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ALKUSANAT

Olemme molemmat tydskennelleet pitkddn kaupan alalla myyntitehtavissa. Opinnayte-
tyohomme halusimme valita aiheen, josta olisi hyotya péaivittaisessa tydssamme. Nykyai-
kana olemme huomanneet, ettd kuluttajansuojalain tuntemusta tarvitaan yh& enemman.
Asiakkaat vetoavat palvelutilanteiden aikana oikeuksiinsa tai oletettuihin oikeuksiinsa.
Varsinaisen asiakaspalvelutyon lisdksi myyjat tarvitsevat kuluttajansuojalain tietamysta
my06s muissa tyotehtdvissdan. Myyjien tulee tietdd esimerkiksi kuluttajansuojalain mu-
kaiset markkinointisddnnokset. Esillepanojen, mainosten ja ilmoitusten suunnittelu ja te-
keminen ja hintamerkinnat ovat asioita, joissa kuluttajansuojalain tuntemus on tarkeéaa.
NyKkyisin tietoa on saatavilla, mutta se on usein etsittavissa ja hankalasti ymmarrettavassa

muodossa.

Tasta lahtokohdasta meille muotoutui aihe tdmén opinndytetyon tekemiselle. On tarke&a
ettd jokainen myyja hallitsee perustiedot kuluttajansuojalain vaatimuksista. Tydssamme
sivuamme kuluttajansuojalain lisaksi myods muita kaupan arkipaivaan liittyvia lakeja.
Tyomme tuloksena syntyy asiaan liittyva Myyjan opas sekd koulutusmateriaali Kajaanin
Anttila-tavaratalon kayttoon.

Kiitimme lampimaésti kaikkia, jotka ovat auttaneet meita tyon valmistumisessa.

Kajaanissa syyskuussa 2010

Riitta Moilanen ja Paivi Mulari
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1 JOHDANTO

Kuluttajansuojalaki méaraa puitteet, joiden mukaan kaupan ja asiakkaiden vélinen kau-
pank&aynti on toteutettava. Nykyaikana asiakkaat ovat hyvin valveutuneita kuluttajia, jo-

ten se asettaa vaatimuksia myyjien ja kaupan muun henkil6kunnan tietdmykselle.

Kauppa ei kuitenkaan ole huomioinut tata nykyajan vaatimusta toiminnassaan riittavasti.
Kuluttajansuojalain koulutus ei useinkaan kuulu kauppojen perehdyttdmisohjelmaan.
Tietdmys kuluttajansuojalaista siirtyy nyt niin sanottuna hiljaisena tietona yrityksen hen-
kiloilta toisille. Yleisesti asioihin perehdytddn vasta esille tulevien ongelmatilanteiden

perusteella.

Tyon tavoitteena on selvittdd, mitd vaatimuksia kuluttajansuojalaki tuo kaupan eri tehté-
viin. Ty0ssé painotetaan asioita, jotka koskettavat véhittdiskaupan tyota. Tyossé katso-
taan asioita myyjén ja kauppiaan nédkokulmasta. Ty0 rajataan kasitteleméan kuluttajan-
suojalain lukuja 1 - 5, jotka koskevat lain yleisia saannoksia, markkinointia ja menettely-
ja asiakassuhteissa, sopimusehtojen saantelyd, sopimuksen sovittelua ja tulkintaa seké

kuluttajankauppaa.

Opinnéytetytssa laaditaan teoriaosan lisaksi helppolukuinen Myyjan opas. Myyjan opas
kéasittelee myyjien normaaliin tyopdivaan kuuluvia asioita, joita kuluttajansuojalaki saate-
lee. Myyjan opas voidaan jakaa henkilokohtaisesti kaikille uusille tyontekijoille pereh-
dyttdmisen yhteydessa. Lisdksi laaditaan s&hkdinen koulutusmateriaali, jota voidaan
kayttad apuna suurempien ryhmien perehdyttdmisissé tai lisakoulutuksissa. Koulutusta

taydentda koulutuksen yhteydessa pidettava testi.



2 KULUTTAJANSUOJALAKI

Kuluttajansuojalaki on yleislaki, joka on tullut voimaan 20.1.1978. Kuluttajansuojalain
lisdksi on myds muita kuluttajia suojaavia lakeja, esimerkiksi luottolaitostoiminnasta an-
nettu laki (121/2007), l&d&kelaki (395/1987) ja elintarvikelaki (23/2006). Erityislait eivét
kuitenkaan poista kuluttajansuojalain markkinointisddnnosten soveltamista, vaan mark-
kinoinnissa on huomioitava seka kuluttajasuojalain etté erityislain markkinointisddnnok-
set. (Paloranta 2008, 20.)

2.1 Yleistd kuluttajansuojasaannoksista

Kuluttajansuojalaki sisaltaa yleiset periaatteet, joita myyjan taytyy noudattaa markkinoi-
dessaan kulutushyddykkeitda. Kuluttajansuojalain tarkoituksena on turvata kuluttajan oi-
keuksia elinkeinonharjoittajaa vastaan. Kuluttajansuojalakia sovelletaan kuluttajan ja
elinkeinonharjoittajan vélisessd toiminnassa, kun on kysymys kulutushytdykkeiden
myynnistd, tarjonnasta ja muusta markkinoinnista elinkeinonharjoittajalta kuluttajalle.
Kuluttajansuojalakia ei sovelleta kahden kuluttajan tai kahden elinkeinonharjoittajan va-
lill4 tehtyihin kauppoihin. Kuluttajansuojalakia sovelletaan my6s silloin, jos elinkeinon-
harjoittaja valittad hyodykkeita kuluttajalle tai kun kyse on tavaroiden vaihdosta. (Maki-
nen, Paloranta, Pokela & Vuori 2006, 57.)

Elinkeinonharjoittajan kansalaisiin ja yksityishenkildihin kohdistama markkinointi ja
myynti kuuluvat kuluttajansuojalain piiriin, samoin kuin markkinoinnissa kéytettavét so-
pimusehdot. Kuluttajansuojalakia sovelletaan myos kiinteistojen, kulutusluottojen ja ar-

vopapereiden markkinoinnissa. (Mékinen ym. 2006, 60.)

Kuluttaja-asiamies valvoo, ettd markkinointi ja menettelyt asiakassuhteissa ovat kulutta-
jansuojalain mukaisia. Kulutushyddykkeiden markkinoinnissa esitettyjd hintoja valvovat
kuluttaja-asiamies ja aluehallintovirastot. (Kuluttajansuojalaki 2 Luku 20 8.)

Kuluttajansuojalain uudistaminen tuli ajankohtaiseksi Suomen liityttyd Euroopan talous-
alueeseen (ETA) ja Euroopan unioniin (EU). NyKyisin voidaan sanoa, ettd kuluttajan-

suojalaki onkin muovautunut EU-oikeudeksi. Nykyisin noin kolme neljésosaa



kuluttajansuojalain séanndksistd pohjautuu EU:n lainsaadantoon. Koska kuluttajansuojaa
koskevat direktiivit ovat niin sanottuja minimidirektiiveja, jotka maarittelevat minimita-
son saannoksille, on Suomessa ollut mahdollista antaa direktiivia parempi suoja kulutta-
jalle. (Ammala 2006, 1 - 2.)

Seuraavissa kappaleissa maéritellaan yleisimmaét kuluttajansuojalaissa kaytetyt termit.

Kulutushyodykkeilla tarkoitetaan kuluttajansuojalaissa tavaroita, joita tarjotaan luon-
nollisille henkilGille eli kuluttajille. Kuluttajat hankkivat néité tavaroita yksityisté talout-
taan varten. Kulutushyddykkeitd ei ole tarkoitettu kéytettdvaksi elinkeinotoiminnassa.
(Varhela & Virtanen 2000, luku 7.)

Kulutushyddyke voi myds olla palvelus tai muu hyddyke. Palveluksen kasitteeseen eivét
kuulu julkisen vallan tuottamat palvelut. Esimerkiksi tyonvélityspalvelut, sairaanhoito-
palvelut ja koulutuspalvelut jaavat lain soveltamisen ulkopuolelle. (Siitari-Vanne 2002,
192.)

Kuluttaja on kuluttajansuojalain mukaan luonnollinen henkil®, joka hankkii kulutus-
hyddykkeitd padasiassa muuta kuin harjoittamaansa elinkeinotoimintaa varten. Jos kulu-
tushyddyke hankitaan kaytettdvaksi seka yksityiseen ettd yritystoiminnan kayttoon, sen
taytyy olla padasiallisesti yksityisessa kayt0ssd, jotta ostaja voidaan katsoa kuluttajaksi.
Mikali ostetaan tydvalineitd sivutuloja varten, voidaan vedota kuluttajansuojalainséan-
noksiin. (Makinen ym. 2006, 60.)

Elinkeinonharjoittaja on yksi keskeisemmistd kuluttajansuojalain kasitteista, silla ku-
luttajansuojalaki sédatelee kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valistd suhdetta (Sorsa
1998, 11). Elinkeinonharjoittajalla tarkoitetaan seka luonnollista henkil64, ettd yksityista
tai julkista oikeushenkil®d, joka tuloa tai muuta taloudellista hydtya saadakseen, ammat-
timaisesti pitdd kaupan, myy tai muutoin tarjoaa kulutushyddykkeitd vastiketta vastaan
hankittaviksi. Taloudellisen hyodyn hankkimistarkoituksella tarkoitetaan sitd, etta elin-
keinonharjoittajalla on toimintaan liittyva yrittajariski. (Ammala 2006, 17.) Julkisyhtei-
sOjen palvelut, jotka toteutetaan padosin verovaroin, eivat kuulu kuluttajansuojalainpii-
riin. Esimerkkeind ndista palveluista ovat lasten paivéhoitopalvelut ja terveyspalvelut.
(Mé&kinen ym. 2006, 60.)



Elinkeinonharjoittajan tunnusmerkki on ammattimainen kaupankaynti ja taloudellisen
hyodyn saaminen. Elinkeinonharjoittajia ovat kunnalliset vesi- ja energialaitokset, silloin
kun ne tarjoavat palveluitaan kuluttajille. Yksityiset toiminimet ja muut ammattimaista
toimintaa harjoittavat katsotaan elinkeinonharjoittajiksi. (Varhela & Virtanen 2000, luku
6.)

2.2 Viranomaiset

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn kuluttajansuojalakiin liittyvid viranomaisia seka nii-
den tarkeimpié tehtavia.

Kuluttajavirasto huolehtii kuluttajien taloudellisten, terveydellisten ja oikeudellisen
aseman turvaamisesta seka kuluttajapolitiikan toteuttamisesta. Kuluttajaviraston tehtavéa-
nd on antaa kuluttajavalistusta, ohjata kuluttajaneuvontaa, laatia erilaisia esityksia ja
aloitteita, seka tehda erilaisia selvityksia ja vertailuja. (Paloranta 2008, 249.)

Kuluttajaoikeudellinen toiminta voidaan jakaa perusvalvontaan, projektitydhon seka
ajankohtaisten asioiden kasittelyyn. Kuluttajavirasto voi puuttua havaitsemiinsa ongel-
miin joko oma-aloitteisesti, tai kuluttajilta, yrityksiltd, viranomaisilta seka jarjestoilta tul-
leiden palautteiden perusteella. (Kuluttajavirasto 2010 a.)

Kuluttaja-asiamiehen tehtdvand on valvoa kuluttajamarkkinoinnin lainmukaisuutta.
Kun kuluttaja-asiamies havaitsee kauppiaan toimivan lainvastaisesti, han pyrkii ensisijai-
sesti neuvottelujen avulla saamaan kauppiaan vapaaehtoisesti luopumaan lainvastaisesta
toiminnasta. Kuluttaja-asiamies voi myos kieltdd lainvastaisen menettelyn. Talldin on
kyse sellaisesta markkinointitoimenpiteestd, josta on jo olemassa aikaisempia markkina-
oikeuden ratkaisukaytantdja. Lainvastaisen toiminnan kieltoa tehostetaan yleensé asetta-
malla uhkasakko. Kuluttaja-asiamiehen tehtavana on myos neuvotella yrittdjien ja jarjes-
tojen kanssa markkinointiohjeista ja vakioehdoista. (Paloranta 2008, 249 - 250.) Kuka
tahansa, esimerkiksi kuluttaja tai kilpailija, voi tehdd ilmoituksen kuluttaja-asiamiehelle,

mikali han epéilee ristiriitaa kuluttajasdannosten noudattamisessa (Varhela 1999, 241).

Kuluttajaneuvonta on nykyisin valtion jarjestdima ja rahoittama palvelu. Vuonna 2009

kuluttajaneuvonta siirtyi kunnilta maistraattien tehtdvaksi. Samalla kuntien pagtoimiset



kuluttajaneuvojat siirtyivat maistraattien palvelukseen ja heidan virkanimikkeensa muut-

tui kuluttajaoikeusneuvojiksi. (Ruokolahti 2010.)

Kuluttajaoikeusneuvojan tehtdvana on antaa kuluttajalle kuluttajavalistusta ja henkil6-
kohtaista neuvontaa. Lisaksi heidan tehtdviin kuuluu kuluttajan avustaminen ristiriitati-
lanteessa kuluttajan ja kauppiaan valilla ja tarvittaessa kuluttajan ohjaaminen asianmu-
kaiseen oikeussuojaelimeen. Kuluttajaneuvonnan tehtdvana on myos seurata kulutushyo-
dykkeiden hintoja, laatua, markkinointia ja sopimusehtoja. Kuluttajaneuvonta on maksu-
ton palvelu. (Paloranta 2008, 251 - 252.)

Kuluttajaoikeusneuvojat neuvovat ja avustavat kuluttajia, jotka ovat itse ottaneet yhteytté
neuvojaan. Kuluttajat ottavat yhteyttd kuluttajacikeusneuvojaan tilanteissa, joissa he ko-
kevat tyytymattomyyttd konkreettisia tapahtumia, olosuhteita, tuotteita tai omia kasityk-
sidén ja uskomuksiaan kohtaan. Myos elinkeinonharjoittajat voivat ottaa yhteytta kulutta-
jaoikeusneuvojaan. Kuluttajaoikeusneuvojille tulevien asioiden mééra ja laatu riippuvat
ihmisten kulutuksen méérasta, tuotteiden laadusta, kuluttajien valitushalukkuudesta seké
siitd, miten elinkeinonharjoittajat suhtautuvat asiakkaiden reklamaatioihin. (Teittinen
1998, 18 - 19.)

Kuluttajariitalautakunta on entiseltd nimeltdén kuluttajavalituslautakunta. Kuluttajarii-
talautakunta on puolueeton ja riippumaton asiantuntijaelin, jonka jasenet ovat tasapuoli-

sesti kuluttajia ja elinkeinonharjoittajia. (Paloranta 2008, 252.)

Kuluttajariitalautakunta ratkaisee esimerkiksi kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisia
erimielisyyksida, kuluttaja-asiamiehen tuomia ryhmavalituksia, antaa tuomioistuimille
lausuntoja lautakunnan toimivaltaan kuuluvissa riita-asioissa seka antaa kuluttajaoikeus-
neuvojille neuvoja ja opastusta. Kuluttajariitalautakunta luo linjauksia ja ohjeistaa kulut-
tajaoikeutta. Asioiden kasittely on ilmaista molemmille osapuolille. Osapuolet vastaavat
kuitenkin itse niista kuluista, jotka aiheutuvat asian selvittdmisestd. Kasittelyajat vaihte-
levat asianlaadusta riippuen kuudesta kuukaudesta neljdéntoista kuukauteen. (Kuluttaja-
riitalautakunta 2010 a.)

Kuluttaja voi valittaa kuluttajariitalautakuntaan erimielisyyksistd, jotka koskevat elinkei-
nonharjoittajalta ostettuja tavaroita tai palveluksia. Valitus taytyy tehda kirjallisena, kos-

ka kuluttajariitalautakunta ei ké&sittele muita kuin kirjallisesti tulleita valituksia.



Kuluttajariitalautakunta antaa ratkaisusuosituksia valitettuihin asioihin, mutta ne eivét ole
taytantéonpanokelpoisia. Yritykset noudattavat yleensd kuitenkin lautakunnan antamia

suosituksia hyvin. (Kuluttajariitalautakunta 2010 b.)

Kuluttajariitalautakunnassa ratkaistaan myos kuluttaja-asiamiehen lautakuntaan esille
tuomia ryhmavalituksia. Ryhmaévalituksessa usea kuluttaja on riitautunut saman elinkei-
nonharjoittajan kanssa. Ryhmavalituksena voidaan kasitella esimerkiksi tilanne, jossa
useat kuluttajat ovat ostaneet tietyltd yritykseltd tuotteen, jossa on sama valmistusvirhe.
(Paloranta 2008, 252.) Ryhmaévalitus on kyseessd myos silloin, kun yritys on tehnyt usei-
den kuluttajien kanssa saman kohtuuttoman ehdon siséltdvan sopimuksen (Kuluttajariita-
lautakunta 2010 c).

Yleisessa tuomioistuimessa késitelladn rikos- ja vahingonkorvausasioita. Kuluttaja voi
viedd esimerkiksi kaupan purkua tai hinnan alennusta koskevan riita-asian kotipaikkansa
kardjaoikeuden kasiteltavéaksi. Karajaoikeuden ratkaisusta on mahdollista valittaa hovioi-
keuteen ja tarvittaessa hovioikeuden ratkaisusta korkeimpaan oikeuteen, mikéali korkein
oikeus myontéa péatokselle valitusluvan. Korkein oikeus antaa ennakkopadtoksié tapa-
uksista, joihin laista ei 10ydy selvad vastausta. Annetut ennakkopa&tokset antavat oikeus-
ohjeita tulevien vastaavanlaisten riitojen varalle. Korkeimman oikeuden antamilla ennak-
kopaatoksilla pyritdan varmistamaan lain samanlainen tulkinta eri tuomioistuinten valilla.
(Paloranta 2008, 258.)

Tuomioistuinkasittely ei kuluttajansuoja-asioissa ole kuitenkaan yleistd, koska tapausten
rahallinen arvo on yleensa niin pieni, ettd oikeudenkdynnin vaatima aika ja vaiva seka
taloudelliset riskit muodostuvat riitaan verrattuna suhteettoman suuriksi. (Teittinen 1999,
30.)

Markkinaoikeus on erityistuomioistuin, joka kasittelee markkinaoikeudellisia asioita.
Markkinaoikeudessa kasiteltdvat asiat tulevat késiteltaviksi kuluttaja-asiamiehen hake-
muksesta. Markkinaoikeudellisia asioita ovat esimerkiksi asiat, joissa kuluttaja-asiamies
vaatii elinkeinonharjoittajaan kohdistuvaa kieltoa ja muita kilpailuoikeudellisia asioita.
Markkinaoikeus voi kieltdd elinkeinonharjoittajaa jatkamasta sopimatonta menettelya
toiminnassaan. Kiellon tehosteena voidaan kéayttdd uhkasakon maaraamistd. (Paloranta
2008, 253 - 257.)



Markkinoinnin valvonnassa on myods joukko erityisviranomaisia, muun muassa tie-
tosuojavaltuutettu, viestintavirasto, sosiaali- ja terveydenhuollon tuotevalvontakeskus,
elintarviketurvallisuusvirasto (Evira), ladkelaitos, vakuutusvalvontavirasto, rahoitustar-

kastus ja tekijanoikeusneuvosto. (Paloranta 2008, 258 - 263.)



