KULUTTAJANSUOJAN
ABC

Kuluttajansuojalain perusteita
ja keskeisia kasitteita

KULUTTAJALIITTO
KONSUMENTFORBUNDET



Sisallys

Johdanto

Keskeisimmat kasitteet

Miten markkinointia saadellaan?

Mita sopimukset merkitsevat kuluttajalle?
Mitka ovat koti- ja etamyynnin pelisaannot?
Verkkokauppa

Mita tavaran virheesta seuraa?

Miten ongelmatilanteissa toimitaan?
Kysymyksia ja vastauksia

Neuvoja ja apua riitatilanteissa

Kuluttajaliitto - Konsumentférbundet ry on Suomen ainoa
yleinen kuluttajien, potilaiden ja sote-asiakkaiden edun-
valvonta-, koulutus- ja neuvontajdrjesto. Kuluttajaliitto on
riippumaton ja kaikille avoin kansalaisjarjesto. Voit liittya
Kuluttajaliiton jaseneksi liiton kotisivuilla www.kuluttajaliitto.fi
tai ottamalla yhteytta liiton toimistoon.

ISBN 978-952-9787-30-2 (nid.)
ISBN 978-952-9787-31-9 (pdf)

3. paivitetty versio
Paivitetty lainsaadannon osalta tammikuussa 2023.

Kuvat: Freepik, iStock ja Pexels



Tama opas kasittelee kuluttajansuojan perusteita ja keskeisia kasit-
teita. Luettuasi oppaan tiedit sopimusten merkityksesta, koti- ja
etamyynnista, verkkokaupasta, seka virhevastuusta etta takuusta,

markkinoinnista ja kuluttajariitojen ratkaisemisesta.

Johdanto

Kansallinen ja EU-tasoinen lainsaa-
dantd suojelee kuluttajaa monin ta-
voin.

Kuluttajansuojalaki on  keskeisin
kansallinen kuluttajansuojaa koskeva
sdados. Tama opas kasittelee kulutta-
jansuojalain keskeistd sisaltoa. Lisak-
si tuotevastuusta sekd tuotteiden ja
tavaroiden turvallisuudesta on omaa
lainsdadantoa.

Kuluttajansuojalakia ei sovelleta
yksityishenkildiden valiseen kaup-
paan - kuten oman auton myyntiin
- eika elinkeinonharjoittajien valiseen
kauppaan. Kuluttajansuojalaista ei saa
poiketa kuluttajan vahingoksi. Kulut-
tajan eduksi laista saa poiketa.

kuluttajaliitto.fi
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Keskeisimmat kasitteet

Kulutushyoddyke

Kulutushyddyke on tavara tai palve-
lu, jota yksityishenkil® hankkii omaan
kayttéonsa tai jota tarjotaan hanel-
le. Kulutushyddykkeitd ovat tavarat,
kuten elintarvikkeet, vaatteet, lem-
mikkieldimet ja palvelut, kuten va-
kuutukset, valmismatkat ja yksityiset
terveyspalvelut.

Kuluttaja

Kuluttaja on yksityinen ihminen, joka
hankkii tavaroita tai palveluita paa-
asiassa kotiinsa tai harrastuksiinsa.
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Elinkeinonharjoittaja

Elinkeinonharjoittaja on ihminen tai
organisaatio, joka myy tai tarjoaa
kulutushyddykkeitd saadakseen ta-
loudellista hyotya. Myds maanviljeli-
ja, joka myy elintarvikkeita tai muuta
tavaraa kuluttajille, on elinkeinonhar-
joittaja. Toiminnan pitda olla ammat-
timaista.




Miten markkinointia saadellaan?

Kuluttajille suunnattua markkinointia
saantelee kuluttajansuojalaki. Lailla
pyritaan ehkaisemaan kuluttajiin koh-
distuvaa epaasiallista markkinointia.

Markkinoinnin pitaa olla tunnistet-
tavaa. Siita pitaa kayda ilmi sen kau-
pallinen tarkoitus ja kenen tavaroita
tai palveluita markkinoidaan. Vaati-
mus koskee kaikkia markkinoinnin ka-
navia ja muotoja, myds sosiaalista
mediaa. Kaikenlainen piilomainonta
on kiellettya.

