysymys kasitteli sita, miten kuluttajat ovat ratkaisseet kohtaamansa ongelmat. Ky-
symyksen tyyppi oli monivalintakysymys, jossa pystyi valita useita vastausvaihtoehtoja. Noin
65% on ongelmatilanteessa ollut yhteydessa verkkokauppaan, mika onkin oikea ensimmainen
askel ongelmatilanteen tullessa vastaan. Huomioitavaa kysymyksen tuloksissa on kuitenkin se,
etta vain hieman yli 3% on ollut yhteydessa oikeaan oikeustahoon, kun taas melkein 19% on
ongelmatilanteessaan antanut asian olla. Naita vertailemalla voidaan huomata, etta tietoisuus
omista oikeuksistaan on heikkoa tai se koetaan vaivalloiseksi, jolloin asia paatetaan jattaa huo-

miotta.

Kyselylomakkeen kysymykset 8-9 keskittyy siihen, miten kuluttajat tuntevat omat oikeutensa
kuluttajana ja kokevatko he kuluttajan roolin heikommaksi verkkokauppaan verrattuna.
Toiseksi viimeisessa kysymyksessa kysyttiin kuluttajilta, kokevatko he tuntevansa omat oikeu-
tensa kuluttajana. Sekamuotoisen kysymyksen vaihtoehdoiksi annettiin kylla, ei ja en osaa/ha-
lua vastata. Vaihtoehtoihin lisattiin avoin kysymys, jossa kysyttiin mista oikeuksiin liittyvista
asioista toivottaisiin enemman tietoa. Vastanneista neljasosa kokee, ettei tunne omia oikeuk-
siaan kuluttajana. Tutkimuksen perusteella lisatietoa toivotaan yleisesti kuluttajan oikeuksista
ja siita mita kaikkea tulisi ottaa huomioon. Maksuasioihin liittyvissa asioissa toivottaisiin myos
dalla. Osasyyksi tietamattomyyteen nousi myos se, ettei omiin oikeuksiin oltu sen enempaa

perehdytty.

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko kuluttajat jattaneet riitatilanteet selvittamatta
siita syysta, etta kokevat olevansa heikommassa asemassa verkkokauppaan verrattuna. Noin
23% vastanneista kokee olevansa heikommassa asemassa kuin verkkokauppa ja on tasta syysta
jattanyt riitatilanteen selvittamatta. Suomessa ja EU:n alueella kuluttajansuoja on hyva, mutta
EU:n rajojen ulkopuolelta tilattaessa suoja on huomattavasti heikompi. Tastakin syysta kulut-
tajien oikeuksien tuominen esille on tarkeaa, jotta riitatilanteet voidaan ratkaista oikeuden-

mukaisesti.
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6.2. Tutkimustuloksien yhteenveto

Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa, onko kuluttajilla ongelmia verkkokaupan valityksella teh-
dyissa tilauksissa, millaisia ongelmat ovat, miten kuluttajat ovat tietoisia omista oikeuksistaan
ja miten se vaikuttaa heidan tapoihinsa ratkaista verkkokaupan myota tulleet ongelmatilan-
teet. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettei kuluttajan tuntemus omista oikeuksistaan ole
itsestaanselvyys ja tata tietamysta tulisi parantaa. Tiedon puute vaikuttaa siihen, etta kulut-
tajat antavat ongelman/riitatilanteen olla, eivatka vie asiaa eteenpain. Kuluttajat kokevat ole-
vansa heikommassa asemassa verkkokauppaan verrattuna ja taten eivat uskalla puolustaa omia

oikeuksiaan.

Tulosten perusteella huomataan, etta verkkokauppoja kaytetaan paljon. Suurin osa taman ky-
selyn vastanneista henkiloista tekee verkkokauppatilauksensa suomalaisesta tai EU:n sisapuo-
lella toimivasta verkkokaupasta. Tahan todennakoisesti vaikuttaa vahvemman kuluttajansuojan
voimassaolo Verkkokaupat tuovat mukanaan kuitenkin omia ongelmia, mita ei ole kivijalkakau-
poissa ostettaessa. Tulosten perusteella usea verkkokaupan kayttaja kohtaa naita ongelmia eika
valttamatta osaa toimia naissa tilanteissa. Verkkokauppatilauksien isoimmaksi ongelmaksi nousi

toimitus, jossa on kohdattu eniten epakohtia.