3 MARKKINOINTISAANNOKSET

Kuluttajansuojalaki madrittelee markkinoinnin laajaksi asiakokonaisuudeksi. Markki-
nointia on hyédykkeiden tarjonta, myynti, hyddykkeen myyntiin asettelu, tuotepakkauk-
set, tuote-esittelyt ja hintatiedot. Markkinointia on my0ds kaupantekohetkelld annetut tie-

dot, alennukset, muut lisdedut ja markkinointiarpajaiset. (Paloranta 2008, 22.)

3.1 Hyva markkinointitapa

Kuluttajansuojalain markkinointia koskevaa sdannosta kutsutaan niin sanotuksi yleislau-
sekkeeksi (2 luku 1 8).

”Markkinointi ei saa olla hyvan tavan vastaista eika siind saa kayttaa kuluttajien kan-
nalta sopimatonta menettelyd. Sopimatonta menettelya ei saa kayttda mydskaan asiakas-

’

suhteessa.’

Yleislauseke ei médrittele tarkasti markkinointis&ant6jé vaan se jattaa runsaasti tulkinnan
varaa asian kasittelya varten (Varhela 1998, 22). Yleislausekkeen soveltaminen ei tarkoi-
ta sitd, ettd markkinointi olisi aiheuttanut konkreettista haittaa tai vahinkoa kuluttajalle.
Riitta4, ettd haitan ja vahingon mahdollisuus on olemassa. Tarkead on my6s huomioida,
ettd yleislauseketta sovellettaessa elinkeinonharjoittaja ei voi vedota siihen, ettd han ei
tiennyt, ettd hanen menettelynsa on ollut kuluttajan kannalta sopimaton. (Sorsa 1998,
180.)

Yleislausekkeen lisaksi kuluttajansuojalakia taydentaa joukko erityislakeja, joilla anne-
taan tarkempia ohjeita esimerkiksi elintarvikkeita, alkoholia, ladkkeitd, tupakkaa ja leluja
koskevaan markkinointiin (Varhela 1999, 115).

Kuluttajansuojalain markkinointia koskevilla saannoksilla on tarkoitus ehkaistd kulutta-
jaan kohdistuvaa epdasiallista markkinointia sekd velvoittaa elinkeinonharjoittaja anta-
maan kuluttajalle tietoja kuluttajan paatoksenteon kannalta merkitsevista asioista. Mark-

kinointi ei saa olla hyvéntavanvastaista eikd muutenkaan sopimatonta. (Paloranta 2008,



25.) Hyvan tavan ja sopimattomuuden kasitteet muuttuvat ajan myota (Varhela 1998,
22).

Kuluttajansuojalain 2 luvun mukaan markkinointi on hyvan tavan vastaista, mikéli se
on ristiriidassa yleisesti hyvaksyttyjen yhteiskunnallisten arvojen kanssa. Nain ollen ei
riitd, ettd yksittdinen kuluttaja tai kuluttajaryhma kokee markkinoinnin loukkaavana.
(Paloranta 2008, 26 - 27.)

Markkinointi on hyvén tavan vastaista, mikali se loukkaa ihmisten ihmisarvoa tai uskon-
nollista vakaumusta. Mik&li markkinoinnissa esiintyy syrjintad, joka kohdistuu sukupuo-
leen, ik&an, etniseen tai kansalliseen alkuperdén, kansalaisuuteen, Kieleen, terveydenti-
laan, vammaisuuteen tai esimerkiksi seksuaaliseen suuntautumiseen katsotaan markki-
nointi hyvén tavan vastaiseksi. My6s myonteinen suhtautuminen yleista turvallisuutta,
ympéristoa tai terveyttd vaarantaviin asioihin katsotaan hyvan tavan vastaiseksi. (Palo-
ranta 2008, 29.)

3.2 Sopimaton markkinointi

Markkinoinnin sopimattomuutta arvioidaan kuluttajan ndkokannalta katsottuna. So-
pimattomuutta arvioitaessa tutkitaan, miten markkinointi vaikuttaa kuluttajaan ja siihen
kohderyhmééan, keneen markkinointi on péaasiallisesti kohdistettu, sekd heidan paatok-
sentekoon ostopaatdstd tehdessd. Sopimattomuutta arvioidessa huomioidaan markkinoin-
nin vaikutus koko kuluttajaryhméan. (Varhela 1999, 114.)

Vaikka markkinoinnin sopivuutta arvioitaessa lahtokohtana on tavallisen kuluttajan k&si-
tys markkinoinnista, on huomioitava kaksi poikkeusta. Mikali markkinointi on suunnattu
tietylle kuluttajaryhmalle, tarkastellaan asiaa tdmén kohderyhmén keskivertojasenen na-
kdkulmasta. Mikali markkinointi on suunnattu lapsille, sairaille tai vammaisryhmille,
tarkastellaan markkinoinnin sopivuutta téllaisten kuluttajien nakékulmasta normaalia tiu-

kemmin maarayksin. (Paloranta 2008, 33 - 34.)

Kuluttajiin kohdistuvan markkinoinnin lisdksi myds toisille elinkeinonharjoittajille koh-
distetun markkinoinnin on oltava hyvén liiketavan mukaista. Toisille elinkeinonharjoitta-

jille suunnatusta markkinoinnista annetaan yleislauseke laissa sopimattomasta
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menettelysta elinkeinotoiminnassa (1061/1978). Hyvaa liiketapaa ei voida tarkasti méaari-
telld, mutta se tarkoittaa alalla noudatettavaa menettelyd, joka ei sisalla kilpailijan kan-
nalta arveluttavia piirteitd. Elinkeinonharjoittajien on oltava kunniallisia ja rehellisia toi-
sia elinkeinonharjoittajia kohtaan. (Varhela 1999, 115 - 116.) On myds tarkedd huomioi-
da, ettd joskus elinkeinonharjoittajan toiminta toista elinkeinonharjoittajaa kohtaan on

sopimatonta, vaikka se ei loukkaa kuluttajia (Paloranta 2008, 32).

Kuluttajansuojalain 2 luvun 2 8:ssa méaaratédén alaikaisiin kohdistuvasta markkinoin-
nista. Varsinaisesti alaikaisiin suoraan kohdistuvan markkinoinnin liséksi alaik&issaan-
noksia sovelletaan myds markkinointiin, joka on yleisesti alaikéisten tavoitettavissa, esi-
merkiksi ulko- ja ndyteikkunamainonta. Lapsiin kohdistettu markkinointi on tiukemmin
séadeltyd, koska lasten kokemukset ja tiedot ovat aikuisia rajoittuneimpia. (Paloranta
2008, 30.)

Alaikaisiin kohdistuvassa markkinoinnissa on hyvén tavan vastaista kayttaa hyvéksi las-
ten kokemattomuutta ja herkkauskoisuutta. Markkinointi ei saa sisdltdd pelottavia ele-
menttejd, vakivaltaa tai seksid. Markkinointi ei saa mydsk&éan luoda tunnetta, etta tiettya
hyodyketta kayttaméalla lapsi saavuttaa muita paremman aseman tai vastaavasti tuotteen
hankkimatta jattaminen aiheuttaisi kaveripiirin ulkopuolelle jaamisen. (Paloranta 2008,
31)

Mainonnalla ei saa antaa lapsille tai nuorille vaaréanlaisia asenteita, roolimalleja tai ulko-
nakopaineita. Lapsiin kohdistettu piilomainonta on kiellettyé eikd lapsille ole sallittua
kohdistaa suoria ostokehotuksia. Tuotteista on annettava oikeaa ja totuudenmukaista tie-
toa. Lapsien kayttd mainonnassa on sallittua vain siind tapauksessa, etta se on tuotteen

kannalta valttdmatonta ja luontevaa. (Majaniemi 2007, 27.)

Markkinoinnin hyvén tavan vastaisuutta arvioidessa huomioidaan markkinoinnin tavoit-
tamien lasten ikd, kehitystaso, markkinointikanava ja muut olosuhteet. Markkinointi on
sitd tiukemmin méarattyd mitd nuorempiin henkildihin markkinointi kohdistetaan. (Palo-
ranta 2008, 31.)

Lapsiin kohdistuvassa markkinoinnissa ei voida mééritella tarkkoja ikarajoja siten, etta
voitaisiin sanoa mika on sallittua tietyn ikaiselle lapselle. Markkinointia suunniteltaessa

kannattaa kuitenkin huomioida ikaryhmét: pieni lapsi, lapsi, ala-asteikdinen ja nuori.
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lan liséksi alaikéisen kykyyn ymmartdd markkinoinnin sanoma vaikuttaa lapsen muu ke-

hitystaso. (Kuluttajavirasto 2008.)

Lasten vanhemmilla on oikeus madarétd lapsiinsa kohdistuvasta mainonnasta. Alle 15-
vuotiaalle ei ole sallittua l&hettdd suoramarkkinointia, vaan mainonta on kohdistettava
lapsen vanhemmille. Yrityksen on suhtauduttava erityisen pidattyvasti myos alle 18-

vuotiaille suunnattuun suoramarkkinointiin. (Majaniemi 2007, 126 - 127.)

Markkinoinnin lisaksi kaupan on huomioitava alaikéiset asiakkaat myods myyntitapahtu-
man aikana. Holhoustoimilain (442/1999) mukaan alaikdinen voi tehda itsendisesti olo-
suhteisiin ndahden tavanomaisia ja merkitykseltaan vahéisia oikeustoimia. Alaikaisilla on
oikeus ostaa taskurahoillaan hinnaltaan kohtuullisia ja heille tavanomaisia tuotteita. He
voivat myos madrata omista tydansioistaan. Muut ostokset ovat alaikéisen vanhempien
paatettdvissd. Kun kaupassa arvioidaan huoltajan suostumuksen tarvetta, on otettava

huomioon muun muassa ostajan iké seké ostoksen hinta ja laatu. (Majaniemi 2007, 126.)

Hinta on yksi tarkeimmista ostopaatdkseen vaikuttavista tekijoista. Yksildidyn tuotteen
kokonaishinta on ilmoitettava markkinoinnissa selvasti ja kuluttajalle helposti ymmarret-
tavalla tavalla. Mikali markkinoinnin tarkoituksena on mainostaa yleisesti yritysta koko-
naisuudessaan, ei hintaa tarvitse ilmoittaa. Jos kyseessa on usean yrityksen yhteisilmoit-
telu, on jokaisen yrityksen perima hinta ilmoitettava mainoksessa. (Varhela 1999, 197 -
198.)

Kuluttajahintojen  merkitsemisestd on annettu ohjeet hintamerkintéasetuksessa
(1359/1999). Hinnat yksildidystd kulutustavarasta tai palvelusta pitad ilmoittaa selkealld,
yksiselitteiselld ja helposti havaittavalla ja ymmarrettavalla tavalla. Hintamerkinnat on
sijoitettava helposti havaittavaan kohtaan, riittdvan suurella tekstilla. Hinnan pit&4 sisél-
taa kaikki maksettavat verot ja muut maksut, esimerkiksi hankinnasta aiheutuvat kustan-
nukset. (Paloranta 2008, 57 - 58.)

Véhittdiskaupassa myynti- ja yksikkéhinnat merkitdén joko itse tuotteeseen tai erillisena
merkintana tuotteen kohdalle tai erilliseen taulukkoon tuotteiden valittomaan l&heisyy-
teen. Mikéli hintatiedot merkitd&n hyllyn reunaan, on niiden oltava oikeiden tuotteiden

kohdalla, myynti- ja yksikkdhinnat selkedsti eroteltuina.
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Mikali hintamerkintdjen yhteydessa kéytetdan erilaisia koodi- tai muita merkint6jd, on
niiden erotuttava selkedsti hintamerkinndista. Yritys on vastuussa siitd, etta yrityksen
hintatiedot ovat sddnndsten mukaisia. Mikali yrityksell& on yhteismarkkinointia maahan-
tuojan tai valmistajan kanssa, ovat he yhteisvastuussa hintatietojensa ilmoittamisesta.
(Majaniemi 2007, 99 - 100.)

Aluehallintovirastot suorittavat hintamerkint6ihin liittyvaa tarkastustoimintaa ja antavat
suullisia huomautuksia tai kirjallisia korjauskehotuksia puutteellisista merkinndista. Tar-
vittaessa aluehallintovirastot voivat maarata yritykselle markkinointikiellon tai asettaa
sille uhkasakon. Mikali kysymyksessa on saanndsten tulkintaan liittyva asia, se siirretdan
kuluttajavirastoon ja kuluttaja-asiamiehen kasiteltdvaksi. Isommat linjakysymykset ovat

viimekadessé markkinaoikeuden ratkaistavana. (Aluehallintovirasto 2010.)

Mikali yritys haluaa k&yttdd markkinoinnissaan hinta- tai edullisuusvertailuja, on vertailu
oltava asianmukaisesti tehty. Vertailussa mukana olleiden yritysten taytyy olla sijainnil-
taan ja liiketyypiltddn keskendédn vertailukelpoisia. Esimerkiksi laatikkomyymaél6iden
hintoja ei voi verrata market-myymal6iden hintoihin. Vertailussa mukana olevin tuottei-
den on oltava selkedsti méériteltyja ja niiden hinnat helposti selvitettivissa. Luotettavin
vertailun lopputulos saavutetaan, kun vertailu teetetdan ulkopuolisella ja puolueettomalla
taholla. Liikkeelld on kuitenkin oikeus tehda vertailu myos itse. On kuitenkin muistetta-
va, ettd vertailun tulos on pystyttdva esittdmadn totuudenmukaisesti. Markkinoinnissa
kaytettdvan hintavertailun on oltava ajankohtainen ja vertailunajankohta on selkeasti il-
moitettava kuluttajalle. (Varhela 1999, 199 - 200.)

Alennushintaa koskevat maaraykset on maaritelty kuluttajansuojalain 2 luvun 11 §:ssa.
Hintaa ei saa ilmoittaa enempad alennetuksi, kuin se tosiasiassa alittaa elinkeinonharjoit-
tajan aiemmin periman hinnan. Pelkk& hinnan alennusprosentin ilmoittaminen ei ole riit-
tavad, vaan lopullinen alennettu hinta on ilmoitettava kuluttajalle. Mikali tuotteen hintaa
on alennettu useita kertoja perékkéin, on markkinoinnissa ilmoitettava alennusprosentti
laskettava viimeisestd, ennen uutta alennusta peritysta hinnasta. Mikéli tuotteen alennettu
hinta on voimassa jatkuvasti, pitk&n aikaa, katsotaan alennetun hinnan muuttuvan tuot-
teen normaalihinnaksi, eikd vanhaa normaalihintaa voida kayttda enda markkinoinnissa.
(Paloranta 2008, 61 - 62.)
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Alennusmyynti (“ale”, “kausimyynti”, “remonttiale”) on ajallisesti rajattu hintakampan-
ja, jolloin elinkeinonharjoittaja myy kaikki tai osan tuotteistaan aikaisempaa halvemmal-
la hinnalla. Tuotteen hintaa voidaan markkinoida alennetuksi vain, jos samaa tuotetta on
ollut myynnissa samassa toimipaikassa aiemminkin. Alennuksen vertailuhintana voidaan
pitéa hintaa, joka on voimassa juuri ennen alennusmyyntia. Alennustuotteina saa markKki-
noida vain niité tuotteita, joita on ollut yrityksen valikoimassa ennen alennusmyynnin
alkamista. Tavaraerien hankkiminen vain alennusmyyntié varten on kiellettya. (Varhela
1999, 206.)

Alennusmyyntimainonnassa on huomioitava, etta kuluttajalle ei saa antaa vaaraa kuvaa
alennusmyynnin laajuudesta. Mikali alennusmyynti ei koske koko valikoimaa, on alen-
nusmyynnin piiriin kuuluvat tuotteet ja tuoteryhmét ilmoitettava selkeasti. Mikéli erityi-
si& alennuksia koskevia rajoituksia ei ole kerrottu, on kuluttajalla oikeus olettaa kaikkien,
tai ainakin huomattavan osan tuotteista kuuluvan alennusmyynnin piiriin. (Varhela 1999,
208.)

Alennusmyyntimarkkinoinnissa ei kuluttajalle saa antaa vaarad kuvaa alennuksen suu-
ruudesta tai hintojen edullisuudesta. Mikali markkinoinnissa ei erikseen ilmoiteta tuottei-
den hinnasta myonnettdvaa alennusta, on sen oltava véhintaan 10 prosenttia aikaisem-
masta myyntihinnasta. Suuria, houkuttelevia alennushintaprosentteja, esimerkiksi “ale
jopa 60 prosenttia”, ei saa kdyttdd markkinoinnissa, ellei alennus koske merkittdvad osaa

alennetuista tuotteista. (Varhela 1999, 208.)

Alennusmyynnit voivat kestda kerrallaan enintdan kaksi kuukautta. Mikéli erillista syyta
ei ole, alennusmyynteja on sallittua pitdd vuodessa yhteensa kolmen kuukauden ajan. Jos
hintoja markkinoidaan edelld mainittuja aikarajoja kauemmin alennettuina, muuttuvat
tuotteiden hinnat normaalihinnoiksi, eikd niit4 en&& ole sallittua markkinoida alennettui-
na. Mikali alennusmyyntimarkkinointi jatkuu pitkaan tai mikéli niitd jarjestetdan useasti,
katsotaan markkinointi kuluttajaa harhaanjohtavaksi markkinoinniksi. (Varhela 1999,
209.)

Késitettd loppuunmyynti on sallittua kéyttdd markkinoinnissa, mikéli kyseessé on yri-
tyksen loppuunmyynti tai tavaravaraston loppuunmyynti. Tavaravaraston tdydentdminen

loppuunmyynnin aikana ilman perusteltua syyta ei ole sallittua.
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Loppuunmyyntiin verrattavia ilmaisuja ovat esimerkiksi “muuttomyynti”, “remontti-
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myynti”, ’poistomyynti” sekd “tulipalomyynti”. (Paloranta 2008, 63 - 64.)

Mikéali loppuunmyynti ei koske koko yrityksen valikoimaa, on markkinoinnissa tarken-
nettava, mink& tavararyhman loppuunmyynnistd on kyse. Markkinoinnin on oltava niin
selkedd, ettd kuluttaja saa oikean kuvan loppuunmyynnin sisallosta nopealla yleissilmé-
ykselld. Hintamerkintdasetus edellyttdd, ettd alennetuin hinnoin merkityt tuotteet on sel-
kedsti eroteltava muusta tavaravalikoimasta. Tavaravaraston loppuunmyynti saa kest&a
enintddn kaksi kuukautta ja liikkeen tai toimipisteen loppuunmyynti korkeintaan kuusi
kuukautta. (Varhela 1999, 212 - 213.)