Markkinointi ei saa olla hyvan ta-
van vastaista, eika siind saa menetella
sopimattomasti tai kayttaa aggressii-
visia menettelyja. Se ei saa olla totuu-
denvastaista eikd harhaanjohtavaa:
siind esimerkiksi ei saa jattaa olennai-
sia tietoja antamatta.

Hyvan tavan vastainen markkinointi

Markkinointia pidetaan hyvan tavan

vastaisena, jos

e se loukkaa ihmisarvoa tai uskon-
nollista tai poliittista vakaumusta
taikka

e  siind esiintyy sukupuoleen, ikaan,
etniseen alkuperaan, kieleen,
terveydentilaan, seksuaaliseen
suuntautumiseen tai  muuhun
vastaavaan perustuvaa syrjintaa
taikka

e siind suhtaudutaan hyvaksyvasti
vaaralliseen toimintaan.

Sopimaton markkinointi
Menettelya pidetaan sopimattomana

esimerkiksi, jos se voi heikentaa ku-

kuluttajaliitto.fi
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luttajan kykya tehda perusteltu osto-
tai valintapaatos.

Aggressiivinen markkinointi

Aggressiivisena markkinointina pide-

taan esimerkiksi

e hairintda, pakottamista ja muu-
ta kuluttajan painostamista, joka
todennakoisesti voi johtaa osto-
paatoksen tekemiseen tai

e  kuluttajan oikeuksien kayttami-
sen vaikeuttamista.

Kuluttajalle ei saa lahettaa tuotteita
tilaamatta, mikali samalla vaaditaan
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tuotteen palauttamista tai sailytta-
mista, jos tuotetta ei makseta. Jos
tuotteita kuitenkin lahetetaan kulutta-
jille ilman tilausta, kuluttaja saa pitaa
tuotteet eikd hanen tarvitse maksaa,
palauttaa tai sailyttaa tavaraa.

Markkinoinnin valvonta

Markkinoinnin valvonta on yksi ku-
luttaja-asiamiehen keskeisista  teh-
tavista. Tavoitteena on, etta yritys
lopettaa tai muuttaa lainvastaista
markkinointiaan. Kuluttaja voi tehda
kuluttaja-asiamiehelle ilmoituksen so-
pimattomasta markkinoinnista.




Mita sopimukset merkitsevat
kuluttajalle?

Arjessa sopimuksia syntyy kaiken
aikaa - esimerkiksi silloin, kun os-
taa tavaraa kaupasta, kdy parturissa,
nousee bussiin, vuokraa asunnon tai
hankkii puhelinliittyman.

Kaiken ldhtokohtana on sopimus-
vapaus. Sopimus voi olla muodoltaan
joko kirjallinen tai suullinen. Muodolla
ei normaalisti ole vaikutusta sopimuk-
sen sitovuuteen - joskus laissa vaadi-
taan kuitenkin kirjallista muotoa, esi-
merkiksi puhelinliittyma3 koskevassa
sopimuksessa. Kirjallisella sopimuk-
sella on merkittavia etuja: molemmille
osapuolille on selvad, mitéd on sovittu.
Liséksi sopimuksen olemassaolon ja
sisallén todistaminen on helpompaa.

Sopimus sitoo

Sopimus sitoo kumpaakin osapuolta.
Esimerkiksi myyjan on toimitettava
tilatut tavarat sovittuun aikaan, eika
ostajalla ole oikeutta vaihtaa tai pa-
lauttaa virheetonté tavaraa, jos asias-
ta ei ole erikseen sovittu eika kyse ole
koti- tai etdmyynnista.

Sopimuksen maaraaikaisuus saat-
taa aiheuttaa ongelmia, jos ei ole
ymmartanyt mihin sitoutuu. M3ara-
aikainen sopimus on p&asaantoisesti
voimassa sopimuksessa maéritellyn
ajan. Sovittu aika sitoo molempia
osapuolia, eikd sopimusta voi muut-
taa kuin molempien osapuolten
yhteiselld suostumuksella. Tallaisia

kuluttajaliitto.fi
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sopimuksia tehdaan yleensa esimer-
kiksi matkapuhelin- tai nettiliittymien,
maksullisten TV-kanavien tai kuntosa-
ljasenyyden hankkimisen yhteydes-
sa.