Tutkimuksessa tuli esille, etta suuri osa ongelmatilanteita kohdanneista on ottanut yhteytta
verkkokauppoihin. Merkittavaa on kuitenkin se, etta oikeaan oikeustahoon ei olla oltu yhtey-
dessa melkein ollenkaan. Tutkimustulosten perusteella kuluttajat jattavat useammin asian sel-

vittamatta sen sijaan, etta ottaisivat yhteytta auttavaan oikeustahoon.

Suurin osa vastanneista kokee tuntevasta omat oikeutensa kuluttajana. Neljannes vastaajista
kuitenkin kokee, ettei ole tarpeeksi tietoisia omista oikeuksistaan kuluttajana, mika on kuiten-
kin merkittava osuus. Merkittavaa on myos se, etta melkein neljannes kokee olevansa heikom-
massa asemassa verkkokauppaan verrattuna ja tasta syysta laiminlyo omia oikeuksiaan kulutta-

jana.
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7  Johtopaatokset

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon yhteenveto, luotettavuus ja jatkotutkimusaiheet.
Yhteenvedossa tuodaan esille opinnaytetyon keskeisimmat asiat ja merkittavimmat tulokset.
Opinnaytetyon arviointi tehdaan itsearviointia. Jatkotutkimusaiheissa kerrotaan, miten tutki-

musta voisi jatkaa tai kehittaa.

7.1 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda selkea kuva myyjan ja ostajan vastuista, velvollisuuksista
ja oikeuksista verkkokaupoissa asioidessa seka selvittaa, millaisia ongelmia kuluttajat ovat koh-
danneet verkkokaupoissa, miten he ovat ratkaisseet ongelmatilanteet ja kuinka hyvin he tun-
tevat omat oikeutensa kuluttajana. Tyossa keskityttiin paaosin yleisimpiin vastuihin, velvolli-
suuksiin ja oikeuksiin, jotka nousivat useimmissa lahteissa esille. Opinnaytetyossa tuotiin esille
yleisimpia kuluttajien ja myyjien kohtaamia ongelmia seka annettiin selvitys oikeustahoista,

joihin olla tarvittaessa yhteydessa.

Kuluttajan ja myyjan vastuita, velvollisuuksia ja oikeuksia tutkittiin padaosin nojautuen Suomen
kuluttajansuojalakiin. Aihetta tutkittiin myos erilaisten kirjojen ja artikkeleiden kautta. Opin-
naytetyossa pystyttiin hyodyntamaan todellisia oikeustapauksia ja naiden avulla tuomaan vas-
tuita, velvollisuuksia ja oikeuksia selkeasti esille. Edella mainitut asiat pyrittiin tuomaan esille
mahdollisimman helposti ymmarrettavalla tavalla. Tutkimustulokset vahvistivat, etta kulutta-

jat tarvitsevat enemman tietoa omasta asemastaan kuluttajan roolissa.

Kuluttajien kohtaamia ongelmatilanteita, ratkaisutapoja ja heidan tietoisuuttaan omista oi-
keuksistaan, tutkittiin survey-tutkimuksen avulla. Tutkimustuloksissa tuli esille, etta kuluttajan
vastuut, velvollisuudet ja oikeudet tulisi tuoda selkeammin esille. Tutkimustulosten perusteella
kuluttajat kohtaavat paljon saman tyyppisia ongelmia kayttaessaan verkkokauppoja, eika on-
gelmia osata valttamatta lahtea ratkaisemaan oikein menetelmin. Tutkimustulosten perus-
teella suuri osa kuluttajista kokee olevansa heikommassa asemassa verkkokauppaan nahden,

huolimatta Suomen vahvasta kuluttajan asemasta.
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7.2 Tutkimuksen arviointi ja luotettavuus

Tutkimuksen arviointi suoritetaan itsearviointina. Tutkimuksessa arvioidaan sita, miten hyvin
tutkimuksessa onnistuttiin vastaamaan tutkimusongelmiin, millaisia ongelmia tutkimuksen teon
yhteydessa esiintyi, miten tutkimus lisasi tietoisuutta aiheesta ja mita tutkimus opetti. Lisaksi
arvioidaan tutkimuksen eettisyytta. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reli-

aabeliuksen nakokulmasta.

Tutkimuksen tutkimusongelmiin pystyttiin vastaamaan. Myyjan ja kuluttajan vastuut, velvolli-
suudet ja oikeudet tuotiin selkeasti esille suhteellisen yleisella tasolla. Opinnaytetyossa tuotiin
esille yleisimpia vastuita, velvollisuuksia ja oikeuksia, jotka nousivat esille useimmissa lah-
teissa. Survey-tutkimuksen avulla onnistuttiin keraamaan tietoa halutusta kohderyhmasta. Tut-
kimustuloksilla pystyttiin osoittamaan opinnaytetyon kohderyhman kokemuksia verkkokauppo-

jen ongelmatilanteista seka siita, miten kuluttajat tuntevat omat oikeutensa.