Vuoden 2001 jalkeen kylkidisid koskeva lainsaadantd on muuttunut huomattavasti. Ny-
kyisin kylkidisten antamista ei rajoiteta, vaan vaaditaan ainoastaan tietojen antamista
kylkiaistuotteista. Kylkidisia ovat tuotteet, joissa paadhyddykkeen ostaja saa liséksi vas-
tikkeettoman lisdhyddykkeen, esimerkiksi “jddkaapin ostajalle joulukinkku” tai ”mikro-
aaltouunin ostajalle keittokirja”. Samassa yhteydessa voidaan puhua myds erikoistar-
jousmarkkinoinnista, jossa etuna ovat tavanomaista alempi kampanjahinta seka esimer-
kiksi sellaiset paljousalennukset, joissa tietyn méaran hyodykkeitd ostava saa ne tai osan
niista alennetulla hinnalla. Kylkidisia markkinoitaessa on huomioitava, ettd markkinoin-

nin paasanoman on oltava paahyddykkeen markkinointi. (Paloranta 2008, 64 - 69.)

Markkinaoikeuden s&&nndsten mukaisesti tilanteissa, joissa asiakas toisen tuotteen ostet-
tuaan saa toisen tuotteen ilman erillisti maksua, ei saa kédyttdd sanontoja “ilmainen” tai
“veloituksetta”. Kylkidistarjousten ja paljousalennusten markkinoinnissa voidaan sen si-
jaan kéyttdd sanontoja ” kaupan péélle” tai ”samaan hintaan”, silld ndistd sanonnoista kdy
selkeasti ilmi, ettd edun saaminen edellyttaa vastikkeellisen tuotteen hankkimista. (Maja-
niemi 2007, 21.)

Kulutushyddykettd markkinoitaessa tavarasta on ilmoitettava myynti- seké yksikkohinta.
Yhteisella hinnalla tarjotuista tuotteista pitd4 ilmoittaa tuotteiden erilliset hinnat, mikali
niiden erillinen hinta on yli kymmenen euroa. Liséksi markkinoinnissa on ilmoitettava

tarjouksen kesto, tarjouksen kayttamista koskevat erityisehdot sek& maaralliset ja muut

rajoitukset. (Ammala 2006, 95.)
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Mikali kylkidistuote rikkoontuu, kuluttajalla on oikeus vaatia virheen korjaamista. Jos
mainoksessa luvattua kylkidistuotetta ei ole saatavilla ilmoitteluaikana, on kuluttajalla

oikeus vaatia sitd myyjélta. (Kuluttajavirasto 2010 b.)

Markkinointiarpajaisia ovat myynninedistamiseksi jarjestettdvat arvonnat ja kilpailut,
joissa kuluttaja voi saada sattumanvaraisen edun tai palkinnon. Sattumanvaraisia etuja
ovat esimerkiksi arvonnan perusteella saatava palkinto tai nopean vastaajan etu, mikali
kuluttajalla ei ole mahdollisuutta tietdd, kuuluuko h&n nopeimpien vastaajien joukkoon.
Kuluttajansuojalain 2 luvun 14 8§8:n mukaan markkinoinnissa ei saa luvata sattumanva-
raista etua, jos se edellyttdd kulutushyddykkeen ostamista tai ostotarjouksen tekemista.
(Paloranta 2008, 70 - 71.)

Yrityksilla on oikeus jarjestaa arpajaisia, mikali arvontaan osallistumisesta ei peritd mak-
sua tai muuta vastiketta. Kuluttajan on voitava osallistua arvontaan helposti, ilman min-
kaan tuotteen tilaamista tai ostamista. Hyodykkeen ostaja ei myoskaan saa olla vastik-
keetta osallistujaan verrattuna paremmassa asemassa. Osallistumisilmoituksen lahettami-
sestd aiheutuvia postikuluja tai normaaleja puhelinmaksuja ei katsota vastikkeeksi. (Palo-
ranta 2008, 72.)

Arpajaisia tai muita kilpailuja jarjestettdessa on muistettava, ettd tuotteen on sailytettava
asemansa markkinoinnin pddhuomion kohteena. Mikali markkinointi kohdistuu padosin

tai kokonaan arvontojen varaan, on markkinointi sopimatonta. (Varhela 1999, 235.)
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4 KAUPPASOPIMUS JA SOPIMUSEHDOT

Tavaran tai palvelun ostaminen merkitsee sopimusta. Kumpikaan osapuoli ei voi muuttaa
tehtyd sopimusta ilman erityista syytad. Kuluttajasopimuksella tarkoitetaan kuluttajan-
suojalain 1 luvun 1 8:n mukaisia kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vélisia kulutushyo-
dykkeitd koskevia sopimuksia. Kuluttajasopimus voi olla kuluttajankauppaa, kulutusluot-
toa tai kotimyyntia koskeva sopimus. Kuluttajasopimuksen kohde mééraa sen, missé ku-

luttajansuojalain luvussa olevia erityissdannoksia on sovellettava. (Ammala 1996, 18.)

Elinkeinonharjoittajalla on yleisten velvollisuuksien, kuten esimerkiksi virheettdman ta-
varan toimittaminen, lisaksi otettava huomioon myo6s muita velvollisuuksia. Lojaliteetti-
velvollisuuden perusteella elinkeinonharjoittajan on otettava huomioon mydés kuluttajan

etu, sekd sopimusta tehtdessa, etta sopimussuhteen aikana. (Ammald 1996, 77 - 78.)

Kuluttajakaupassa elinkeinonharjoittajalla on myds niin sanottu tiedonantovelvollisuus.
Tama tarkoittaa sitd, ettd kuluttajalle on annettava oikeita tietoja asioista, joilla on olen-
nainen merkitys tai joiden voidaan olettaa vaikuttavan sopimuksentekopéatokseen ja so-
pimuksen mukaiseen velvollisuuksien tayttdmiseen. Tietoja salassa pidettavista asioista
ei kuitenkaan tarvitse antaa. Elinkeinonharjoittajalla on myds niin kutsuttu selonottovel-
vollisuus, jonka perusteella elinkeinonharjoittajan on itse otettava selkoa asioista, jotka
kuuluvat tiedonantovelvollisuuden piiriin. Kuluttajansuojalain mukaan tiedonantovelvol-
lisuuden piiriin kuuluvia asioita ovat esimerkiksi tavarassa oleva virhe tai huomattavan
kallis hinta. (Ammala 1996, 80 - 89.)

Sopimuksia laadittaessa on tarkeaa se, ettd mitd selkedmmin sopimus laaditaan ja mité
kohtuullisemmat ehdot sopimus siséltda, sen vahemman siité tarvitsee riidelld. Kauppaa
tehtdessd kannattaa asiakkaan kanssa kdydé sopimus ja sen sisaltd lapi, etta asiasta ei jaa
vaaraa tai puutteellista kuvaa. (Sorsa 1998, 161.)

Muotosdannoksia, jotka koskevat kuluttajasopimuksen tekemistd, on kuluttajansuoja-
laissa vain kulutusluoton ja aikaosuusasunnon osalta. Kuluttajansuojalain 7 luku 10 §
méaarad, ettd kulutusluottosopimus on tehtéva Kirjallisesti ja sopimuksesta on annettava
kuluttajalle oma kappaleensa. Vapaamuotoisiin kuluttajasopimuksiin sovelletaan oikeus-

toimilain 1 luvun saannoksia. (Ammala 1996, 19.)
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Oikeustoimilain 1 luvun mukaan sopimus syntyy, kun siihen annetaan hyvaksyvéa vasta-
us. Tata paasaantda noudatetaan myos Internetin valitykselld tapahtuvassa kaupankayn-

nissé, jos muuta ei ole sovittu. (Ammala 2006, 39.)

Sopimus on mahdollista tehd& kirjallisen sopimuksen lisaksi myo6s suullisesti tai konklu-
denttisesti eli hiljaisesti. Kaikki sopimukset ovat juridisesti yhta patevia. Taloudellisesti
merkittdvét sopimukset kannattaa ehdottomasti tehdé kirjallisesti. Silloin sovitut asiat
tulevat mietityiksi ja selkeésti sek& tarkasti kirjatuiksi. Mikéli sopimuksen sisalto aiheut-
taa myohemmin erimielisyyttd ja siitd halutaan ndyttaa toteen jokin seikka, silloin ei ole
yhdentekevad, missd muodossa sopimus on tehty. Mahdolliset sopimuksen epéselvyydet

ja riidanaiheuttajat selviavat helpommin kirjallisesta sopimuksesta. (Varhela 1998, 139.)

Kuluttajasopimus tehd&én usein kayttdmallad kauppiaan yleisia sopimusehtoja, joissa on
voitu maaratd poikkeavista ehdoista. Kuluttaja-asiamies voi vaikuttaa etukéteen vakioso-
pimuksen kohtuullisuuteen, silla han tarkistaa virkansa puolesta vakioehtoja ja antaa niis-

té lausuntoja jo niiden valmisteluvaiheessa. (Sorsa 1998, 162.)

On mahdollista ettd, kuluttajan ja kauppiaan vélille on muodostunut jokin vakiintunut
kéytantod, miten sopimus tehdaan. Mikali sopimus tehdaén kirjallisena, vaikka sité ei oli-
sikaan saddetty tehtavéaksi maaramuodossa, osapuolia sitoo myds kirjallisen sopimuksen
ohella sovitut suulliset ehdot. (Ammald 2006, 37 - 38.)

Aiemmin kaytdssé olleiden sopimusehtojen muuttaminen edellyttdd, ettd suurimmat ja
merkityksellisimmat sopimuksen kohdat irtisanotaan ja tehddan sopimukset uusilla eh-
doilla. Vaikka sopimusehdoissa sallittaisiin sopimuksen muuttaminen, ei elinkeinonhar-
joittajalla ole oikeutta muuttaa yksipuolisesti sopimusta kuluttajalle epéedullisemmaksi.
Sopimukseen on mahdollista tehd& vahaisid muutoksia, mutta muutoksista ja niiden seu-

raamuksista on ilmoitettava asiakkaalle riittavan selvasti. (Ammala 2006, 40.)

Mikali sopimuksen tulkinnasta aiheutuu myo6hemmin erimielisyyttd, sopimus tulkitaan
yleisesti niin sanotun epéselvyyssaannon mukaisesti sopimuksen ehdot laatineen osapuo-
len vahingoksi. Tama on tarkoituksenmukaista etenkin silloin, kun kysymyksessa on
erimielisyys toisen osapuolen yksin sopimukseen laatimia vakioehtoja kaytettdessa.
(Ammala 2006, 68.)
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Kuluttajansuojalain 4 luvun 3 8§:n mukaan sopimusehto tulkitaan kuluttajan hyvaksi, jos
sopimuksen ehto on laadittu siten, ettd kuluttajalla ei ole ollut mahdollisuutta vaikuttaa
sopimuksen sisdltoon. Sdannoksen soveltaminen ei kuitenkaan ole automaattista, vaan
epéselva ehto vahvistetaan kuluttajan hyvaksi siind tapauksessa, etta puolueettoman arvi-

oinnin jilkeen voidaan paitya kuluttajan kasitykseen sopimuksesta. (Ammala 2006, 69.)

Kuluttajaa suojataan sopimusten tekemisessa useilla eri tavoilla. Kuluttajaa suojataan ku-
luttajansuojalain pakottavin sadnndksin. Niiden mukaan kuluttajansuojaa heikentéva so-
pimusehto ei yleensa sido kuluttajaa. Pakottavuus on usein ilmaistu sanomalla siten, ett4
sdénnosten vastainen sopimusehto on mitéton tai ettei ole edes mahdollisuutta sopia vas-
toin sdannoksid. Pakottavuus tosin voi tarkoittaa eri saadoksissa eri asioita. Sopimuksen
sopijaosapuolet eivét voi hyvaksyad sadnndsten vastaisia ehtoja. Jos jokin pakottava saan-
nds on kuitenkin sopimusehdoilla syrjaytetty, pakottavaa sadnnosta sovelletaan osapuol-

ten keskenaan sopiman ehdon sijasta. (Ammala 2006, 42 - 43.)

Jos sopimus puretaan ilman syytd, kyseessa on sopimusrikkomus, joka aiheuttaa korva-
usvastuun. Sopimuksen purkamisessa syyna voi olla myos se, ettd ostajalle on annettu
puutteellisia tai vaaria tietoja myytévasta tuotteesta. Tassd tapauksessa tavaran myyjé on
korvausvelvollinen sopimuksen purkamisesta. Kuluttaja voi peruuttaa tekemansé tilauk-
sen, ennen kuin myyja on toimittanut tuotetta. Silloin myyja voi vaatia kohtuullista kor-
vausta sopimuksen peruuttamisesta. Korvaussummaa maarattdessé taytyy ottaa huomi-
oon tavaran hinta, sopimuksen purkamisen tai peruutuksen ajankohta, sopimuksen tayt-

tdmiseen suoritetut toimenpiteet ja muut seikat. (Simonen 2003, 15.)

Ostajan paavelvollisuutena on tavaran vastaanottamisen lisaksi maksaa kauppahinta so-
pimuksen mukaisesti. Mikali tarkkaa kauppahintaa ei ole sovittu, ostajan on maksettava
tavarasta kohtuullinen hinta. Kauppahinta on maksettava myyjélle sovitussa ajassa. Mi-
kéli tarkkaa maksuaikaa ei ole sovittu, on maksu suoritettava myyjan sitd vaatiessa, sen
jalkeen, kun tavara on luovutettu ostajan saataville. (Suojanen, Savolainen & Vanhanen
2006, 223.)
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5 VIRHEVASTUU JA TAKUU

Virheen arvioinnin ldhtékohtana on osapuolten valinen sopimus. Ostaessaan tuotteen, oli
se tavara tai palvelus, kuluttajalla on oikeus olettaa, ettd se vastaa sitd mitd han kohtuu-
della voi siltd odottaa. Tuotteen on oltava virheeton. Né&in ollen myyja on virhevastuussa
myymastaan tavarasta. Kuluttajan on myds voitava luottaa siihen, etta tuote on turvalli-

nen eiké se vaaranna kenenkaan turvallisuutta tai omaisuutta. (Varhela 1999, 79.)

5.1 Tavaran virheellisyys

Virheella tarkoitetaan tavaran laadullista tasoa. Virhe voi olla esimerkiksi sellainen, etta
myyja on luovuttanut ostajalle laadultaan huonompaa tavaraa, kuin mité ostaja on oletta-
nut ostaneensa. Virhevertailua tehtdessé voidaan puhua konkreettisesta ja abstraktisesta
virheestd. Konkreettisella virhevertailulla tarkoitetaan tilannetta, jossa tavaran laatuvaa-
timukset nakyvat ostajan ja myyjan vélisestd sopimuksesta. Talléin suoritus ei ole sovi-
tun sopimuksen mukainen. Abstraktinen virhevertailu tarkoittaa tilannetta, jossa laadusta
ei ole sovittu mitdan ostotilanteessa. Talldin laatua verrataan tiettyihin minimivaatimuk-
siin, jotka velvoittavat myyjaa tuotteen laadun osalta. Téllaisia tilanteita ovat esimerkiksi
vahittaiskaupassa tapahtuvat sopimuksen solmimiset. Ostaja tuo tavaran kassalle ja mak-
saa pyydetyn summan. Kumpikaan osapuoli ei mainitse sanaakaan tuotteen laadusta.
Myyjéa on vastuussa tuotteen laatuvaatimuksesta téssakin tilanteessa. (Routamo 1996, 99
-100.)

Tavaran virhe on usein selva, esimerkiksi vaatteen saumat voivat aueta, uusi televisio voi
mykistyéa, auto ei kdynnisty, kengén pohjat irtoavat (Simonen 2003, 23). Kuluttajansuoja-

lain 5 luvun 12 §:ssé sanotaan yleissddnnds kulutustavaran virheesta.

“Tavaran on lajiltaan, mddrdltddn, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja pakkauksel-

taan vastattava sitd, mitd voidaan katsoa sovitun.”
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Yleissddnndksen mukaan tavaran on vastattava lajiltaan, méaaraltaan, laadultaan ja muilta
ominaisuuksiltaan ja pakkaukseltaan sitd, mitd kuluttaja ja myyja ovat sopineet. Virheen
arvioinnissa ratkaisevaa on se, mitd myyjan ja ostajan vélill4 on sovittu tai katsottava so-
vitun. (Varhela 1999, 79.)

Arvioitaessa tavaran virheellisyyttd on lahtokohdaksi otettava tavaran luovuttamisen het-
ki ja millainen tavara oli ostajalle luovutettaessa. Myyjé vastaa virheestd joka ilmenee
myO6hemminkin, mikali voidaan katsoa, ettd virhe on ollut tuotteessa jo luovutushetkella.
Mikéli virhe ilmenee kuuden kuukauden siséll& tuotteen luovuttamisesta, katsotaan sen
olleen tuotteessa jo luovutushetkelld ja kuuluu ndin ollen myyjéan vastuulle. Tatd kuuden
kuukauden kestoikaa ei kuitenkaan sovelleta tuotteisiin, joiden normaali kestoik& on
alle kuusi kuukautta tai mikali virhe johtuu tapaturmasta, tavaran vaaranlaisesta kasitte-

lysté tai tavaran tavanomaisesta kulumisesta. (Kuluttajavirasto 2010 c.)

Kuluttajalla on oikeus vedota tavaran virheeseen myo6s kuuden kuukauden virheoletta-
man tai takuun paattymisen jalkeen, mikali tuotteen kestoika ja& tuotteen normaalia kes-
toikdad lynyemmaksi. EY-direktiivin 1999/44/EY mukaan myyja on vastuussa tavaran
virheestd kahden vuoden ajan tavaran luovutuksesta. Suomen lakiin edelld mainittua
méadardaikaa ei kuitenkaan ole maéritelty, vaan myyja on vastuussa virheestd myohem-
minkin. (Kuluttajavirasto 2010 d; EPNDir 1999/44/EY .)

Tavaran taytyy soveltua siihen tarkoitukseen, johon sellaisia tavaroita yleensa on tar-
koitettu kéytettdvan. Tavaran taytyy soveltua myos erityiseen kayttotarkoitukseen, mikéli
myyja on kaupantekohetkelld tiennyt tuotetta siihen kéytettdvan, eikd myyja ole silloin
ilmoittanut ostajalle, ettd tavara ei mahdollisesti sovellu aiottuun kayttotarkoitukseen.
Kuluttajan pitdd voida luottaa myyjan ammattitaitoon ja siten myos siihen, ettd han saa
sellaisen tuotteen, joka soveltuu hénen kéyttotarkoitukseensa. Myyja vastaa virheestd, jos
tuote ei vastaa niita tietoja, jotka myyja on tuotteesta tai sen kaytosta antanut asiakkaalle
kaupantekotilanteessa, markkinoitaessa tai muuten ennen kaupantekoa. Silla tiesiké myy-
ja tiedon virheellisyydesta vai ei, ei ole merkitysta virhevastuun kannalta. (Varhela 1999,
79 -81.)
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Myyijalla on velvollisuus ennen kaupantekoa ilmoittaa asiakkaalle, mikéli tavara ei sovel-
lu aiottuun tarkoitukseen tai ettei myyja ole varma soveltuuko tuote aiottuun kayttotar-
koitukseen. Mikali myyja on laiminlyonyt ilmoitusvelvollisuutensa, ja mydhemmin il-
menee, ettei tuote sovellu aiottuun kayttotarkoitukseen, on kyseessa virhe. Ostajalla ei
kuitenkaan ole oikeutta vedota seikkaan, joka hanen olisi pitanyt tietdd kauppaa tehdessa.
(Ammala 2002, 37.) Myyjan vastuulla on se, etta epavarmoihin tietoihin liitetdan tarpeel-
liset varaumat tai annetaan muuten selkeé&sti tiedoksi, ettd jokin tieto on ep&varmaa
(Ammala 2002, 56).