Kaupasta ostetun tavaran
palautusoikeus

Ostajalla ei ole lainmukaista oikeutta
vaihtaa tai palauttaa virheetonta ta-
varaa paitsi koti- ja etdmyynnissa 14

paivan sisalla. Usein kaupat kuitenkin
myontavat vapaaehtoisesti  vaihto-
tai palautusoikeuden. Kaupat voivat
vapaasti paattaa palautusoikeuden
rajoista ja ehdoista. Usein esimerkiksi
alennettuun hintaan myydyilla tava-
roilla ei ole palautusoikeutta. Kaupat
voivat myos vaatia kuitin esittamista.
Jos kaupan kuiteissa, kaupassa
olevissa kylteissa tai kaupan mainok-
sissa mainitaan vaihto- tai palautusoi-
keudesta, se sitoo kauppaa.

Ostajalla ei ole lainmukaista oikeutta
vaihtaa tai palauttaa virheetonta
tavaraa paitsi koti- ja etamyynnissa
14 paivan sisalla.



Mitka ovat koti- ja etamyynnin

pelisaannot?

Perinteisten kauppojen liséksi kulut-
tajat voivat ostaa nykyisin tuotteita
esimerkiksi puhelimen, verkon tai ko-
tikutsujen kautta. Talldin on yleensa
kyseessa koti- tai etdmyynti.

Kotimyynti

Kotimyyntid on tavaroiden ja pal-
veluiden  tarjoaminen  kuluttajille
muualla kuin myyjan omassa liik-
keessa. Esimerkiksi kuluttajan kotona
tai tyopaikalla tapahtuva myynti on
kotimyyntid. Kotimyyntisopimus on
myos sopimus, joka tehdaan elinkei-
nonharjoittajan liilkkeess3, jos tata on
edeltdnyt yhteydenotto kuluttajaan
muussa kuin myyjan omassa liikkees-

sd. Kotimyyntind ei pidetd tavaran
myymistd paikassa, jossa yleensdkin
on tarjolla tavaroita. Tallaisia paikkoja
ovat esimerkiksi messut tai market-
tien aulatilat.

Etamyynti

Etamyynnissa myyja ja ostaja eivat
ole yhtd aikaa paikalla sopimusta
tehtdessd. Etdmyynnissd ostajalla ei
ole tilaisuutta tutustua tuotteeseen
ennen kaupan tekemista. Etdmyyn-
tid ovat esimerkiksi postimyynti, pu-
helinmyynti ja verkkokauppa. Myds
ruoan verkkokauppaa pidetaan eta-
myyntina.

kuluttajaliitto.fi
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Kuluttajalle annettavat
ennakkotiedot

Kotimyynnissd  ennakkotiedot  on
annettava paperilla tai ostajan suos-
tumuksella muulla pysyvalla taval-
la. Etdmyynnissd ennakkotiedot on
annettava esimerkiksi tavalla, jol-
la sopimuksesta on viestitty, kuten
verkkokaupan nettisivuilla, ja puhelin-
myynnissa pysyvalla tavalla.

Ennakkotiedoista tulee ilmetd muun

muassa

e myyjan nimija yhteystiedot
(maantieteellinen osoite,
puhelinnumero ja sahkdposti)

e tuotteen padominaisuudet

e hinta tai hinnan maaraytymisen
perusteet, toimituskulut ja mak-
suehdot

e toimitus- ja muut sopimusehdot

e tieto peruuttamisoikeudesta tai
sen puuttumisesta sekd ohjeet
peruuttamisoikeuden  kayttami-
sesta seka peruuttamislomake

e tieto tuomioistuimen ulkopuoli-
sesta riidanratkaisuelimesta, ku-
ten  kuluttajariitalautakunnasta.

Tietojen vahvistaminen

Kotimyynnissa kuluttajalle on annet-
tava kopio tilausvahvistuksesta tai al-

lekirjoitetusta sopimuksesta paperilla
tai kuluttajan suostumuksella muulla
pysyvalla tavalla, kuten sahkopostilla.