Tutkimuksen aikana suurimmaksi ongelmaksi koitui ajankohtaisen tiedon loytaminen kulutta-
jansuojasta, kun tilauksia tehdaan EU:n rajojen ulkopuolelta. Suojaan vaikuttaa huomattavasti
se, missa sopimus katsotaan syntyneen. Tasta johtuen yleista tietoa on hankala loytaa, silla eri
valtioilla on kaytossa toisistaan poikkeavat lait. Tasta hankaluudesta johtuen, opinnaytetyossa
keskityttiin tuomaan taman osalta esille nama ongelmat seka antamaan muutamia ohjeita siita,

mihin kannattaa kiinnittaa huomioita tilatessa EU:n rajojen ulkopuolelta.

Opinnaytetyon tekeminen oli opettavaa, vaikka ajoittain raskasta. Opinnaytetyon teosta teki
raskasta se, etta aiheesta ei ollut niin paljon uutta kirjallisuutta mita olin kuvitellut. Opinnay-
tetyo on opettanut paljon tutkimuksen tekemista, aineiston etsimisesta ja tulosten analysoin-
nista. Koin tyossa myos haasteeksi sen, etta tyolla ei ollut toimeksiantajaa. Toimeksiantajan
avulla aiheen rajaus olisi voinut olla helpompaa, silla se olisi tullut suoraan toimeksiantajan
tarpeeseen. Ilman toimeksiantajaa aiheen rajaus oli kokonaan itsestani kiinni ja tein rajauksen

oman mielenkiintoni mukaan.

Opinnaytetyo vei paljon enemman aikaa, mita olin ajattelut. Tulevaisuudessa tulen tekemaan
tarkemman aikataulun itselleni ja jakamaan tehtavaalueet selkeampiin osiin. Koen, etta myos
toimeksiantajan puuttuminen vaikutti siihen, etta opinnaytetyon teko vei enemman aikaa kuin
olin alun perin suunnitellut. Ajankayton ongelmat lisasivat aika ajoin motivaation puutetta.
Tyon tekeminen parin kanssa olisi mahdollisesti lisannyt motivaatiota ja auttanut pysymaan
aikataulussa. Kuitenkin tyon tekeminen yksin oli paras ratkaisu, silla en olisi pystynyt antamaan

niin paljon aikaa tyolle arkipaivina.
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Tutkimuksella ei pyritty tuomaan uutta tietoa kuluttajan ja myyjan vastuista, velvollisuuksista
ja oikeuksista, silla nama perustuvat hyvin pitkalle Suomen lakiin. Opinnaytetyossa kuitenkin
pyrittiin tuomaan tieto tiiviisti yhteen tyohon, jolloin tiedon saaminen yksinkertaistuu. Tyossa
onnistuttiin kuitenkin lisaamaan tietoa valitun kohderyhman osalta. Tietoa saatiin lisaa kohde-
ryhman kokemuksista verkkokaupoissa ja niiden riitatilanteissa ja talla tavoin lukijan tietoi-

suutta aiheesta lisattiin.

Taman opinnaytetyo kasittelee hyvin eettista aihetta, jota Suomen laki maarittelee. Laki ohjaa,
mika on oikein ja mika vaarin, mita saa tehda ja mita ei saa tehda. Nama ovat etiikan perusky-
symyksia ja tasta syysta eettisyys on olennainen osa tyon itsearviointia (Hirsjarvi ym. 2014, 23).
Tassa opinnaytetyossa on noudatettu "hyvaa tieteellista kaytantoa”. Hyva tieteellinen kaytanto
nakyy tassa tyossa siten, etta tyossa on panostettu huolellisuuteen tutkimuksen esityksessa,
tulosten esittamisessa seka tulosten arvioinnissa. Tyon lahteet on merkattu selkeasti ja pyritty
raportoimaan mahdollisimman hyvin. Tutkimuksen teossa on kunnioitettu siihen osallistuvia
henkiloita, esimerkiksi kyselyyn vastanneita. Vastaajille annettiin vapaus paattaa itse kyselyyn
osallistumisestaan, eika heita painostettu millaan tavalla. Vastaajille myos annettiin kaikki tar-

vittava tieto paatoksen tekemiseen. (Hirsjarvi ym. 2014, 23-25).