Toisaalta on huomioitava se, ettd tavarassa ei saa olla sellaisia ominaisuuksia, jotka teke-
vét siitd soveltumattoman kayttotarkoitukseen. Esimerkiksi rannekellon on néytettava
oikeaa aikaa ja sen on kestettdvd normaalia kaytt6a ja kosteutta. Laatua arvioidessa on
huomioitava myos tuotteen hinta, silla samaan kayttotarkoitukseen tarkoitettujen tuottei-

den vililla on laatueroja, joka heijastuu tuotteiden hinnasta. (Ammala 2006, 161.)

Mikéli myyja kaupantekotilanteessa esittelee mallikappaletta tai naytettd, on ostettavan
tavaran oltava samanlainen. Mikéli ndin ei ole, eikd myyja kerro eroavaisuudesta ostajal-

le, katsotaan tuotteen olevan viallinen. (Varhela 1999, 80.)

Tavara taytyy olla pakattu tavanmukaisella tai muuten sopivalla tavalla. Pakkauksen
pitda suojella tuotetta kuljetusvahinkoja vastaan seké sen pitéa olla oikeanlainen tavaran
sailyttamista varten. (Ammala 2002, 38.) Erityisesti sdrkyvien tavaroiden osalta hyva ja
oikeanlainen pakkaus on vélttamatén. Myyja on vastuussa tuotteesta tavaran luovuttami-
sen jalkeenkin, mik&li puutteellinen tai virheellinen pakkaus tai pakkaaminen aiheuttaa
tavaran rikkoontumisen tai vioittumisen. Myyjéan virhevastuu kattaa myds tuotteen pak-

kauksessa annetun virheellisen informaation. (Varhela 1999, 80.)

Myyjan on luovutettava ostajalle kaupan yhteydessa tavaran asentamista, kokoonpa-
noa, kayttoa, hoitoa ja sailyttdmista varten tarpeelliset ohjeet, esimerkiksi ostettavien
huonekalujen kokoamisohjeet tai kodinkoneen kayttoohjeet. Mikéli myyjé ei néité ohjeita
luovuta, on kyseessé virhe. (Varhela 1999, 82.) Kéyttéohjeiden on oltava ostajan &idin-
kielesta riippuen suomen- tai ruotsinkielisid. Englanninkieliset ohjeet ovat riittavat, miké-

li tavara on suunnattu rajatulle, erityista asiantuntemusta omaavalle asiakaspiirille.
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Ohjeet on annettava kuluttajalle sellaisessa muodossa, etta kuluttaja voi niita vaikeuksitta
kayttad. (Kuluttajavirasto 2010 d.)

Kun arvioidaan eri ohjeiden tarpeellisuutta ja riittavyytta taytyy huomioida se, mita tieto-
ja myyjé voi edellyttda asiakkaan tarvitsevan, ja mita tietoja voidaan ostajalla edellyttda
muutenkin olevan. Myyjéalla on oikeus olettaa, ettd ostaja tietdd asioista, jotka kuuluvat
normaalin yleistiedon ja eldamankokemuksen piiriin. Kayttdohjeissa ei tarvitse olla tietoa
siitd, miten tavaraa yleensé voidaan kayttdd. Ohjeissa on oltava juuri kyseisen tavaran
toimintaan, kasittelyyn tai erityispiirteisiin liittyvié tietoja ja ohjeita. Hoitoa koskevia oh-
jeita ovat esimerkiksi pesu-, puhdistus- ja huolto-ohjeet. Séilytysohjeet ovat esimerkiksi

sdilytyspaikkaa ja lampdtilaa koskevat ohjeet. (Amméla 2006, 165 - 166.)

Tavarassa on virhe, mikéli se ei kesté sitd aikaa, mitéd kuluttajalla on oikeus olettaa sellai-
sen tavaran kéaytossa kestavan. Kaikkien tuotteiden ei kuitenkaan tarvitse kestdd samaa
aikaa, vaan eri tuotteilla on eri kéayttoikd. Kayttoikaa arvioitaessa huomioidaan myos
tuotteen hinta. Esimerkiksi hyodykkeen korkea hinta vastaavien tuotteiden hintaan ver-
rattuna tarkoittaa sitd, ettd siltd voidaan odottaa pidempéa kayttdikaa. (Simonen 2003,
26.)

Varaosien saatavuus liittyy tuotteiden kayttdikaan. Silloin, kun tuotetta ei voida korjata
varaosien puuttumisen vuoksi, voi tuotteen kayttdika jaada liian lyhyeksi. Kodintekniik-
ka-alan suosituksen mukaan pienkoneiden ja audiolaitteiden varaosia on oltava saatavilla
vahintdan viisi vuotta tuotteen valmistuksen lopettamisen jalkeen. Televisio-, video- ja
hifilaitteiden varaosia on oltava saatavilla véhintdan seitsemén vuoden ajan. (Simonen
2003, 26.)

5.2 Virheen seuraamukset

Kuluttajan on tehtdvé reklamaatio kohtuullisessa ajassa sen jalkeen, kun han on havain-
nut virheen tai kun han olisi voinut havaita virheen. Kuluttajalla on noin kaksi kuukautta

aikaa ilmoittaa virheestd myyjalle.
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Mikali kuluttaja ei ilmoita virheestd saddetyssa ajassa, han voi menettad oikeuden hyvi-
tykseen. (Simonen 2003, 22.) Kuluttajasuojalaki ei kuitenkaan maaraa mitaan tarkkaa

aikarajaa reklamaation tekemiselle (Ammala 2002, 117).

Kuluttajan on tehtava reklamaatio kohtuullisessa ajassa. Kohtuullinen reklamaatioaika
riippuu tapauksesta ja siitd millainen virhe on kyseessé. Yleisohjeena voidaan pitéé sitd,
ettd kuluttajan kannattaa tehdd reklamaatio mahdollisimman pian havaittuaan virheen,
jotta han ei vaaranna oikeuttaan esittd4 vaatimuksia myyjaliikettd kohtaan. Kuluttaja ei
kuitenkaan aina menetd oikeuksiaan hyvitykseen, vaikka hén ei olisikaan reklamoinut
virheesta kohtuullisessa ajassa. Tallainen tilanne voi syntya esimerkiksi silloin, kun yri-
tys on menetellyt torkedn huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti taikka
mikali virhe perustuu siihen, ettd tuote tai palvelus ei vastaa ominaisuuksiltaan terveyden

tai omaisuuden suojelemiseksi annettuja saannoksia. (Varhela 1999, 86.)

Kuluttajansuojalain 5 luvun 31 §:n mukaan kuluttajalla on oikeus osoittaa reklamaatio ja
siihen liittyvéat vaatimukset myyjéliikkeen lisdksi myos elinkeinonharjoittajaan, joka on
aikaisemmassa myyntiportaassa luovuttanut tuotteen jalleenmyyntiin. Ostajan ei tarvitse
osoittaa reklamaatiota sopimuskumppanilleen eli myyjélle, vaan hénella on oikeus osoit-
taa reklamaatio suoraan aikaisemmassa myyntiketjussa olevalle elinkeinonharjoittajalle.
(Ammald 2002, 127 - 128.)

Ostajalla ei ole oikeutta vedota aikaisempaan myyntiportaaseen, jos virhe on syntynyt
kyseisesta elinkeinonharjoittajasta riippumattomasta syysta sen jalkeen kun han luovutti
tavaran edelleen. Oikeutta ei myGskaan ole, mikéli vaatimus perustuu muun kuin kysei-
sen elinkeinonharjoittajan antamaan sitoumukseen tai jos vaatimus koskee hinnanalen-

nusta tai kauppahinnan palauttamista. (Ammala 2002, 128.)

Mikali tavarassa on virhe, ostajalla on oikeus vaatia myyjélté virheen korjaamista. Os-
tajalla on oikeus vaatia myyjaa korjaamaan virheellisen tuotteen tai vaihtamaan tuotteen
virheettomé&éan. Muita virheen korvaamisen muotoja ovat hinnanalentaminen ja kaupan
purkaminen. Ostajalla on myds oikeus vaatia tarvittaessa myyjalta vahingonkorvausta.
(Routamo 1996, 111 - 123.)
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Kun tuotteessa on virhe, ostaja voi pidattaytyd kauppahinnan maksamisesta. Kauppahin-
nan pidattdminen kokonaisuudessaan ei kuitenkaan ole sallittua, vaan pidatettavan raha-

maaran on oltava virheen mairan mukainen. (Amméla 2002, 147 - 148.)

Myyjan on hoidettava ostajan vaatima oikaisu kohtuullisessa ajassa ja silla tavoin, ettd
siitd ei aiheudu kuluttajalle kustannuksia tai muuta oleellista haittaa. Myyjan on korvat-
tava esimerkiksi kulut, jotka syntyvét tavaran kuljettamisesta. (Suojanen ym. 2006, 222.)
Myyja ei kuitenkaan ole velvollinen korjaamaan tuotetta, mikali siita aiheutuu hénelle
kohtuuttomia kustannuksia tai muuta haittaa (Routamo 1996, 112). Mikéli tuotteessa on
virhe, myyja ei voi vaatia asiakkaalta kuittia todisteeksi tuotteen ostopaikasta. Myyjan on
hyvaksyttava myos tiliote, pankkikorttitosite tai esimerkiksi tuotteen pakkauksessa oleva
liikkeen tarra. (Kuluttajavirasto 2010 e.)

Mikali kuluttaja aiheettomasti kieltdytyy antamasta elinkeinonharjoittajalle tilaisuutta
virheen oikaisuun, hdn voi menettadd oikeutensa purkaa kauppa ja samalla oikeuden hin-
nanalennukseen. Han voi menettdd myos oikeutensa saada taysimaaraista korvausta vir-
heen muualla korjauttamisesta aiheutuneista kuluista. Talldin voidaan katsoa, etta kulut-
taja on laiminlyényt velvollisuutensa rajoittaa virheesta aiheutuvaa vahinkoa. (Simonen
2003, 28 - 29.)

Vaikka ostaja ei vaadi virheen korjaamista, on myyjalla oikeus korjata tuote omalla kus-
tannuksellaan. Talldin myyjén on tarjouduttava korjaamaan tuote heti, kun ostaja on il-
moittanut virheestd myyjélle. Myyjall& on oikeus korjaamisen sijasta toimittaa asiakkaal-
le my06s uusi virheetdn tuote. Myos asiakkaalla on oikeus vaatia uutta tuotetta, jos silla on
héanelle olennainen merkitys ja myyja késitti tai hdnen olisi pitanyt kasittaa sen. (Routa-
mo 1996, 112.) Ostajalla on oikeus kieltdytyd virheen oikaisusta, mikéli siitd aiheutuu
hénelle olennaista haittaa, tavaranarvon alenemista, tai on vaarana, etta ostajalle aiheutu-
vat kustannukset ja&vét korvaamatta, taikka jos asiakkaalla on kieltdytymiseen muu eri-

tyinen syy. (Simonen 2003, 28.)

Seuraavana esitelldan kaksi esimerkki& Irja Simosen vuonna 2003 kirjoittamasta Kulutta-

jan lakioppaasta:
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Kuluttaja on tyytymaton minkinpalaturkin muodistustyéhon ja luottamuksensa
turkkuriin menettaneend vei turkin muualle korjattavaksi. Kuluttajavalituslauta-
kunta ei suosittanut muualla tehdyn korjauksen hyvittamista, koska elinkeinon-
harjoittajalle pitdd yleensd antaa tilaisuus virheensd korjaamiseen. Turkkuri oli
virheilmoituksen saatuaan heti tarjoutunut tekemaén uusintakorjauksen veloituk-
setta. (Simonen 2003, 29.)

Korjaamo oli antanut tekemalleen henkil6auton vaihdelaatikon korjaukselle kuu-
den kuukauden takuun. Vaihteisto oireili takuuaikana, mutta auton omistaja vei
auton toiseen korjaamoon ja vaati ensimmaisen korjauksen tehneelta yli 3195,57
euron korjauskulujen korvaamista. Kuluttajavalituslautakunta totesi, ettei asiakas
ollut esittdnyt mitadn patevaa syyta sille, miksei hén vienyt autoaan ensimmai-
seen korjaamoon ja antanut sille tilaisuutta virheen korjaamiseen. Asiakkaalla ei
sen vuoksi ollut oikeutta saada korvausta vaihteiston uusintakorjauskuluista. (Si-
monen 2003, 29.)

Hinnan alentaminen on kuluttajansuojalain mukaan tuotteen virheen korjaamisen toissi-
jainen oikeussuojakeino. Mikali tuotteen korjaaminen ei ole mahdollista tai kannattavaa,
asiakkaalle voidaan antaa hinnanalennus, joka vastaa virheellisen ja sopimuksen mukai-
sen tavara-arvon méaréa. Hinnanalennus on hyvé keino vahaisten virheiden korvaami-
seen. Ongelmaksi voi muodostua oikean ja molempia osapuolia tyydyttdvan alennusmaa-
ran maaradminen. Alennuksen maara ei saa olla korkeampi, kuin korjauskustannukset,

mikali korjaaminen on mahdollista. (Routamo 1996, 10 - 11.)

Hinnanalennuksen maarad maaratdan yleensa harkinnan perusteella siten, ettd otetaan
huomioon virheen merkitys tavaran kaytto- tai vaihtoarvolle tai tuotteen ulkon&élle
(Ammala 2006, 180). Hinnanalennuksen suuruus tehdaan vertaamalla virheellisen tava-
ran todellista arvoa siihen arvoon, joka tavaralla olisi ollut virheettdméané (Sisula-Tulokas
1992, 32).

Ostajalla on mahdollisuus purkaa kauppa, mikali virheen korjaaminen korjaamalla tai
vaihtamalla tuotetta virheettoméén tai hinnan alentaminen ei ole mahdollista. Ostaja ei
voi kuitenkaan purkaa kauppaa, mikali virheen arvo on véhéinen. Sopimuksen purku tai
purkaminen on yksipuolinen oikeustoimi, joka tarkoittaa sitd, ettd sopimuksen sitovuus
molemminpuolisesti lakkaa. Kummankaan osapuolen ei tarvitse tehda sopimuksia tois-

tensa kanssa purkamisen jalkeen. (Ammala 2002, 179 - 180.)
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Kaupan purkaminen on elinkeinoharjoittajan ja asiakkaan vélisen sopimuksen ankarin
seuraamus. Yleensa osapuolet pyrkivét [0ytdmaan muita ratkaisuja, jotta osapuolten vali-
nen sopimus Vvoisi pysya voimassa. Kaupan purkamista ajateltaessa on huomioitava, etta
sopimusrikkomuksen taytyy olla merkittava, jotta purkaminen olisi mahdollista. Myyjéan
ei tarvitse suostua kaupan purkuun esimerkiksi sellaisessa tapauksessa, jossa myyja on
korjannut tuotteessa olleen virheen, mutta tavaraan jaa siitd huolimatta vahdinen virhe.

Talloin ostajan on tyydyttyvé hinnanalennukseen. (Sorsa 1998, 98.)

Mikali kauppa joudutaan purkamaan, molemmat osapuolet palauttavat oman osuutensa
sopimuksesta. Ostaja palauttaa tavaran ja myyja palauttaa ostajan maksaman kauppahin-
nan. Hankalissa tilanteissa myyjalla voi olla velvollisuus maksaa korkoa asiakkaan mak-
samalle suoritukselle tai toisaalta ostaja voi joutua maksamaan kayttohyodyn palautetta-
vasta summasta. Kayttohyodyn maksaminen voi tulla kysymykseen esimerkiksi autokau-
passa. (Sorsa 1998, 98.)

Mikali tuote on virheetdn, kuluttajalla ei ole oikeutta purkaa kauppaa. Kaupan peruutta-
misoikeus kuuluu ainoastaan etd- ja kotimyyntiin. Virheettoméan tuotteen voi palauttaa
ainoastaan siina tapauksessa, ettd se sopii myyjalle. Kauppojen antamat vaihto- ja palau-
tusoikeudet ovat kauppojen vapaaehtoisia etuja, jolle kauppa voi itse madritelld halua-
mansa ehdot. Mikali liike haluaa, on silld oikeus vaatia asiakkaalta kohtuullinen purkura-

haksi kutsuttu vahingonkorvaus. (Kuluttajavirasto 2010 f.)

Kuluttajansuojalain 5 luvun 20 §:n mukaan ostajalla on oikeus korvaukseen vahingosta,
jonka han karsii vahingosta tavaran virheen vuoksi. Vahingot jaotellaan vélittmiin ja
valillisiin vahinkoihin. Yleisimpid myyjan maksettavaksi tulevia valittémia vahingon-
korvauksia ovat virheen vuoksi ostajalle aiheutuneet menot seka virheen vuoksi hyddyt-
toméksi kayneiden tarpeellisten toimenpiteiden aiheuttamat menot. Téllaisia korvauksia
ovat esimerkiksi vahinkojen selvittelysta aiheutuvat puhelin- ja matkakulut. (Ammala
2002, 194.)

Myyja voi joutua korvaamaan ostajalle myos vélillisia vahinkoja. Valillisida vahinkoja
ovat esimerkiksi virheen vuoksi syntyvét tulonmenetykset sekd tavaran kayttohyodyn

olennainen menetys. Korvattavia tulonmenetyksid voi syntyd esimerkiksi silloin, kun
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ostaja joutuu olemaan poissa tyosta antaakseen myyjalle tilaisuuden korjata virhe. Valil-
lisid vahinkoja korvataan ainoastaan siina tapauksessa, ettd voidaan katsoa myyjan mene-
telleen huolimattomasti, tai jos tavara kaupantekohetkelld poikkesi siitd mita oli sovittu.
(Ammala 2002, 194 - 195.) Kayttohyodyn menettdminen voi tuoda konkreettista haittaa
kuluttajan elamaan ja siitd on siten mahdollista saada korvauksia. Sen sijaan mieliharmi

ja henkinen karsimys eivat oikeuta korvaukseen. (Ammala 2006, 189.)

5.3 Takuuvastuu

Myyijéa voi antaa myymilleen tuotteille takuun. Takuu on myyjan myoéntama lisaetu asi-
akkaalle, jota kdytetadn myyntiargumenttina tuotteiden markkinoinnissa. Laki ei velvoita
yritystd antamaan takuuta tuotteille. Kuluttajansuojalaki méérittelee tuotteen virheen seka
méaaraé keinot virheen korjaamiseen. Takuun onkin jollakin tavalla parannettava kulutta-
jan asemaa tilanteessa, jossa hanelle on myyty virheellinen tuote. Takuu Kkattaa tietyn
maéaardajan kuluessa tuotteessa ilmenevien vikojen korjaamisen myyjan kustannuksella.
Takuu ei kuitenkaan kata virheitd, jotka aiheutuvat tuotteen véarasta késittelystd, tapa-
turmasta tai muusta ostajan syyksi luettavasta seikasta. (Varhela 1999, 81 - 82.)

Takuussa myyjéliike vastaa myods edellisen myyntiportaan antaman ja myyjan lukuun
annetun takuun perusteella tavarassa ilmenevasta virheesta samoin, kuin itse antamassaan
takuussa. Yleisesti esimerkiksi kodinkoneiden valmistaja ja maahantuoja antavat tuotteil-
leen samansisaltdisen takuun riippumatta siitd, mika vahittaisliike sen tuotteita myy. Nain

kuluttaja voi kadntyéa takuuasioissa suoraan myyjaliikkeen puoleen. (Varhela 1999, 83.)