Puhelinmyynnissad kuluttajalle on
myyntipuhelun jalkeen toimitettava
puhelimessa tehty tarjous kirjallises-
ti tai muulla pysyvalla tavalla, kuten
esimerkiksi tekstiviestilla. Tarjouksen
toimittamisen yhteydessa on kerrot-
tava, ettd kuluttaja ei tule sidotuksi
sopimukseen eikd hanella ole velvolli-
suutta maksaa, palauttaa tai sailyttaa
hyodykettd, ellei han pysyvalla tavalla
hyvaksy tehtyd tarjousta. Kirjallisen
vahvistuksen menettely ei koske ti-
lanteita, joissa kuluttaja itse on yh-
teydessa yritykseen puhelimitse tai
yritys soittaa kuluttajalle, jos kulutta-
ja on nimenomaan pyytanyt yritysta
soittamaan hanelle.

Muussa etamyynnissa kuluttajalle
on toimitettava tilausvahvistus pysy-
vassd muodossa kohtuullisessa ajas-
sa. Tilausvahvistus on toimitettava
viimeistaan silloin, kun kuluttaja saa
tavaran tai palvelun suorittaminen
alkaa. Vahvistuksessa tulee olla lain-
mukaiset ennakkotiedot ja peruutta-
mislomake, jollei niitd ole toimitettu
kuluttajalle jo aiemmin pysyvalla ta-
valla.

Etamyynnissa ostajalla ei ole
tilaisuutta tutustua tuotteeseen
ennen kaupan tekemista.
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Verkkokauppa

Yha useampi kuluttaja tilaa nykyisin
tuotteita kotimaisista ja ulkomaisista
verkkokaupoista.

Ennen tilaamista kannattaa aina
varmistaa, ettd verkkokaupan sivuilta
[6ytyvat ainakin tiedot
e kauppiaasta
tuotteista
kaupan ehdoista
tilauksen sisallosta
toimitustavoista ja -kuluista
maksuehdoista ja -tavoista
selkeat merkinnat kokonaishin-
noista
e tieto tuomioistuimen ulkopuo-

lisesta ja verkkovalitteisesta
riidanratkaisuelimesta (ODR).

EU:n ulkopuoliset verkkokaupat

Kun tilaa tavaroita Euroopan unionin
tai ETA-alueen ulkopuolelta, tavarasta
on maksettava tullimaksut ja arvon-
lisdvero. Euroopan unionin ulkopuo-
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lisiin verkkokauppoihin ei useinkaan
sovelleta kotimaista tai EU:n kulutta-
jansuojalainsdadantoa.

Verkkokaupassa maksamiseen voi
liittya riskeja. Turvallisin maksutapa
on tuotteen mukana tullut lasku, jon-
ka voi maksaa vasta sen jalkeen, kun
on saanut tavaran haltuunsa ja tutus-
tunut siihen. Jos tavara pitaa maksaa
etukdteen, maksu kannattaa tehda
luottokortilla. Jos ostos on maksettu
luottokortilla, kuluttaja voi ongelmati-
lanteissa vaatia myyjan lisaksi hyvitys-
ta myos luottokorttiyhtiolta.

Peruuttamisoikeus

Koti- ja etdmyynnissa kuluttajalla on
yleensd oikeus peruuttaa kauppa 14
vuorokauden kuluessa siita, kun han
sai tilausvahvistuksen. Jos tavara luo-
vutetaan hanelle myoéhemmin, pe-
ruuttamisaika alkaa tavaran vastaan-
ottamisesta. Jos myyja ei ole antanut



kuluttajalle tietoa peruuttamisoikeu-
desta tai sen kayttamisesta, peruut-
tamisoikeus pitenee vuoteen.

Kuluttaja voi ilmoittaa peruutuk-
sesta joko kayttamalld peruuttamis-
lomaketta tai muulla yksiselitteisella
tavalla, kuten sdhkopostilla. Tavaroi-
den noutamatta jattdmista ei pideta
peruuttamisena.