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan tassa tyossa seka reliaabeliuksen etta validiteetin na-
kokulmasta. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on yleista mitata tutkimuksen luotettavuutta sen
reliaabeliuksen eli toistettavuuden kautta (Hirsjarvi ym. 2014, 231). Tutkimuksen pystyy tois-
tamaan ja on todennakoista, etta samanlaisesta tutkimuksesta saataisiin samanlaiset tulokset.
Tutkimuksen reliaabelius on siis vahva. Tutkimus on luotettava myos validiteetin nakokulmasta.
Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta ja mittarina voidaan pitaa sita, kuinka hyvin
tutkimus mittaa sita, mita oli tarkoitus mitata (Vilkka, 2015). Tutkimuksen tulokset antoivat
hyvan kuvan siita, miten kuluttajat kokevat omat oikeutensa ja miten se vaikuttaa tilanteissa
toimimiseen. Validiteettia vahvistaa se, etta tutkimuksessa saatiin vastaukset haluttuihin kysy-
Koska vastaukset saatiin haluttuihin kysymyksiin, voidaan olettaa, etta kysymykset on ymmar-
retty oikein. Kyselyssa kaytettiin my0s testivastaajia ennen kyselyn julkaisua milla varmistettiin
kysymysten selkeys ja ymmarrettavyys. Kyselyyn tuli hyva maara vastauksia, mutta toisaalta

viela suurempi vastaajamaara olisi lisannyt tutkimuksen validiteettia.

7.3  Jatkotutkimusaiheet

Valitsemani aiheen tutkiminen opinnaytetyota tehdessa on ehdottomasti lisannyt kiinnostustani

asiaan. Yllatyin, kuinka vahan tietoa on saatavilla varsinkin tilattaessa EU:n ulkopuolelta. Tyota
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tehdessa mieleen tuli paljon tutkimuskysymyksia, joita olisi kiinnostavaa lahtea tutkimaan tar-

kemmin.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia aihetta enemman myyjan nakokulmasta. Olisi kiinnostavaa
tietaa millaisia ongelmia myyjat paaosin kokevat ja miten he ratkaisevat riitatilanteet. Toinen
mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe olisi myos taman aiheen tutkiminen keskittyen EU:n ulko-
puolelle sijoittuviin verkkokauppoihin. Taman aiheen tutkiminen olisi kuitenkin parasta tehda

sitten, kun kirjallisuutta on huomattavasti enemman saatavilla.
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Liite 1: Kyselylomake

Sukupuoli

CIMainen
IMies

["En osaafhalua vastata

Ika

1 Alle 15
[115-20
[121-25
[126-30
[131-35

[lyli 35 vuotias

[_|En osaa/halua vastata

Oletko koskaan tilannut jotain verkkokaupan valityksella?

Kyl
[En

[_|En osaa’/halua vastata

Jos vastasit en, niin miksi et
kayta verkkokauppoja’

42



43

Minka maan/alueen verkkokaupoista tilaat/olet tilannut?

[T Suomalaisista verkkokaupoista

[ EU:n sis3puolisista verkkokaupoista
[ EU:n ulkopuolisista verkkokaupoista
[T En kayta verkkokauppoja

Oletko koskaan kohdannut ongelmia verkkokaupan valityksella tehtyjen tilauksien kanssa?

Kyl
CJEn

["JEn osaa/halua vastata

Jos olet kohdannut ongelmia, niin mihin ongelmat ovat liittyneet’

) Palautus

[T Tuotteen haviaminen

[ Tuote ei vastaa tuotetietoja
[ Malksuun liicryvid ongelmia
] Ongelmat toimituksessa

[_] Tilauksen peruuttaminen

Jokin muu, mika?

Jos olet kohdannut ongelmia, miten olet ratkaissut sen?

(") Otramalla yhteytta verkkokauppaan
"l Otramalla yhteytta oikeaan cikeustahoon, esim kuluttajariitalautakuntaan
[ Antanut asian vain olla

[_/En ole kohdannut ongelmia verkkokauppatilauksissani
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Koetko olevasi tietoinen omista oikeuksistasi kuluttajana?

O Kylla
CIEn
["/En osaalhalua vastata

Jos vastasit en, mista haluaisic
tietdd enemman?

Oletko koskaan jateanyt riitatilanteen selvittamisen sen vuoksi, etta koet olevasi kuluttajana huonommassa asemassa verkkokaupaan verrattuna’

Oyl
CEn

[1En osaa/halua vastata