Kulutustavaroille annettava takuu on ns. toimivuustakuuta. Toimivuustakuussa myyja
vastaa tuotteessa takuuaikana ilmenevista vioista riippumatta siitd, onko vika tai sen syy
ollut tavarassa jo silloin, kun myyjé luovutti tavaran ostajalle. Myyja voi vélttya korjaus-
vastuustaan ainoastaan silloin, kun myyja voi nayttaa toteen, ettd tavaran huonontuminen
johtuu tapaturmasta, tavaran véaérasta kasittelystéd tai muusta ostajan virheestd. Koska ta-

kuu on vapaaehtoinen lisdetu, on myyjalla oikeus rajata tiettyja osia takuun ulkopuolelle.
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Olennaista on kuitenkin se, ettd myyja ilmoittaa tarkasti ja yksiselitteisesti kaikki takuun
ulkopuolelle jaavat osat. (Varhela 1999, 167.)

Takuun antaminen on vapaamuotoista. Kaytdnngssa takuu annetaan tavallisesti kirjalli-
sesti, koska suullisen takuun todistaminen jélkikateen on vaikeaa. Mikali ostaja vaatii, on
myyjalla velvollisuus antaa takuu Kirjallisesti tai sdhkdisesti. Ostajan pitdd saada tiedot
takuun ehdoista siten, ettd han voi sdilyttdd ne ja tarvittaessa vedota niihin. S&hkdisen
takuun tiedot on toimitettava kuluttajalle siten, ettd niita ei ole mahdollista yksipuolisesti

muuttaa ja etta ne sailyvit ostajan saatavilla. (Ammala 2006, 171.)

Kuluttajansuojalain 5 luvun 15b 8:n mukaan takuusta on kéytava selkeésti ilmi sen sisél-
t0. Takuusta on kaytava ilmi ostajan lainmukaiset oikeudet ja se, ettd takuulla ei rajoiteta
néita oikeuksia. Takuusta on selvittavé takuun antaja, voimassaoloaika ja -alue sek& muut
takuuvaatimuksen kannalta oleelliset tiedot. Jotta myyjan antama takuu olisi pateva, sen
on annettava asiakkaalle jotain lisdetua. Nain ollen lyhyt, esimerkiksi vuoden pituinen
takuuaika ei ole lisietu, mikali tuotteen oletettu kestoikd on useita vuosia. (Ammald
2006, 171.)

Joskus on vaikeaa selvittad, onko tavara ollut virheellinen vai johtuuko laitteen toimimat-
tomuus jostain muusta seikasta. P&davastuu vian selvittdmisestd on myyjélla. (Kuluttajavi-
rasto 2010 c.) Antamalla takuun myyja sitoutuu korjaamaan tuotteen. Kuluttajansuojalain
mukaan Kkorjaus on tehtava viipymatta. Takuu poistaa ostajalta velvollisuuden osoittaa,

mika virhe tavarassa on, sekd milloin ja miten se on syntynyt. (Sorsa 1998, 99.)

Mikali myyjaliike epailee, ettd vika johtuu asiakkaan kayttovirheestd, myyjéaliikkeen vel-
vollisuutena on ndyttaa se toteen. Jos tuotteelle ei ole annettu takuuta tai se on pééattynyt,
on kuluttajalla ndytettdva toteen, ettd tavara on virheellinen. On muistettava, ettd takuu
annetaan tuotteelle, joten takuu pysyy voimassa, vaikka tuote vaihtaa omistajaa. Tavaran
kayttotarkoitus taytyy kuitenkin séilya samankaltaisena, joten tuotetta ei ole mahdollista

siirtad yksityiskaytosta ammattikayttoon. (Kuluttajavirasto 2010 e.)
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6 TUOTETURVALLISUUS

Laki kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta (75/2004) méarittelee
tuotteiden turvallisuuteen liittyvéat asiat. Laki on tullut voimaan 1.1.2005. Lakia sovelle-
taan kulutustavaroihin ja palveluihin. Lain tarkoituksena on suojata kuluttajan terveytta
seka hanen omaisuuttaan kulutustavaroiden aiheuttamilta vahingoilta. llmenevé keskei-
nen vaatimus on elinkeinonharjoittajiin ja muiden palveluiden tarjoajiin kohdistuva huo-
lellisuusvelvoite. (Makinen ym. 2006, 355 - 359.) Elinkeinonharjoittajien on kaikilla ja-
kelutien porteilla toimiessaan huomioitava turvallisuusnékdkohdat (Sorsa 1998, 87).

Kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta annetun lain 5 §:n mukaan
palvelun tarjoajan on annettava markkinoinnissaan kuluttajalle tarvittavat tiedot tuottees-
ta. Tiedot on annettava siten, ettd ne ovat helposti ymmarrettavissa. Kuluttajan on pystyt-
tavé arvioimaan tavaraan ja palveluun liittyvié vaaroja. (Paloranta 2008, 116.)

Lainsdédantd edellyttad, ettd myynnissa olevien tavaroiden ja palveluiden on oltava tur-
vallisia. Tuoteturvallisuutta valvovat viranomaiset suorittavat valvontaa pistokokein.
(Suomen Kuluttajaliitto ja tekijat 2005, 96.) Tavaroiden ja palveluiden tuoteturvallisuut-
ta ohjaa ja valvoo 1.1.2010 lahtien Turvatekniikan keskus, Tukes. Tuoteturvallisuuden
valvonta on kuulunut aikaisesmmin Kuluttajavirastolle. (Ignatius, 2010, 5.) Muita valvon-
taviranomaisia ovat aluehallintovirasto, tullilaitos ja kunnat oman kuntansa alueella.
Kunnissa néita tehtavid hoitaa kunnan méérdédma lautakunta tai muu monijéseninen toi-
mielin eli kunnan valvontaviranomainen. (Laki kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten
turvallisuudesta, 75/2004.)

Tavaroiden ja palveluiden taytyy olla sellaisia, ettd ne eivét aiheuta vahinkoa tai vaaraa
tuotteen ostajalle. Tuotteen ostajalla on oikeus luottaa siihen, ettd hdnen ostamansa tuote
on turvallinen. Terveydelle vaarallisena pidetadn sellaista kulutustavaraa, joka jollakin

tavalla vaarantaa kuluttajan terveyden. (Varhela & Virtanen 2000, 6 luku.)

Kulutustavaran katsotaan olevan terveydelle vaarallinen, mikéli sen rakenteessa tai koos-
tumuksessa on vikoja tai puutteellisuuksia, tavarasta on annettu harhaanjohtavia, totuu-
denvastaisia tai puutteellisia tietoja tai tavara voi aiheuttaa vamman, myrkytyksen, sai-

rauden tai muun vaaran terveydelle.
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Elinkeinonharjoittajan velvollisuutena on pyrkid ennakoimaan tuotteiden kayttoon liitty-
vat riskit ja pyrittdva ennalta ehkdisemaan sellaisten tuotteiden suunnittelu, valmistami-
nen, myynti ja muu jakelu, jotka voisivat aiheuttaa vahinkoa kuluttajalle. (\Varhela 1999,
89.)

Elinkeinonharjoittajan on ilmoitettava valittémasti valvovalle viranomaiselle saamastaan
tiedosta, mikali hanen valmistamastaan, maahantuomastaan tai myymastaan tuotteesta tai
palvelusta on aiheutunut vaaraa kuluttajan terveydelle tai omaisuudelle. Samalla elinkei-
nonharjoittajan on ilmoitettava, mihin toimenpiteisiin han on vaaran johdosta ryhtynyt.
Edelld mainittuja keinoja ovat esimerkiksi varoittavien ilmoitusten julkaiseminen, tuot-
teiden poisveto markkinoilta, virheen eliminoiminen jatkossa. Tarkeintd on kayttaa riitta-

van tehokkaita keinoja henkil6- tai omaisuusvahinkojen estamiseksi. (Varhela 1999, 89.)

Valmistajalla, tukkukaupalla tai jélleenmyyjélla on itsendinen, toisistaan riippumaton
velvollisuus hankkia tuotteen turvallisuutta koskevia tietoja ja ilmoittaa havaitsemistaan
turvallisuuspuutteista (Varhela & Virtanen 2000, 6 luku). Kulutustavaroiden ja kuluttaja-
palvelusten turvallisuuden ensisijainen valvontavastuu on elinkeinonharjoittajalla tai

muulla palveluntarjoajalla (Méakinen ym. 2006, 365).

Elinkeinonharjoittajan on annettava tuotteistaan riittdvaa ja asianmukaista tietoa tuotteen
kayttoohjeissa, tuotepakkauksissa ja kaikessa tuotemainonnassa ja muussa tuoteinfor-
maatiossa. Tavara on lain tarkoittamalla tavalla vaarallinen, vaikka todellista vammaa,
myrkytysta tai sairautta ei olisikaan tapahtunut, pelkdstddn vaarantaminen riittdd. Lain
keskeisena tavoitteena on ennaltaehkaista sellaisten tavaroiden paasy markkinoille, jotka
voisivat vaarantaa kuluttajan terveyden. (Varhela 1999, 90.) Mikéli tavaraa on kaytetty
vadraan tarkoitukseen tai kédytetty vastoin annettuja kéyttdohjeita, tavaraa ei voida pitéé
kuluttajaturvallisuuslain tarkoittamalla tavalla vaarallisena (Mékinen ym. 2006, 363).
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7 MYYJAN OPPAAN JA KOULUTUSMATERIAALIN LAATIMINEN

Tassa luvussa kasitelldaan opinnéytetydn toiminnallisen osan laatimista.

Anttilassa jokainen uusi tyontekijé saa heti tyontekijaksi valintansa jélkeen itselleen luet-
tavaksi laajan perehdyttdmispaketin, jossa kerrotaan kaikki tdrkeimmét asiat tyoskente-
lystd Anttila-tavaratalossa. Perehdyttamispaketti kdydaén lapi yhdessa esimiehen seké
tyokavereiden kanssa ensimmaisind tyopdivind. Ensimmadisten tyoviikkojen aikana uusi
tyotekija saa kirjallisen oppaan lisaksi myds erilaisia koulutuksia, jotka kasittelevét pal-
velua ja muita Anttilassa tarkeit4 asioita.

Kun perustyd alkaa sujua ongelmitta, on aika perehtyd lahemmin ty6ta ohjaaviin asioi-
hin. Kuluttajansuoja, kuluttajan oikeudet ja velvollisuudet, kaupan oikeudet ja velvolli-
suudet tulevat ajankohtaisiksi perehdytettaviksi asioiksi. Tata aluetta kaupan tyostd ei
kuitenkaan ole aiemmin huomioitu, eik& siihen sen vuoksi ole ollut saatavilla valmista

materiaalia. Tieto on kulkenut huhujen luontoisesti, tapausten esiin tullessa.

Taman opinndytetyon tuotoksena valmistettiin Anttila Oy Kajaanin-tavaratalon kéyttéon
kaikille uusille tyontekijoille jaettava Myyjan opas. Lisaksi laadittiin suurempien ryhmi-
en koulutuksessa kéytettdva PowerPoint-koulutusmateriaali.

Tyon suunnitteluvaiheessa Anttilan henkilokunnalle pidettiin kokeiluluontoisesti noin
puoli tuntia kestanyt koulutus kuluttajansuojalakiin liittyvista asioista. Koulutus todettiin
kannattavaksi, mutta koulutuksen kesto oli liian lyhyt. Koska koulutuksiin kaytettava ai-
ka on kuitenkin rajallinen, sovittiin opinnédytetytssa laadittavan koulutuksen kestoajaksi
noin 70 minuuttia. Tyon tavoitteeksi asetettiin se, ettd koulutusmateriaalin on oltava niin
helppokayttdinen ja selked, ettd materiaalin avulla kuka tahansa Anttilan johtoryhmén
jasenistd pystyy kouluttamaan tyontekijoitd. Tyontekijalle henkilékohtaisesti jaettavan
materiaalin on myos oltava niin selked ja helppolukuinen, ettd jokainen jaksaa helposti

lukea ja omaksua esille tulevat asiat.

Tyo6n suunnitteluvaiheessa pohdittiin tilanteita, joissa asiakkaat yleisimmin vetoavat kKu-
luttajansuojaan. Seuraavaksi mietittiin, mitkd kuluttajansuojaan liittyvat asiat nousevat

esille paivittaisessa tyodssa.
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Pohdinnan tulosten perusteella valittiin késiteltdvat aiheet Myyjan oppaaseen seké koulu-
tusmateriaaliin. Oppaaseen valituista asioista keskusteltiin lisaksi myds myyjien ja osas-

topaallikdiden kanssa.

Koulutusmateriaalia laadittaessa todettiin, ettd koulutusmateriaalin tehokkuuden lisd&dmi-
seksi on tarkeda saada mukaan myds asioita selventévia kuvia. Kuvat otettiin oikeassa

tyoymparistossa Anttila-tavaratalossa syyskuussa 2010.

Myyjéan oppaan tarkeimmaéksi aiheeksi valittiin reklamaatiot ja niiden hoitaminen. Nama
ovat yleisimpia kuluttajansuojalakiin liittyvia asioita, jotka esiintyvat myyjan tyopdivas-
sé. Reklamaatioiden oikeanlainen hoitaminen on erittdin tarkeda, silla se vaikuttaa ratkai-
sevasti yrityksen asiakastyytyvéisyyteen. Vaikka asiakastyytyvéisyys on yritykselle elin-
tarkedd, on myds myyjén tiedettdvd omat oikeutensa. Myyjan taytyy pystyd toimimaan
vakuuttavasti ja asiantuntevasti reklamaatioasioita kasitellesséan. Reklamaatioihin luon-
tevasti kuuluvana asiana valittiin koulutusmateriaaliin kasiteltavéksi aiheiksi myos takuu,

kuuden kuukauden virheolettama ja tuotteen kestoika.

Toiseksi tarkedksi asiaksi valittiin hintaan liittyvat asiat. Hintamerkintdasetus asettaa
madraykset, kuinka hinta on kaupassa merkittava. Jokainen myyjé joutuu tydsséan koko
ajan tekemisiin hintamerkintdjen kanssa. On tarkedd huomata, etta hintamerkintdihin liit-

tyvat vaatimukset perustuvat lakiin.

Koulutusmateriaalin kolmanneksi osuudeksi paatettiin ottaa alaikaiset asiakkaat ja heihin
kohdistuvan myynnin ja markkinoinnin sdannot. Kylkidiset ja sattumanvaraiset edut va-

littiin myos kasiteltaviksi aiheiksi.

Koulutusmateriaaliin paatettiin laatia myds lyhyt vaihtoehtokysymyksin vastattava testi,
johon on saatavilla oikeat vastaukset. Testi voidaan tehda joko etukateen koulutukseen
tultaessa tai koulutuksen paatyttyd. Etukéateen tehtévan testin avulla jokainen koulutettava
voi jo etukéateen paastd sisalle koulutuksen aihealueeseen. Koulutuksen lopuksi tehtavélla
testilld jokainen voi tarkastaa oman oppimisen tasonsa. Testin avulla koulutuksen pitéja

voi saada arvokasta tietoa koulutuksen onnistumisesta ja lisékoulutuksen tarpeesta.
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8 POHDINTA

Taman tyon tarkoituksena oli perehtyd kuluttajansuojalakiin ja 10ytaa sieltd tarkeimmat
véhittaiskaupan arkipdivad koskettavat asiat. Nykyaikana ihmiset ovat hyvin tietoisia la-
kiin liittyvista oikeuksistaan, joka asettaa vaatimuksen myyntity6ta tekeville henkilGille.
Kaupoissa ei useinkaan ole jarjestetty koulutuksia kuluttajansuojalakiin liittyvisté asiois-
ta. Valmista koulutusmateriaalia ei juuri ole tarjolla. Tdman opinndytetyon tuotteena syn-
tyi myyjille annettava henkilokohtainen kirjallinen opas seka ryhmien koulutuksissa kay-
tettdva koulutusmateriaali Kajaanin Anttila-tavaratalon kayttoon. Tavaratalo Anttila ei
asettanut tyolle tarkkoja vaatimuksia. VVaatimukseksi asetettiin ainoastaan koulutusmate-

riaalin selkeys, helppokayttdisyys ja koulutuksen kestoajan rajallisuuden huomioiminen.

Tutkitun kirjallisuuden ja muun lahdemateriaalin perusteella todettiin, ettd kaupan henki-
I6kunnan on hyva tietad paapiirteittdin kuluttajansuoja-asioita kasittelevat viranomaiset.
Kaupan henkilokunnan on tarkedd huomata, ettda myos elinkeinonharjoittaja voi olla yh-
teydessé kuluttajaviranomaisiin mahdollisten epaselvyyksien ja ongelmien esiintyessa.
Kuluttajaoikeusneuvojat tarjoavat maksuttomasti neuvontaa ja opastusta kaikissa kulutta-
jan ja elinkeinonharjoittajan vélisissa tilanteissa.

Kuluttajansuojalain markkinointisaannokset koskevat esimerkiksi hyodykkeiden markki-
nointia, myyntid, tuote- seka hintatietojen ilmoittamista. Markkinointisddnnokset kosket-
tavat myos tuotteista annettavia alennuksia, alennusmyyntejé, kylkidisia ja markkinoin-
tiarpajaisia. Kuluttajansuojalain markkinointia koskeva yleissadnnds méadrittelee, ettd
markkinointi ei saa olla hyvén tavan vastaista, eika siina saa kayttaa kuluttajan kannalta
sopimatonta menettelyd. Sopimatonta menettelya ei ole sallittua kdyttad mydskéaan asia-

kassuhteessa.

Kaupan henkilékunnan on hyva ymmartaa ja muistaa, ettd markkinointisddnnoksilla pyri-
tdan ehkaisemaan kuluttajiin kohdistuva epdasiallinen markkinointi. Elinkeinonharjoitta-
jat velvoitetaan antamaan kuluttajille tietoja kuluttajan paatdksenteon kannalta merkitta-
vista asioista. My6s muihin elinkeinonharjoittajiin kohdistuva toiminta on oltava hyvén
liiketavan mukaista. Erityisen tarkkana on oltava lapsiin ja alaikaisiin kohdistuvissa toi-

minnoissa.
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Kuluttajansuojalaki asettaa vaatimukset tuotteiden hintaan ja hintamerkintoihin liittyviin
asioihin. Kaupan on ilmoitettava tuotteiden hinnat selkeasti ja helposti ymmarrettavalla
tavalla. Hintatiedot on merkittava itse tuotteeseen tai tuotteen valittomaan laheisyyteen.
Yritys on vastuussa hintatietojensa oikeellisuudesta ilmoituksissa, myymaél&ssa ja kassa-
jarjestelmatiedoissa. Asiakkaan on voitava luottaa ilmoitettuihin hintatietoihin. Kulutta-
jansuojalaki asettaa vaatimuksia myos alennusmyynneille ja muille ajallisesti rajatuille
hintakampanjoille. Kaupan on noudatettava niille asetettuja aikarajoja seka esimerkiksi

alennuksien suuruuteen liittyvat maaraykset.