Kuluttajan on palautettava tavarat
viimeistaan 14 paivan kuluttua kaupan
peruuttamisesta. Kuluttaja vastaa itse
peruuttamiskuluista, jollei myyja ole
ilmoittanut vastaavansa niista. Myyjan
on palautettava kuluttajan maksamat
maksut viimeistaan 14 paivan kulues-
sa siitd, kun on saanut peruuttami-
silmoituksen. Yritykselld on kuitenkin
oikeus pidattya maksujen palautuk-
sesta, kunnes han on saanut tavaran
takaisin tai kunnes kuluttaja on osoit-
tanut ldhettdneensa tavaran takaisin,
ellei yritys ole velvollinen noutamaan
tavaraa itse.

Jos kuluttaja on kayttanyt tava-
raa, han ei meneta oikeuttaa peruut-
taa kauppa, mutta han on vastuussa
kayton aiheuttamasta arvonalenemi-
sesta. Esimerkiksi, jos kuluttaja on os-
tanut television ja kayttanyt sita kym-
menen paivaa ennen palauttamista,
ei kuluttaja saa takaisin enda maksa-
maansa taytta hintaa. Kuluttajalla on
kuitenkin oikeus tutkia ja kokeilla tava-
raa ja avata tavaran pakkaus tata var-
ten ilman, ettd han joutuu vastuuseen
tavaran arvonalennuksesta. Myoskaan
alkuperaispakkauksen puuttuminen ei
estd peruuttamisoikeuden kayttamis-
ta, mutta kuluttaja vastaa taltakin osin
mahdollisesta arvonalentumisesta.

Koti- ja etadmyynnissd kaikkia
kauppoja ei voi peruuttaa. Peruutta-

misoikeutta ei ole muun muassa, jos

e  kuluttajalle asetetaan sopimuk-
sessa maksuvelvollisuus, ja ku-
luttaja on tehnyt nimenomaisen
pyynnon, ettd palvelun suoritta-
minen alkaa peruuttamisaikana
ja kuluttaja on antanut hyvak-
syntansa sille, ettd hanella ei ole
enda peruuttamisoikeutta sen
jalkeen, kun elinkeinonharjoittaja
on tayttanyt sopimuksen koko-
naisuudessaan

e tavara on valmistettu kuluttajan
tilauksesta, kuten esimerkiksi
maatilan ilmakuva, tai sitd on
muunneltu kuluttajan toiveiden
mukaisesti, kuten vaikkapa ko-
rut, joihin on tehty kaiverruksia
e Tahan on poikkeus: koti-

myynnissa niissa tilanteissa,
kun myyja tulee kuluttajan
kotiin pyytamatta, myos mit-
tatilaustavaroilla (ei palveluil-
la) on peruuttamisoikeus.

e  kyseessd on sinetoitynd® toimi-
tettu tavara, jota ei voi terveys-
tai hygieniasyista tarjota uudel-
leen myytavaksi pakkauksen
avaamisen jalkeen, kuten kos-
metiikka, elintarvikkeet tai piilo-
linssit

e ostaja on avannut sinetdidyn
CD- tai DVD-levyn tai tietokone-
ohjelman pakkauksen.

Peruuttamisoikeutta ei ole myds-
kdan  sellaisissa  autonvuokraus-,
matkailu-, ravintola- tai vapaa-ajan
palveluissa, jotka on sovittu suori-
tettavaksi tiettyna aikana tai tiettyyn
aikaan mennessa, kuten esimerkiksi
lomamokin vuokraus, hotellimajoitus
tai matka-, konsertti- tai teatteriliput.

*) Sinetdinti tarkoittaa, ettd tavara on pakattu silla tavoin, etta
sitd ei voi avata niin, ettd avaamisesta ei jaa jalkia.

kuluttajaliitto.fi



Mita tavaran virheesta seuraa?

Myyja on aina vastuussa tavaran vir-
heesta. Virhevastuun kestolla ei ole
kiintedd ylarajaa. Kaikki tavarassa ole-
vat viat eivat kuitenkaan kuulu myy-
jan vastuulle. Myyja ei ole esimerkiksi
vastuussa siitd, jos asiakas ei ole nou-
dattanut tavaran kaytto- tai hoito-oh-
jeita.

Tavaran virhe

Tavarassa on virhe, jos

14

se ei ole ominaisuuksiltaan sovi-
tun kaltainen

sitd ei voi kayttaa tarkoitukseen,
johon sellaista yleisesti kayte-
taan

myyja on tietoinen ostajan eri-
tyisestd kayttotarkoituksesta, ja
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tavaraa ei voi kayttaa siihen

se ei ole myyjan esittdman nayt-
teen tai mallin mukainen

se ei vastaa tietoja, joita siita on
annettu, esimerkiksi mainoksissa
tai myyjan, valmistajan tai muun
kauppaan liittyvan tahon inter-
netsivuilla

se ei ole pakattu asianmukaisella
tavalla

sen mukana ei ole toimitettu
kaikkia lisdvarusteita tai asen-
nus- tai muita ohjeita sopimuk-
sen mukaisesti tai siten kuin voisi
kohtuudella odottaa

siihen ei ole toimitettu paivityk-
sid sopimuksen mukaisesti

se ei ole kestdvyydeltddn ja
muulta laadultaan sellainen, mita



vastaavan kaltaiset tavarat yleen-
sa ovat

e se ei tAyta laissa tai muissa saa-
doksissa asetettuja vaatimuksia

(esimerkiksi  elintarvikelainsaa-
danto)

e sen mukana ei ole riittavia kayt-
toohjeita.

Tavarassa on virhe myos silloin,
jos myyja tai myyjan palkkaama asen-
taja on asentanut tai koonnut tavaran
ja se on edelld kerrotulla tavalla vir-
heellinen. Tavarassa on myos virhe,
jos ostaja on itse tehnyt asennuksen
ja asennuksen virhe on johtunut puut-
teista myyjan toimittamissa asennus-
ohjeissa.

Virhettd koskevat sdanndkset kos-
kevat myos alennuksella myytyja ja
lahjaksi ostettuja tavaroita. Jos tavara
myydaan alennuksella virheen vuoksi,
virheen laadusta on kerrottava etuka-
teen ja ostaja on erikseen ja nimen-
omaisesti hyvaksynyt poikkeaman.

Virhevastuun kesto

Virhevastuun kestolle ei ole Suomes-
sa asetettu ylarajaa. Tavaran on kes-
tettava tavaran normaali kayttdaika,
joka on eri tavaroilla erilainen. Elintar-

vikkeissa kayttoaika nakyy esimerkik-
si viimeinen kayttopaiva- tai parasta
ennen -merkinndista. Kuluttajariita-
lautakunnalla on kestoikda koskevaa
kaytantoa, esimerkiksi kannettavan
tietokoneen tulisi kestdad vahintdan
kolmesta neljdan vuotta. Myyja on
vastuussa tavarassa luovutushetkella
olleesta virheesta, vaikka se tulisikin
esiin vasta myohemmin. Paasaan-
toisesti virheen oletetaan olleen ta-
varassa luovutushetkelld, jos virhe
ilmenee vuoden kuluessa ostosta.
(11.2022 jalkeen tehdyissd kaupois-
sa. Tatd ennen vastaava aika oli kuusi
kuukautta.)

Aikaisemman myyntiportaan vastuu

Ostajalla on aina oikeus esittaa vir-
heeseen perustuva vaatimus myy-
jalle. Ostajalla on halutessaan myos
toisinaan mahdollisuus esittaa vaati-
mus esimerkiksi tukkuliikkeelle, maa-
hantuojalle tai valmistajalle. Aiempi
myyntiporras ei kuitenkaan vastaa
virheista, jotka johtuvat heista riippu-
mattomista syista. Myyja ei voi siirtaa
omaa vastuutaan edella mainituille ai-
kaisemmille myyntiportaille.

Jos tavara myydaan alennuksella
virheen vuoksi, virheen laadusta
on kerrottava etukateen.

kuluttajaliitto.fi
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Virheen seuraukset

Virheilmoitus

Tavaran virheesta pitdaa ilmoittaa
myyjalle, myyjan lukuun toimivalle tai
aiemmalle myyntiportaalle kohtuul-
lisessa ajassa siitd, kun huomasi tai
olisi pitdnyt huomata virhe. Virheil-
moitus voidaan kuitenkin aina tehda
kahden kuukauden kuluessa siita, kun
ostaja havaitsi virheen. Jos ilmoitusta
ei tehda kohtuullisessa ajassa, ostaja
menettad oikeutensa vedota virhee-
seen.