Myyjien arkipdivassa yleisimmin kasiteltavat kuluttajansuojalakiin liittyvét asiat koske-
vat tavaran virheellisyyttd. Kuluttajan on voitava uskoa, etté tuotteet ovat virheettomia ja
turvallisia. Tavara on virheellinen, mikali se ei lajiltaan, maaréltaan, pakkaukseltaan tai
muilta ominaisuuksiltaan vastaa sitd, mitd siitd katsotaan sovitun. Myyja on vastuussa
virheestd joka on tavarassa sen luovutushetkelld tai ilmenee vasta myéhemmin. Mikali
virhe ilmenee kuuden kuukauden siséll& tuotteen luovuttamisesta, katsotaan virheen ol-
leen tuotteessa jo luovuttamishetkelld. Tarke&d4 on huomioida, ettd virheen ei tarvitse olla
suuri, vaan pelkéastdan suomen- tai ruotsinkielisen kdytto- tai asennusohjeen puuttuminen

tekee tuotteen virheelliseksi.

Myyijalla on velvollisuus korjata tuotteessa oleva virhe valittémasti virheen ilmennyttya.
Korvaamisen keinoina on tuotteen vaihtaminen virheettémaan, tuotteen korjaaminen,
hinnan alentaminen tai kaupan purkaminen. Asiakkaalla voi olla oikeus vahingonkorva-
ukseen, joka hénelle on aiheutunut tavaran virheen vuoksi. Mieliharmia tai henkista kar-

simysta ei kuitenkaan tarvitse korvata.

Kuluttajansuojalain mukaan takuu on myyjén tai maahantuojan myontdma vapaaehtoinen
lisdetu asiakkaalle. Antamalla tuotteelle takuun myyja sitoutuu korjaamaan tietyn maara-
ajan kuluessa tuotteessa ilmenevat viat omalla kustannuksellaan. Takuu poistaa ostajalta
velvollisuuden osoittaa, mik& virhe tavarassa on tai milloin ja miten virhe on syntynyt.
Takuu on annettava asiakkaalle siten, ettd hén voi sen séilyttaa ja tarvittaessa vedota sii-
hen. Kauppa on esimerkiksi velvollinen huomioimaan tietojen sailymisen kassakuiteis-

Saan.

Tyon laatiminen oli mielenkiintoista, koska tyon aihe oli laatijoiden omaan ty6hon liitty-

vad ja tyolle oli oikea tarve. Ongelmaksi todettiin lakitekstin tulkinta.
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Selkeiden toimintaohjeiden antaminen on siksi vaikeaa. Esimerkiksi kuluttajansuojalaissa
kdytetyt sanat “kohtuullinen”, ”hyvén tavan vastainen” ja “viipymattd” jéattavéat tulkinnan
varaa. Tyon haasteena oli ldhdemateriaalin ajantasaisuuden ja oikeellisuuden varmista-
minen lain muutosten vuoksi. Ta&ma tuli esille esimerkiksi haettaessa tietoa eri viran-

omaisista.

Tyota laadittaessa oli pidettdvd mielessa aiheen rajaaminen. Esimerkiksi koulutuksen
kestoajan taytyi pysya suunnitellussa. Laaditulla koulutusmateriaalilla aikaraja ylittyy
helposti, eikd koulutustilanteessa sen vuoksi j&& aikaa yleiselle keskustelulle. Koulutuk-
sen aihealueita mietittdessa paadyttiin kuitenkin siihen lopputulokseen, ettd aiheiden ra-

jaaminen nykyisté suppeammaksi ei ole mahdollista.

Jotta koulutuksesta saatu hyoty olisi paras mahdollinen, suosittelemme harkitsemaan
koulutuksen kestoajan pidentamistd kahteen tuntiin. Koulutuksessa syntyy varmasti run-
saasti keskustelua myyjien kokemista ongelmallisista tilanteista. Tilanteista olisi hyva

keskustella yhdessa ja miettié niihin sopivat oikeat toimintamallit.

Kaikkien kauppojen tulisi nostaa tyontekijoiden tietdmysta kuluttajansuojalakiin liittyvis-
t4 asioista. Tama olisi tarkedd, jotta myyjat pystyisivat huomioimaan vaaditut asiat tyos-
saan. Tietamys asioista toisi myyjille itsevarmuutta hankalienkin asioiden hoitamista var-
ten. Asiakkaille koulutuksen lisddminen nakyisi tilanteiden oikeanlaisena hoitamisena,
helpompana asiointina seka véhaisentaisi kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisia ris-
tiriitoja.

Anttilassa on my0ds pohdittava materiaalin péivittdmisen tarvetta mahdollisten lakimuu-
tosten vuoksi. Mikali koulutus tulevaisuudessa haluttaan laajentaa koskemaan koko Ant-
tila-ketjua, on tarke&dd maaritella vastuuhenkilostd koulutuksen kehittdmistd ja materiaa-
lin péivittamista varten. Tyotehokkuus ja materiaalin oikeudellisuus huomioiden ei ole

tehokasta, ettd materiaalia muokataan jokaisessa toimipisteessa erikseen.

Y leisesti voidaan todeta, ettd kuluttajansuojalaki asettaa varsin tiukat s&&nnot elinkeinon-
harjoittajien toiminnalle. Elinkeinonharjoittajan on otettava selkoa asioista ja jakaa tietoa
kuluttajille. Elinkeinonharjoittaja ei voi vedota tietdmattomyyteensa. Kaupan arkipaivas-

sd ohjeena kannattaa pitaa ajatusta asiakaslahtoisesta toiminnasta.
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ANTTILAN

MYYJAN OPAS
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Hei Sina anttilalainen!

Olet varmasti jo paassyt sisalle paivittaiseen tyohosi Anttilassa. Olet kenties jo
huomannut, etta asiakkaat esittavat Sinulle joskus kiperia kysymyksia ja vaati-
muksiakin. Muistathan, ettd voit aina kysya neuvoa tyokavereiltasi, esimieheltasi

tai tavaratalonjohtajalta.

Taoihin tullessasi sait omaksesi Tervetuloa Anttilaan -perehdyttamisoppaan. Olet
varmasti lukenut sen jo monta kertaa ja siihen on hyva palata aina uudelleen ja
uudelleen epéselvissa tilanteissa. Nyt on kuitenkin aika paneutua hetkeksi kohti

uusia asioita.

Kadessasi on nyt Myyjan opas. Myyjan opas on pienimuotoinen tietoisku kulutta-
jansuojalakiin liittyvistd asioista. Kuten varmasti jo tiedatkin, kuluttajansuojalaki
maarittelee useita asioita paivittaisessa tydssamme. Laki asettaa meille vaati-
muksia, miten kaupassa on toimittava. Toisaalta laki antaa meille myos oikeuk-
sia. Ald anna “laki” sanan pelottaa Sinua, vaan istahda rauhassa hetkeksi ja tu-

tustu Myyjan oppaan antiin.

Haluamme vield muistuttaa Sinua perusarvoistamme. Asiakastyytyvaisyys on

arvoistamme tarkein. Meidan jokaisen on muistettava se jokaisena tyopaivana!

Otetaan tilanteet vastaan positiivisesti ja hoidetaan hommat kotiin asiakasta

kunnioittaen seka lakiasiat huomioiden.

Reipasta otetta opiskeluun ja hyvaa tyopaivaa Sinulle!
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Katsaus kuluttajansuojalakiin

Asiakkaiden ja kaikkien kauppojen valinen kaupankaynti on toteutettava kulutta-
jansuojalain maaraysten mukaisesti. Nykyaikana asiakkaat tuntevat aiempaa pa-
remmin kuluttajansuojalain saannodkset. Taman vuoksi my6s kaupan henkilokun-

nan tulee olla perilla kuluttajansuojalain sisallosta.

Kuluttajansuojalaki siséltda yleisia periaatteita, joita myyjan taytyy noudattaa
markkinoidessaan tavaroita ja palveluita. Kuluttajansuojalakia sovelletaan silloin,
kun on kysymys tavaroiden ja palvelusten myynnistda, tarjonnasta ja muusta

markkinoinnista elinkeinonharjoittajalta kuluttajalle.

Kuluttajansuojalain saannokset koskettavat myyntia ja markkinointia, mita teem-
me paivittain. Emme useinkaan tule ajatelleeksi, ettd tydomme sisaltaa kuluttajan-
suojalakiin liittyvia asioita. Jos mietimme asiaa tarkemmin, huomaamme etta
kohtaamme néita asioita paivittdin. Seuraavaksi esimerkkeja kuluttajansuojalain

piiriin kuuluvista tavaratalokaupan paivittaisista asioista:

. lehti-ilmoitukset ja kuvastot

. hintamerkinnat tuotteissa ja myymalassa
. alennukset ja alennusmyynnit

. tavaran virhe

. virheen korjaaminen asiakkaalle

. tuotteiden kayttéohjeet.
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Kauppamme arkipadivassa kuluttajansuojalakiin liittyvat asiat tulevat ajankohtai-
seksi yleensa silloin, kun asiakas ei ole tyytyvainen toimintaamme. Yksi ylei-
semmista tapahtumista on tilanne, jossa asiakas havaitsee virheen ostamassaan
tuotteessa. Normaalitilanteessa asiakas on yhteydessa myyjaliikkeeseen ja pyrkii
sopimaan virheen korvaamisesta. Joskus voi kdyda siten, etta neuvotteluilla ei
paasta kumpaakin osapuolta tyydyttavaan lopputulokseen. Silloin asiakas voi ol-
la yhteydessa kuluttajaoikeusneuvojaan, joka antaa neuvoja ja toimintaohjeita
asiakkaalle.

Jos asia ei viela silloinkaan ratkea, voi kuluttajaoikeusneuvoja olla yhteydessa
suoraan myyjaliikkeeseen. Jos asiassa ei paasta kuluttajacikeusneuvojankaan
avulla sovintoon, voi asiakas vieda asiansa kuluttajariitalautakunnan kasitelta-
vaksi. Kuluttajariitalautakunta antaa ratkaisusuosituksen asiasta. Mikali asia ei
vielakaan ratkea, voi asiakas vieda asiansa karajaoikeuden ratkaistavaksi. Tal-

laisia tilanteita on kuitenkin kaikin keinoin pyrittava valttamaan.

—] Sovinto syntyy

Reklamaatio 3 Yhteys myyjaan

) Sovintoa ei synny

—| Sovinto syntyy

Yhteys
kuluttajaoikeusneuvojaan
->nNeuvoo ja opastaa

a Asiakas yhteydessa
myyjaan uudelleen

> Sovintoa ei synny

Kuluttajaoikeusneuvoja

Yhteys Kuluttajaoikeusneuvoja e
kuluttajaoikeusneuvojaan % yhteydessa myyjaan ﬁ valaikean
->avustaa ja sovittelee ->neuvottelut

kuluttajariitalautakuntaan.

Kaavio reklamaatioasian etenemisestéa.
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Muistathan, ettda myos myyja voi ottaa yhteytta kuluttajaoikeusneuvojaan kysyak-

seen neuvoa ja opastusta. TAméa on tarkeaa muistaa ongelmatilanteissa.

Kuluttajaneuvonta palvelee arkisin klo 9:00 - 15:00 puhelinnumerosta
071-873 1901

Soittaminen neuvontanumeroon maksaa normaalin paikallisverkko- tai
matkapuhelun verran.
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Seuraavana tarkeimpiad kuluttajansuojalakiin liittyvia ristiriitoja aiheuttavia asioita:

Tuotteessa oleva virhe

Tuotteessa voi olla monenlaisia virheitd. Tuotteessa olevalla virheella tarkoite-
taan esimerkiksi sitd, ettda olemme luovuttaneet asiakkaalle huonolaatuisempaa
tavaraa, kuin mitd asiakas on olettanut saavansa. Talloin myyty tavara ei vastaa
sitd, mita ostaja siltd annettujen ennakkotietojen perusteella odottaa. Tarkeaa on

muistaa, ettd tuote taytyy toimittaa ostajalle sovittuna aikana.

MINI STEPPER
MINI-SIMULAT

PHll.I PS

Imurista puuttuu osia. Viallinen tuote, koska ruuvia ei voi kiristaa.
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Muista seuraavat tarkeat virheisiin liittyvat asiat:

e Tuote on virheellinen, jos siind on valmistusvirhe.

e Tuote on virheellinen, jos se ei sovellu siihen kayttddn johon se on tarkoi-
tettu.

e Tuote on virheellinen, jos se ei vastaa niita tietoja, joita siita on etukateen

annettu.

e Tuote on virheellinen, jos sité ei ole pakattu asianmukaisesti sen sailytta-

miseksi tai suojaamiseksi.
e Tuote on virheellinen, jos se ei tayta turvallisuusvaatimuksia.

e Tuote on virheellinen, jos se kestdaa lyhyemman aikaa, kun mité silta voi-

daan yleisesti odottaa.

e Tuote on virheellinen, jos sille ei ole annettu riittavia asennus- ja kayttéoh-
jeita. Suomessa kayttdohje on annettava joko suomen tai ruotsin kielella.
Mikali huomaat jostain tuotteesta puuttuvan kayttbohjeet, ota yhteytta os-

to-osastoomme.

e Mikali tuotteen virhe ilmenee kuuden kuukauden sisalla ostohetkesta, vir-
heen oletetaan olleen siina jo ostohetkella. Talloin myyja on vastuussa
virheesta. Tuotteissa, joiden normaali kestoikd on alle kuusi kuukautta,
virheolettamaa ei ole. Myds elintarvikkeet kuuluvat kuuden kuukauden
virheolettaman ulkopuolelle. Myyja voi valttad korvausvastuun ainoastaan

nayttamalla toteen, ettd virhe johtuu tuotteen vaaranlaisesta kasittelysta.
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Virheen korvaamisen keinot

Jos tuotteessa on virhe, olemme velvollisia korjaamaan virheen asiakkaalle. Vir-

heen korjaamisen keinot riippuvat virheen laadusta.
Muista seuraavat tarkeat asiat:

e Voimme Korjata tuotteen. Korjaaminen on tehtava noin kahdessa viikossa.
Mikali korjattava tuote on asiakkaalle erityisen tarked, esimerkiksi tietoko-
ne, tarkista onko korjauksen ajalle annettavia sijaiskoneita vapaana. Ko-
neita on kuitenkin vain rajoitettu maara, joten kaikille asiakkaille ei sijais-

konetta valitettavasti riita.

e Asiakas voi vaatia meita vaihtamaan tuote virheettdmaan tuotteeseen.

Tama onkin usein kaikista helpoin ja nopein vaihtoehto.

e Mikali tuotteessa on jokin pieni virhe, esimerkiksi pintanaarmu, on hinnan
alentaminen sopiva korvausvaihtoehto. Voit kysya sopivan alennuksen

maaran osastopaallikdlta, valvojalta tai tavaratalonjohtajalta.

e Joskus kaupan purkaminen on ainoa virheen korjaamisen muoto. Kauppa
voidaan purkaa, jos virheen hyvittdminen korjaamalla, vaihtamalla tuote
virheettomaan tai hinnan alentaminen ei ole mahdollista. Asiakaspalvelu

hyvittda asiakkaalle hdnen maksamansa hinnan tuotteesta.

e Asiakas voi olla oikeutettu korvaukseen, jos han karsii vahinkoa ostaman-
sa tuotteen virheen vuoksi. Téllaisia korvauksia ovat esimerkiksi virheen
selvittelystd aiheutuneet puhelin- ja matkakulut. Joskus voidaan joutua
korvaamaan myds asiakkaan muulle omaisuudelle aiheutuneita vahinkoja.
Silloin myydylla tuotteella ja vahingoittuneella tuotteella taytyy olla valiton
kayttoyhteys, esimerkiksi viallinen pesukone on vahingoittanut pestavat
vaatteet. Tallaisissa tilanteissa ota yhteytta tavaratalonjohtajaan tai valvo-

jaan.
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Virheilmoituksen vastaanottaminen

e Asiakas voi ilmoittaa virheesta suoraan myyjaliikkeeseen, aikaisemmalle

myyntiportaalle tai mikali tuotteelle on my6nnetty takuu, takuunantajalle.

e Se myyntiporras, johon asiakas on yhteydessa, ei voi vetaytya vastuusta

ja ohjata asiakasta toisaalle.

e Asiakkaan on ilmoitettava virheestd kohtuullisessa ajassa siitd, kun han

havaitsi virheen.

e Kuitin puuttuminen ei ole este virheen korjaamiselle. Ostopaikan ja osto-
ajankohdan selvittamiseen riittdd esimerkiksi tiliote, pakkauksen hintalap-
pu tai muu todiste. Mikali asiakas osaa arvioida tuotteen ostoajankohdan
ja mikali han on kayttanyt plussa- tai pankkikorttia, kuitin hakeminen kas-

sajarjestelméstamme on mahdollista.
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Takuu

e Kauppa antaa useille myymilleen tuotteille takuun. Takuu annetaan lahin-
na elektroniikka- ja kodintekniikan tuotteille. Takuu on myyjan, maahan-
tuojan tai valmistajan antama vapaaehtoinen lisdetu asiakkaalle. Koska
takuu on vapaaehtoinen lisaetu, myyja voi rajata tiettyja osia takuun ulko-
puolelle. Talléin myyjan on kuitenkin ilmoitettava tarkasti ja yksiselitteisesti
kaikki takuun ulkopuolelle jdavat osat. Takuun ulkopuolelle rajattuja osia
ovat esimerkiksi polkupydran renkaat. Kassajarjestelmamme tulostaa au-

tomaattisesti takuukuitit tuotteista, joille annamme takuun.

e On kuitenkin muistettava, ettd takuu ei kata virheita, jotka aiheutuvat tuot-
teen vaarasta kasittelystd, tapaturmasta tai muusta ostajan huolimatto-
muudesta. Usein on vaikeaa maairitella, kuuluuko vika takuun piiriin vai ei.

Epaselvat tapaukset kannattaakin lahettda maahantuojan tarkistettavaksi.

e Ostajalla on oikeus vedota lakisdateiseen virhevastuuseen, vaikka tuot-

teelle ei olisi annettu takuuta tai jos takuuaika on jo paattynyt.

e Tuotteen on kestavyydeltddn vastattava sita, mita kuluttaja yleensa voi
perustellusti olettaa samanlaisen tuotteen kestavan. Kestavyytta arvioi-
dessa, on kuitenkin huomioitava tuotteen hinta. Kallimman tuotteen voi-

daan olettaa kestavan kauemmin kuin edullisemman tuotteen.

e Ostaja voi vedota tavaran virheeseen takuuajan paattymisen jalkeen, jos
tavaran kestoikd normaalikaytdssa jaa lyhyemmaksi kuin, mita ostaja voi
tavaran kestavyydeltd yleisesti odottaa. Naissa tilanteissa kannattaa olla

yhteydesséa tavaran Anttilan takuuhuolto-osastoon tai maahantuojaan.
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Varaosien saatavuus

Tuotteelle on oltava saatavilla varaosia. Tuote on virheellinen, jos sitd ei voida
korjata varaosien puuttumisen vuoksi. Talléin tuotteen kayttdika voi jaada liian
lyhyeksi. Kodintekniikka-alan suosituksen mukaan pienkoneiden ja audiolaittei-
den varaosia on oltava saatavilla vahintdén viisi vuotta tuotteen valmistuksen lo-
pettamisen jalkeen. Televisio, video- ja hifilaitteiden varaosia on oltava saatavilla
vahintdan seitseman vuoden ajan. Ongelmatilanteissa ota yhteyttd osto-

osastoomme tai takuuhuolto-osastoomme.
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Hinta on yksi merkittavimmista asiakkaan ostopdatokseen vaikuttavista asioista.

Hintamerkintdasetus maarittelee sddnnokset, miten tuotteen hinta on kaupassa

tai kaupan ilmoituksissa merkittava.

Muista seuraavat tarkeat asiat:

Hintatiedot on merkittava selkeasti, nakyvasti ja helposti ymmarrettavasti.

Jokaisesta tuotteesta on kerrottava seka myynti- etta yksikkdhinta. Yksik-

kohinta tarkoittaa esimerkiksi tuotteen kilo-, litra- tai metrihintaa.
Myyntihinnan ja yksikkGhinnan on erotuttava toisistaan.

Asiakkaan on nahtava hinta helposti, joten merkitse hinta riittavan suurel-
la. Anttilassa on sallittua kayttdd vain Anttilan virallista hintanauhaa seka

vain Praiste-ohjelmasta tulostettuja hintakortteja.

Hinnan merkitseminen

Hinta voidaan merkité itse tuotteeseen hintalapulla. Hinta on useimmiten
merkitty tuotteeseen jo tehtaalla. Jos néin ei ole, hinnoittele tuote hintako-

neella tai tulosta liimattavat hintatarrat varaston hinnoittelukoneella.

Hinta voidaan merkita erillisella hintakortilla tuotteen viereen. Voit tulostaa

etam-etiketin tai A4- tai A3-kokoisen hintakortin Praiste-ohjelmalla.

Jos edella mainitut vaihtoehdot eivéat ole mahdollisia, voit tulostaa Praiste-
ohjelmalla hinnastotaulukon ja laittaa sen tuotteiden valittdméaan laheisyy-

teen.

Hinta on ilmoitettava myds kaikista nayteikkunassa olevista tuotteista.
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Hinnan merkitsemistapoja:

Hinta merkitty tuotteeseen.

Hinta merkitty etam-etikettiin. Erillinen alennushinnasto.
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Muuta tarkeaa muistettavaa hinta-asioista:

e Liikkeesséa ilmoitettu hinta on liiketta sitova. Asiakkaalla on oikeus saada

tuote myymalassa esilla olevalla hinnalla.

e Ole tarkkana tarjoushintojen ja hinnanmuutosten kanssa. Poista tarjous-
hinnat paattyvista tarjouksista tarjouksen loppumispaivan iltana. Kay koko

osaston tuotteet huolellisesti lapi mainoskuvastoa apuna kayttaen.

e Jos myymalaan on jaanyt vanha tarjoushinta, anna tuote asiakkaalle tar-

joushinnalla ja poista vanha tarjouslappu heti sen jalkeen.

e Jotta esillepanojen hintailme pysyisi selkedna, laita yhteen pdytaan vain
yksi A4-kokoinen hintakortti. Hinnoittele muut tuotteet tarvittaessa hinta-

koneella.

e Hintatietojen pitaa olla niin selkeét, etta asiakas ymmartaa ne jo pikaisella

lukemisella tai kuulemisella.

e Mieti aina, ymmartaisitko itse mita tuotetta hintamerkinta koskee.
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Mita markkinointi on?

e Markkinointia on hyddykkeen tarjonta, myynti, esillepanot, tuotepakkauk-

set, tuote-esittelyt ja hintatiedot.

e Markkinoinniksi katsotaan myos kaupantekohetkelld annetut tiedot, alen-

nukset, muut lisdedut ja markkinointiarpajaiset.

Varsinainen suoramainosmarkkinointi suunnitellaan Anttilassa paaosin keskite-
tysti Helsingin-keskuskonttorilla. On kuitenkin hyva tietaa muutamia markkinoin-
nin perusasioita. Kuluttajansuojalain mukaan markkinoinnin tulee olla hyvén ta-
van mukaista ja kuluttajan kannalta sopivaa. My6s muu asiakassuhteen toiminta

on oltava sopivaa.

Virhe mainoksessa

Markkinointi tulee laatia huolellisesti. Joskus on kuitenkin mahdollista etté, mark-
kinointiin paasee virheellista tietoa. Virhe voi koskea esimerkiksi tuotetietoja tai
hintaa. Kun huomaat virheen ilmoittelussa, on sinun toimittava ripeasti virheen
korjaamiseksi. Virheellisen hinnan oikaisuun on ryhdyttava heti, kun virhe on ha-

vaittu.

Lehdessa tai kuvastossa ollut virhe oikaistaan liikkeen ulko-oveen laitetulla ilmoi-
tuksella. Virhe korjataan lisaksi myytavien tuotteiden yhteydessa olevalla toisella

ilmoituksella.

Praiste-ohjelmasta |oydat valmiit infot virheen korjaamista varten. Esimerkiksi

"painovirhepaholainen puraisi mainostamme”- ja "oikaisu”-hintakortit.

Asiakkaalla ei ole oikeutta saada tuotetta sanomalehdessa olleella virheellisella
hinnalla. Hanella voi kuitenkin olla oikeus saada korvauksia hanelle aiheutuneis-

ta kuluista.

Mikali virhe on niin suuri, ettéd asiakkaan olisi pitanyt ymmartad markkinointi vir-

heelliseksi, ei asiakkaalla ole oikeutta saada tuotetta alennettuun hintaan.
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Virheellisen ilmoituksen korjaaminen:

Lehti-ilmoituksessa oleva virhe korjataan ilmoituksella kaupan ulko-ovessa ja tuotteiden
l&heisyydessa myymalassa.

Virheellinen lehti-ilmoitus tai pakkauksen virheellinen tuotetieto korjataan ilmoituksella.
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Alennusmyynnit

Kuluttajansuojalain mukaan kauppa voi pitda alennusmyynteja enintaan kolmen
kuukauden ajan vuodessa. Kerrallaan alennusmyynti voi kestaa enintaan kaksi
kuukautta. Alennusmyynneistd puhuttaessa on huomioitava, ettd huomattavan

osan kaupan tuotteista tulee kuulua alennettujen tuotteiden piiriin.

Asiakkaan on voitava erottaa helposti ja vaivattomasti tuotteet, joita alennus-
myynti koskee ja tuotteet jotka myydaan normaalilla hinnalla. Alennetun tuotteen
lopullinen myyntihinta on ilmoitettava niin selkeasti, etta asiakkaalla on mahdolli-
suus tietda hinta jo kassalle mennesséaan. Ei siis ole sallittua ilmoittaa vain entis-

ta hintaa ja alennusprosenttia.

Muista seuraavat alennusmyynteja koskevat tarkeat asiat:

e Alennetut tuotteet on ilmoitettava selkeasti siten, ettd asiakas voi helposti
nahda, mitka tuotteet myydaan alennetulla hinnalla. Tee alennetuista tuot-

teista selkeita erillisia poytia ja rekkeja tai koreja.

e Merkitse alennettu hinta selkeéasti nakyviin. Voit hinnoitella tuotteet punai-
sella tai vihreélla hintalapulla tai tehda erillisen A4 tai A3 kokoisen hinta-
kortin.

e Muista, ettd ilmoitettavan alennuksen méaaran on oltava todellinen alen-

nus.

e Mikali haluat kayttdd sanontaa “lisdalennus”, on alennuksen maara lasket-

tava aiemmin alennetusta hinnasta.
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Erikoistarjoukset

Erikoistarjoukset ovat tarjouksia, joissa tuotetta myydaan selkedasti edullisemmin,

kuin muita samantyyppisia tuotteita. Erikoistarjousten kestoaika on ilmoitettava

selkeasti. Enimmillaan kestoaika saa olla yhden kuukauden.

Muista seuraavat erikoistarjouksia koskevat tarkeat asiat:

Erikoistarjoushinnan on oltava selkeasti edullisempi kuin samanlaisesta
tuotteesta peritty hinta. Valitse tuote esimerkiksi lehti-ilmoitukseen erityi-

sen huolella.

Erikoistarjous on tuotetta koskeva kestoajaltaan rajattu tarjous. Esimerk-
kina erikoistarjouksista ovat Anttilan mainoskuvastoissa ja lehti-

ilmoituksissa olevat tuotetarjoukset.

Tarjouksen kestoaika on ilmoitettava selkeasti. Merkitse tarjouksen lop-
pumisajankohta hintakortteihin. N&in asiakas tietdd tarjouksen loppu-

misajankohdan. Se helpottaa myds myyjien tydskentelya.

Erikoistarjouksista annettujen tietojen tulee olla oikeita ja ne eivat saa joh-
taa kuluttajaa harhaan. Markkinoinnissa tuotteesta annettujen tietojen se-

k& mahdollisen kuvan on vastattava toisiaan.

—

Alennus voidaan ilmoittaa prosenttimaaraisena. Silloin alennettu hinta taytyy olla merkit-

tyna tuotteessa.
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Tarjoustuotteen loppuminen tarjouksen kestoaikana

e Erikoistarjoustuotteita on oltava kuluttajan saatavilla koko tarjouksen kes-

toajan.

e Jos erikoistarjoustuote kuitenkin loppuu tarjouksen kestoaikana, on myy-

jan varauduttava korvaamaan asiakkaalle asiasta aiheutunut haitta.

e Jos tarjoustuote loppuu, mutta sitd on mydhemmin saatavilla lisda, ota
asiakkaan yhteystiedot, anna hanelle tarjoustakuu-lappu. Varaa tuote asi-

akkaalle, kun tuotetta tulee lisaa.

e Mikali tuotetta ei ole tulossa lisaa, voit antaa asiakkaalle erikoistarjousta
vastaavan hinnanalennuksen jostain toisesta samantyyppisesta tuottees-

ta. Merkitse tarjoushinta silloin tuotteeseen vihrealla hintalapulla.

e Mikali asiakkaalle on aiheutunut ylimaaraisia kuluja, esimerkiksi matkaku-
luja, olemme velvollisia korvaamaan ne, jos asiakas niita vaatii. Ota silloin

yhteytta osastopaallikkdon, valvojaan tai tavaratalonjohtajaan.
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Kylkidiset ja yhdistetyt tarjoukset

Kylkidisella tarkoitetaan tarjousta, jossa tuotteen ostajalle tarjotaan paatuotteen
lisdksi jokin lisatuote. Kylkidinen on kyseessa esimerkiksi silloin, jos jadkaapin

ostajalle annetaan joulukinkku tai mikroaaltouunin ostajalle annetaan keittokirja.

Yhdistetylla tarjouksella tarkoitetaan tarjousta, jossa tuotteet myydaan yhteishin-
taan. Esimerkiksi shampoo ja hoitoaine yhteishintaan 5 euroa. Markkinoinnissa
on selkeasti ilmoitettava yhteishinnan liséksi tuotteiden erilliset hinnat, jos tuot-

teiden erillinen hinta on enemman kuin kymmenen euroa.

Kun asiakas saa jonkin toisen tuotteen ostettuaan toisen tuotteen ilman erillista
maksua, sanontaa” ilmainen” tai "veloituksetta” ei saa kayttaa. Kylkiaistarjousten
markkinoinnissa voidaan sen sijaan kayttaa sanontoja "kaupan paalle” tai "sa-
maan hintaan”, koska naistd sanonnoista kay selkeasti ilmi, ettd edun saaminen

edellyttaa toisen tuotteen ostamista.
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Kylkidistuotetta mainostettaessa voidaan kayttda sanontaa "kaupan paalle” tai "samaan

hintaan”.

lImaisuja "ilmaiseksi” tai "veloituksetta” ei ole sallittua kayttaa.

Muista seuraavat kylkidisia ja yhdistettyja tarjouksia koskevat asiat:
e Markkinoinnissa kylkidiset ja lisdedut eivat saa olla hallitsevana.

e Tuotteet ja niiden hinnat yhdessa ja erikseen ostettuina on ilmoitettava
selkedsti.

¢ lImaisuja "ilmaiseksi” tai "veloituksetta” ei ole sallittua kayttaa.
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Sattumanvaraiset edut

e Markkinointiarpajaisia ovat esimerkiksi myynninedistamiseksi jarjestetta-
vat arvonnat ja kilpailut, joissa kuluttaja voi saada sattumanvaraisen edun

tai palkinnon.

e Sattumanvaraisia etuja ovat esimerkiksi arvonnan perusteella saatava
palkinto tai nopean vastaajan etu, mikali kuluttajalla ei ole mahdollisuutta

tietdd, kuuluuko han nopeimpien vastaajien joukkoon vai ei.

e Markkinoinnissa ei saa luvata sattumanvaraista etua, jos se edellyttéda

tuotteen ostamista tai ostotarjouksen tekemista.

e Kaupassa on oikeus jarjestaé arpajaisia, mikali arvontaan osallistumisesta

ei peritd maksua tai muuta vastiketta.

e Asiakkaan on voitava osallistua arvontaan helposti, ilman minkdan tuot-

teen tilaamista tai ostamista.
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Alaikaiset asiakkaat

Kuluttajansuojalain mukaan alaikaiset eli alle 18-vuotiaat voivat ostaa ainoastaan
taskurahan arvoisia, hinnaltaan kohtuullisia ja heille tavanomaisia tuotteita seka
maaratd omista tydansioistaan. Muissa ostoksissa tarvitaan huoltajan suostu-
mus. Suostumuksen tarvetta arvioitaessa on huomioitava esimerkiksi ostajan ika
seka ostoksen hinta ja laatu. Mietittdessa tuotteen laatua on ajateltava sita, onko
tuote sellainen, joita sen ikaiset lapset tai nuoret yleisesti ostavat, eli onko kysy-

myksessa alaikaiselle tavanomainen ostos.

Kauppa on korvausvastuullinen, mikali alaikéainen ostaa ilman huoltajan lupaa
tuotteita, joihin han ei ole ikdnsa puolesta oikeutettu. Jos kohdallesi tulee tallai-

nen tilanne, ota yhteytta osastopaallikkb6n, valvojaan tai tavaratalonjohtajaan.

Muista seuraavat alaikaisiin kohdistuvat tarkeat asiat:

e Alaikaisiin kohdistuvassa markkinoinnissa on hyvan tavan vastaista kayt-
taa hyvéksi lasten kokemattomuutta ja herkkauskoisuutta.

e Markkinointi ei saa sisaltéda pelottavia elementteja, vakivaltaa tai seksia.

e Markkinointi on sitd tiukemmin maarattya, mita nuorempiin henkildihin

markkinointi kohdistetaan.

e Lapsiin kohdistuvassa markkinoinnissa ei voida maaritella tarkkoja ikara-
joja siten, ettd voitaisiin sanoa, mika on sallittua tietyn ikaiselle lapselle.
Markkinointia suunnitellessa kannattaa kuitenkin huomioida ikaryhmat:

pieni lapsi, lapsi, ala-asteikainen ja nuori.
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Kuluttajansuojalaki osana

arkipaivaamme.

Tavaratalo Anttila,
Kajaani

Tervetuloa koulutukseen!

Koulutuksen sisalto:

Mita kuluttajansuojalaki vaikuttaa typhémme?
Tavaran virhe

Virheen korvaamisen keinot
Virheilmoituksen vastaanottaminen
Kuuden kuukauden virheolettama
Takuun merkitys

Hinta ja sen merkitseminen
Alennusmyynnit

Virhe mainoksessa

Tarjoustuotteen loppuminen tarjouksen kestoaikana
Alaikaiset asiakkaat
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* Kuluttajansuojalaki koskee yksityishenkilon ja
elinkeinonharjoittajan valista kaupankayntia ja
markkinointia.

* Kuluttajansuojalaki vaikuttaa meidan
paivittdiseen tydbhomme esimerkiksi
seuraavissa asioissa:

* Lehti-ilmoitukset ja kuvastot
* Hintamerkinnat tuotteissa ja myymalassa
. . i/ \\
* Alennukset ja alennusmyynnit
* Tavaran virhe ja virheen korjaaminen asiakkaalle
* Tuotteiden kdyttéohjeet

Tavaran virhe
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* Tavaran virhe tarkoittaa sitd, ettda myyty tavara ei
vastaa sitd, mitd ostaja on ennakkotietojen
perusteella voinut tavarasta olettaa. Tavarassa ei siis
tarvitse olla mitaan konkreettista virhetta ja myyty
tavara voi toiselle ostajalle olla taysin virheeton.

* Ostajalla on oikeus odottaa,
ettd hdanen hankkimansa tavara
tai laite vastaa sovittua.

* Tavara pitaa toimittaa \
\

asiakkaalle sovittuna aikana. \@
)
=<

Tavara on virheellinen, jos...

tavarassa on valmistusvirhe
tavara ei sovi kayttoon, johon se on tarkoitettu

tavara ei vastaa tietoja, joita siita on etukateen
annettu

tavaraa ei ole pakattu asianmukaisella tavalla
sen sdilyttamiseksi tai suojaamiseksi
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* tavara kestaa
lyhyemman aikaa kuin
perustellusti voi
odottaa

* tavaralle ei ole annettu
riittavia asennus- ja
kayttoohjeita suomen-
tai ruotsinkielella
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* tavara ei tayta
turvallisuusvaatimuksia

Virheen korvaamisen keinot

* Tavaran korjaaminen on tehtava kohtuullisessa
ajassa. Sallittu aika on noin kaksi viikkoa.

* Tavaran vaihto virheettomaan.
* Hinnanalennus, esimerkiksi pintavirheissa

* Kaupan purku.
* Vahingonkorvaus.

* Ongelmallisissa tilanteissa ota yhteys
osastopaallikkéon, valvojaan tai tavaratalon

johtajaan.
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Myyjan on maksettava asiakkaalle korvaus myos
virheestd aiheutuneista kuluista, esimerkiksi:

® asian selvittamisesta ja hoitamisesta aiheutuneet
matka-, puhelin-, posti- yms. kulut.

® virheen muulle omaisuudelle aiheuttamista
vahingoista, jos vahingoittuneella omaisuudella ja
myydylla tavaralla on valiton kdyttoyhteys
esimerkiksi pesukoneen vika vahingoittaa pestavaa

pyykkia.

Myyjan huolimattomuudesta johtuneista kuluista,
esimerkiksi:

® vian selvittdmisesta aiheutuneesta tulon
menetyksesta (tydansiot).

® tavaran kayttohyodyn olennaisesta menetyksesta.

Eli korvaus siita, etta tavara ei ole ollut ostajan
kaytettavissa esimerkiksi pitkittyneen korjauksen
vuoksi.

® Mielipahaa ja harmia ei tarvitse korvata.
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Virheilmoituksen
vastaanottaminen

® Ostaja voi tehda virheilmoituksen myyjalle, aikaisemmalle
myyntiportaalle tai takuunantajalle.

® QOstaja voi valita, kenelle han virheesta ilmoittaa. Se keneen
ostaja on yhteydessa, ei voi vetdytya vastuusta ja ohjata
asiakasta muualle.

® Ostajan on ilmoitettava virheestd kohtuullisessa ajassa virheen
havaittuaan tai vahintaan kahden kuukauden kuluessa.

Kuuden kuukauden virheolettama

* Jos virhe ilmenee kuuden kuukauden sisalla
ostohetkestd, virheen oletetaan olleen tavarassa jo
ostohetkella ja kuuluvan myyjan vastuulle.

* Tama ei koske elintarvikkeita tai vastaavanlaisia
tuotteita, joiden ei voida olettaa kestavan yli kuutta
kuukautta.




LIITE 2 7(19)

Takuu

* Takuu on
myyjaliikkeen, o T

H KAJAANI
maahantuojan

tai valmistajan e
antama \
vapaaehtoinen

lisdetu.

* Ostajalla on oikeus vedota lakisaateiseen virhevastuuseen
rilppumatta siitd, onko tuotteelle annettu takuuta tai onko
takuuaika jo paattynyt. Tavaran on kestavyydeltdan vastattava
sitd, mita kuluttaja yleensa voi perustellusti olettaa samanlaisen
tavaran kestavan.

* Ostaja voi vield takuuajan paattymisen jalkeen vedota tavaran
virheeseen, jos tavaran kestoikd normaalikdytossa jaa
lyhyemmaéksi kuin, mita ostaja voi yleisen mittapuun perusteella
olettaa.
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Hinta ja sen merkitseminen

£

* Hintamerkintaasetus edellyttaa, etta kaikkien
tavaroiden ja palveluiden myyntihinnat kerrotaan
kuluttajille selkedsti ja nakyvasti.

* Hinta tulee olla merkittyna niin selkeasti, etta asiakas
|6ytaa helposti jokaisen tuotteen hinnan.

* Hinta pitaa olla merkittyna riittavan suurella ja
nakyvasti. Asiakkaalla ei saa olla erehtymisen vaaraa
siitd, mika hinta tarkoittaa mitakin tuotetta.
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Hinta merkitaan itse
tuotteeseen hintalapulla.

Hinta merkitdan erillisena
merkintana tuotteen kohdalle.
Esimerkiksi: etam-etiketilla tai
hintakortilla.

Hinta merkitdan tuotteen
valittdmassa
|aheisyydessa

olevaan taulukkoon.

Hinta on merkittdva myos
kaikkiin nayteikkunassa oleviin
tuotteisiin.
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* Tarkeaa on muistaa, etta
lilkkeessa tuotteeseen
merkitty hinta on
yleensa sitova.

* Jos hyllynreunassa oleva
hinta on alempi kuin
kassapaatteen hinta,
kuluttajalla on oikeus
saada tuote alempaan
hintaan.

* Lehti-ilmoituksissa ja kuvastoissa hintatiedot
merkitaan padasaantdisesti tuotteen kuvaan tai sen
valittomaan laheisyyteen.

* Hintatiedot pitaa esittda niin, etta kuluttajan ei
tarvitse arvailla, mika hinta koskee mitakin tuotetta,
eika kuluttajalle synny vaaraa kasitysta hinnasta.

* Hintatietojen pitaa olla niin selkeat,
ettd ne ymmartaa pintapuolisella

lukemisella ja kuulemisella.




LIITE 2 11(19)

Alennusmyynnit

Alennettujen hintojen pitaa olla todellisia.

Alennetut hinnat eivat saa muodostua pysyviksi hinnoiksi.

Alennushintailmoittelu ei saa olla jatkuvaa.

Kalenterivuoden aikana alennusmyynteja voi olla yhteensa
korkeintaan kolme kuukautta.

Alennusmyynti saa yhtdjaksoisesti kestda enintaan kaksi
kuukautta.
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* Kun puhutaan tai markkinoidaan alennusmyyntia
on muistettava, ettda mikali alennusmyyntiin
kuuluvia tuotteita ei rajata tai tasmenneta, liikkeen
tavaralajitelmasta huomattavan osan on
kuuluttava alennusmyynnin piiriin.

* Jos alennusmyynti koskee vain tiettya osaa
tavaravalikoimasta, alennusmyynnin piiriin
kuuluvat tuotteet tai tuoteryhmat on ilmoitettava
mainoksessa selvasti.

Esimerkiksi: naisten vaatteet -50%. Ei koske Espritin tuotteita. €

® Tarkeintd on ilmoittaa
lopullinen myyntihinta.
Alennusmyynnin yhteydessa
tama tarkoittaa uutta
alennettua hintaa. Ei siis riita,
jos tuotteesta kerrotaan vain
aikaisemmin peritty hinta ja
alennusprosentti.

Esimerkki: Aina kun kdytdmme
hintakorttia “Kaikki
pussilakanat -20%”, meiddn
tulee joko hinnoitella tuotteet
tarjoushinnalla tai kdyttdd
lisdksi valmiita
alennushintataulukoita.
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® Aiemmin perittya hintaa ei
ole valttamatonta ilmoittaa
alennusmyyntihinnan
yhteydessa.

Virhe mainoksessa
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* Kuluttajan on voitava luottaa siihen, ettd mainoksessa
ilmoitettu hinta on oikea. Jos mainoksessa on vaara hinta,
kuluttajalla voi olla oikeus saada tuote mainostettuun
hintaan, mikali mainoskampanja on toteutettu
huolimattomasti.

* Jos virhe on kuitenkin niin selkea, etta kuluttajan olisi
pitdnyt ymmartaa se, hinta ei sido mainostajaa.

Esimerkki: HP-kannettava tietokone 59,90 Norm. 699.00.
Tarjoushinnan oikeasti olisi pitényt olla 599,00.

* Virheen, esimerkiksi virheellisen hinnan oikaisuun,
pitaa ryhtya heti kun virhe on havaittu.
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Virhe oikaistaan niille

kuluttajille, joille virheellinen
mainoskin on kohdistettu,
samaa kanavaa kayttaen.

Esimerkki: Lehti-ilmoituksessa oleva
virhe pitdisi korjata samassa
lehdessd, mutta koska se ei ole
kéyténndssd mahdollista, se voidaan
korjata ilmoituksessa kaupan

ulko-ovessa.

Virhe on oikaistava myos
ilmoituksella
myymaldssa ja sielld
oleva virheellinen hinta
on poistettava.

Esimerkki: Laitetaan
myymdldén esille
oikaisu- tai
“painovirhepaholainen
puraisi mainostamme”
ilmoitus.
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* Esimerkiksi mainos sanomalehdessa ei kuitenkaan
ole sitova tarjous, vaan vastaanottajalle kehotus tulla
liikkeeseen tekemaan varsinainen kauppa. Tama
tarkoittaa, etta kuluttaja ei voi valttamatta saada
ilmoitettua tavaraa ilmoituksessa olleeseen hintaan.

* Kuluttajalla voi olla kuitenkin oikeus saada
korvauksia hanelle aiheutuneista kuluista.

Esimerkki: Matkakulut ovat korvattavia kuluja.

[ — — — —

g,

* Kuluttajan nimella ja osoitteella lahetetty yksiloity
suoramarkkinointitarjous on sitova.

* Myos sahkodpostin, matkapuhelimen tai muun
yksilollisen yhteydenoton kautta tulleet tarjoukset
ovat sitovia.

* Postimyynnissa tarjous on sitova, kun kuluttaja on
|lahettanyt tilauksensa meille.

* Verkkokaupan (netanttiia.com tarjous on sitova. Kun
kuluttaja on tilannut tuotteen, sitova sopimus on
syntynyt.
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Tarjoustuotteen loppuminen
tarjouksen kestoaikana

® Jos erikoistarjoustuote varotoimista huolimatta loppuu tarjouksen
kestoaikana, myyjan on varauduttava hyvittamaan kuluttajalle
aiheutunut haitta.

® Kuluttajalle voidaan esimerkiksi antaa vastaava tuote
erikoistarjouksen ehdoilla tai hdnelle voidaan antaa mahdollisuus
ostaa tarjoustuote myéhemmin.

Esimerkki: Tarjoustakuu-laput asiakkaille, otetaan varauksia tuotteista, annetaan
saman suuruinen alennus toisesta tuotteesta.

® Tarjouskampanjaa jarjestdessadan mainostajan pitaa toimia
huolellisesti.

Esimerkki: Lehti-ilmoitukseen valittuja tuotteita on oltava riittdva maara.
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Alaikdiset asiakkaat (alle 18 v)

)

» Alaikdiset voivat ostaa taskurahoillaan hinnaltaan kohtuullisia
ja heille tavanomaisia tuotteita ja maarata tydansioistaan.
Muista ostoksista paattavat vanhemmat.

* Huoltajan suostumuksen tarvetta arvioitaessa otetaan
huomioon muun muassa ostajan ika seka ostoksen hinta ja
laatu. Laadun osalta merkitysta on silld, onko tuote sellainen,
joita senikdiset yleisesti ostavat, eli onko kyseessa alaikdiselle
tavanomainen ostos.

* Jos alaikdinen ostaa tuotteita joihin hanella ei ole oikeutta,
kaupan on kannettava vastuu eli kauppa on
korvausvelvollinen.
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Kiitos aktiivisuudesta ja

.
““zb -
iloa tyopaivaan!
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TESTI KULUTTAJANSUOJALAKI KOULUTUKSEEN OSALLISTUJILLE
Valitse oikea vaihtoehto. Oikeat vastaukset saat koulutuksen paatyttya.

1) Missé seuraavista esimerkeistéa sovelletaan kuluttajansuojalain mukaisia lakiehtoja?

a) Mikko ostaa pyykinpesukoneen kodinkoneliikkeesta.

b) Mikko ostaa auton tyOkaveriltaan Pekalta.

c) Lahikauppa lahettéaa asiakkaan nimelld kutsun jouluavajaisiin ja lupaa samal-
la 5 %:n alennuksen kaikista elintarvikkeista.

2) Asiakkaan kuusi kuukautta sitten ostama kahvinkeitin ei end& kuumene. Asiakas on
pakannut viallisen kahvinkeittimen keittimen omaan pahvilaatikkoon. Asiakas sanoo
ostaneensa keittimen meiltd, mutta kuittia ei l16ydy. Mité teet?

a) Sanon asiakkaalle, ettd koska kuittia ei ole, emme voi vaihtaa keitinta uu-

teen.
b) Kysyn asiakkaalta, onko hénella kanta-asiakaskorttiamme, koska silloin voi-

simme etsia kuittia.
c) Katson pahvilaatikon, 10ytyyko siitd meidan hintamerkintja, ja toimin sen

perusteella.

3) Asiakkaan vuoden vanha taulutelevisio on mennyt rikki. Hanella on kassakuitti, mut-
ta siind olevat tiedot ovat haalistuneet. Mita teet?

a) Harmittelen asiakkaalle, ettéd héan ei ole ottanut kuitista kopiota. Valitettavasti
lampdopaperikuitit ovat sellaisia, etta tekstit haviavat.

b) Yritan hakea kassakuittia kassajarjestelmasta.

c) Pyydan asiakasta soittamaan television maahantuojalle ja selvittamaan asi-
an heidan kanssaan.

4) Annat asiakkaalle hyvitykseksi reklamaatiotilanteesta pullakahvikupongin laheiseen
kahvilaan. Asiakas ei ole tyytyvainen. Mita sinun pitaisi tehd&a?

a) Korvaan pullakahvikupongin lisdksi virheen selvittdmisesta johtuneet taksi-

kulut asiakkaalle.
b) Annan asiakkaalle kymmenen euron arvoisen lahjakortin.
c) Korvaan virheen selvittelysta aiheutuneet puhelinkulut ja matkakulut julkisen

kulkuneuvon taksan mukaisesti.



LIITE 3 2(2)

5) Hierontatuolin hinnaksi kassakoneelta tulostuu 239 euroa. Asiakas huomauttaa, et-
ta hyllynreunaetiketin mukaan tuoli maksaa vain 199 euroa. Mita teet?

a) Sanon asiakkaalle, ettd koska kyseessa on 40 euron hintaeroavaisuus, pi-
taisi asiakkaan ymmartaa, etta kyseessa on selkea virhe joten, tuolista on
maksettava kassakoneen nayttama hinta. Soitan osaston myyjalle ja pyydan
poistamaan virheellisen hintamerkinnan.

b) Myyn tuotteen asiakkaalle 199 eurolla.

c) Myyn tuotteen asiakkaalle 239 eurolla. Soitan osastolle ja kerron myyijalle
virheellisesta hinnasta.

6) Asiakas ostaa teholeikkurin seka leivanpaahtimen. Milla kielella olevat kayttdohjeet
luovutat asiakkaalle?

a) Suomen- tai ruotsinkieliset

b) Englanninkieliset

c) Voit antaa milla kielella tahansa olevat ohjeet. Pdéasia on, etta tuotteessa
on kayttbéohjeet mukana.

7) 1l4-vuotias poika oli ostanut 399 euroa maksaneen tietokoneen vanhemmiltaan
anastetuilla rahoilla. Saatuaan tiedon kaupasta isa ilmoitti myyjaliikkeelle, ettei hy-
vaksy kauppaa ja ettd kone tultaisiin palauttamaan liikkeeseen. Poika hajotti tieto-
koneen kuultuaan, ettd isa aikoo palauttaa koneen kauppaan.

a) Tietokoneen osto on nykyaikana nuorten kaytettavissa olevat rahamaarat
huomioiden tavanomainen ostos. Kauppa ei ota tietokonetta takaisin.

b) Kaupan on otettava tietokone takaisin ja palautettava asiakkaan maksama
rahasumma.

c) Kaupan on otettava kone takaisin, koska kyseessa on alaikaisen tekema os-
tos, joka ei ole arvoltaan vahainen. Koska tietokone on hajotettu, voidaan
asiakkaalta peria koneen korjaamisesta aiheutuvat kulut.

8) Lehti-ilmoituksessa oleva valaisin on loppunut. Asiakas on vihainen tultuaan osta-
maan valaisinta asioikseen sadan kilometrin paasta. Miten toimit?

a) Annan asiakkaalle tarjoustakuu-lapun, jolla asiakas voi ostaa tuotteen myo-
hemmin.

b) Pahoittelen asiaa ja totean, etta toivottavasti jostakin I0ytyy sopiva valaisin.

c) Tarjoan asiakkaalle toista valaisinta ilmoituksessa olevalla hintaedulla.

KIITOS OSALLISTUMISESTA!
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Vastaukset testiin.

1)

2)

3)

4)

Missa seuraavista esimerkeista sovelletaan kuluttajansuojalain mukaisia lakieh-
toja?

a) Mikko ostaa pyykinpesukoneen kodinkoneliikkeesta. OIKEIN

b) Mikko ostaa auton tydkaveriltaan Pekalta. VAARIN

c) Lahikauppa lahettaa asiakkaan nimella kutsun jouluavajaisiin ja lupaa
samalla 5 %:n alennuksen kaikista elintarvikkeista. OIKEIN

Asiakkaan kuusi kuukautta sitten ostama kahvinkeitin ei enda kuumene. Asiakas
on pakannut viallisen kahvinkeittimen keittimen omaan pahvilaatikkoon. Asiakas
sanoo ostaneensa keittimen meilta, mutta kuittia ei 16ydy. Mita teet?

a) Sanon asiakkaalle, etta koska kuittia ei ole, emme voi vaihtaa keitintd uuteen.
VAARIN

b) Kysyn asiakkaalta, onko hanelld kanta-asiakaskorttiamme, koska silloin
voisimme etsia kuittia. OIKEIN

c) Katson pahvilaatikon, 16ytyyko siita meidan hintamerkint6ja, ja toimin
sen perusteella. OIKEIN

Asiakkaan vuoden vanha taulutelevisio on mennyt rikki. Hanella on kassakuitti,
mutta siina olevat tiedot ovat haalistuneet. Mita teet?

a) Harmittelen asiakkaalle, ettéa han ei ole ottanut kuitista kopiota. Valitettavasti
lampdpaperikuitit ovat sellaisia, etta tekstit haviavat kuitista. VAARIN

b) Yritdn hakea kassakuittia kassajarjestelmasta. OIKEIN

c) Pyydéan asiakasta soittamaan television maahantuojalle ja selvittdmaan asian
heidan kanssaan. VAARIN

Annat asiakkaalle hyvitykseksi reklamaatiotilanteesta pullakahvikupongin l&hei-
seen kahvilaan. Asiakas ei ole tyytyvainen. Mit& sinun pitaisi tehda?

a) Korvaan pullakahvikupongin lisaksi virheen selvittdmisesta johtuneet taksiku-
lut asiakkaalle. VAARIN

b) Annan asiakkaalle kymmenen euron arvoisen lahjakortin. VAARIN

c) Korvaan virheen selvittelysta aiheutuneet puhelinkulut ja matkakulut
julkisen kulkuneuvon taksan mukaisesti. OIKEIN
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6)

7
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Hierontatuolin hinnaksi kassakoneelta tulostuu 239 euroa. Asiakas huomauttaa,
ettd hyllynreunaetiketin mukaan tuoli maksaa vain 199 euroa. Mita teet?

a) Sanon asiakkaalle, etta koska kyseessa on 40 euron hintaeroavaisuus, pitaisi
asiakkaan ymmartaa, etta kyseessa on selkea virhe, joten tuolista on maksetta-
va kassakoneen nayttama hinta. Soitan osaston myyjalle, ja pyydan poistamaan
virheellisen hintamerkinnan. VAARIN

b) Myyn tuotteen asiakkaalle 199 eurolla. OIKEIN

¢) Myyn tuotteen asiakkaalle 239 eurolla. Soitan osastolle ja kerron myyjalle vir-
heellisesta hinnasta. VAARIN

Asiakas ostaa teholeikkurin seka leivanpaahtimen. Milla kielella olevat kayttéoh-
jeet luovutat asiakkaalle?

a) Suomen- tai ruotsinkieliset OIKEIN

b) Englanninkieliset VAARIN

c) Voit antaa milla kielella tahansa olevat ohjeet. Pddasia on, etta tuotteessa on
kayttoohjeet mukana. VAARIN

14-vuotias poika oli ostanut 399 euroa maksaneen tietokoneen vanhemmiltaan
anastetuilla rahoilla. Saatuaan tiedon kaupasta isa ilmoitti myyjaliikkeelle, ettei
hyvaksy kauppaa ja etta kone tultaisiin palauttamaan liikkkeeseen. Poika hajotti
tietokoneen kuultuaan, etta isa aikoo palauttaa koneen kauppaan.

a) Tietokoneen osto on nykyaikana nuorten kaytettavissa olevat rahaméaarat
huomioiden, tavanomainen ostos. Kauppa ei ota tietokonetta takaisin. VAARIN
b) Kaupan on otettava tietokone takaisin ja palautettava asiakkaan maksama
rahasumma. VAARIN

c) Kaupan on otettava kone takaisin, koska kyseessa on alaikaisen tekema
ostos, joka ei ole arvoltaan vahainen. Koska tietokone on hajotettu, voi-
daan asiakkaalta peria koneen korjaamisesta aiheutuvat kulut. OIKEIN

Lehti-ilmoituksessa oleva valaisin on loppunut. Asiakas on vihainen tultuaan os-
tamaan valaisinta asioikseen sadan kilometrin paasta. Miten toimit?

a) Annan asiakkaalle tarjoustakuu-lapun, jolla asiakas voi ostaa tuotteen
myOdhemmin. OIKEIN

b) Pahoittelen asiaa ja totean, etté toivottavasti jostakin 10ytyy sopiva valaisin.
VAARIN

c) Tarjoan asiakkaalle toista valaisinta ilmoituksessa olevalla hintaedulla.
OIKEIN