Virheeseen voi aina vedota naista
aikarajoista huolimatta, jos myyja on
menetellyt torkean huolimattomasti
tai virhe johtuu siitd, ettd tavara tai
palvelu ei tayta terveyden ja omai-
suuden suojelemiseksi annettuja la-
keja tai tavara on muuten terveydelle
ja omaisuudelle vaarallinen.

Ostaja voi vedota virheeseen,
vaikka hanella ei olisi enaa kuittia. Os-

tajan kannalta on riittavaa, ettd han
pystyy todistamaan ostaneensa tava-
ran myyjalta.

Kauppahinnan pidattaminen

Virheen perusteella ostajalla on oi-
keus olla maksamatta tayttd kaup-
pahintaa tai osaa siitd. Maksamatta
jatettdvan rahamaaran pitaa olla koh-
tuullisessa suhteessa vaatimuksiin,
joita ostaja aikoo esittad myyjalle.

Virheen oikaiseminen

Myyja on velvollinen oikaisemaan
tuotteessa olevan virheen. Virhe
oikaistaan paasaantoisesti ostajan
valinnan mukaan joko korjaamalla
virheellinen tavara tai antamalla ti-
lalle virheeton tavara. Myyjan ei kui-
tenkaan tarvitse ryhtya oikaisemaan
virhettd ostajan esittamalla tavalla tai




Takuu on myyjan, valmistajan tai
maahantuojan vapaaehtoisesti antama
lisaturva. Takuu ei millaan tavalla rajoita
myyjan laissa saadeltya virhevastuuta.

lainkaan, jos siihen on ylitsepaase-
maton este tai siitd johtuisi kohtuut-
tomia kustannuksia. Tassd otetaan
huomioon erityisesti virheen merkitys
suhteessa tavaran arvoon.

Virhe on oikaistava kohtuullisessa
ajassa, eika siitd saa aiheutua ostajalle
kuluja. Jos tavara vaihdetaan uuteen,
ostajan ei tarvitse palauttaa tavaraa
ennen kuin han saa vuden tavaran.

Hinnanalennus ja kaupan purku

Jos virhettd ei oikaista, ostajalla on
oikeus saada virhettd vastaava hin-
nanalennus tai purkaa kauppa. Nama
oikeudet ovat my0ds, jos tavaraa on
yritetty korjata siind onnistumatta,
eikd vuden tavaran toimitus ole mah-
dollista. Kauppaa ei kuitenkaan voi
purkaa vahaisen virheen takia. Kun
kauppa puretaan, ostajan on palau-
tettava tavara ja myyjan kauppahinta.
Palautettavasta kauppahinnasta va-
hennetdan ostajan mahdollisesti saa-
ma kayttohyoty.

Vahingonkorvaus

Ostajalla on oikeus saada korvaus-
ta tavaran virheestd aiheutuneesta
vahingosta. Vahingonkorvausvelvol-
lisuus kattaa virheestd aiheutuneen
taloudellisen vahingon, sen sijaan
vaivasta ja mielipahasta ei voi saada
korvausta.

Myyja vastaa aina valittomista va-
hingoista, kuten esimerkiksi virheen

selvittelykustannuksista, tavaran kor-
jauskustannuksista ja rikkoutuneen
tavaran tilalle vuokratusta tavarasta
aiheutuneista kustannuksista.

Jotta ostaja voisi vaatia korvausta
tavaran korjauksesta, hanen on ensin
annettava myyjalle tilaisuus korjata
virhe kohtuullisessa ajassa. Poikkeuk-
sia ovat tilanteet, joissa virhe on kor-
jattava valittomasti, eikd myyjaan ole
mahdollista saada yhteytta.

Takuu

Takuu on myyjan, valmistajan tai
maahantuojan vapaaehtoisesti anta-
ma lisaturva. Takuu ei millaan tavalla
rajoita myyjan laissa saadeltya virhe-
vastuuta.

Takuun antaja on sitoutunut vas-
taamaan tavaran kayttokelpoisuudes-
ta ja muista ominaisuuksista takuun
voimassaoloajan. Tavarassa on virhe,
jos se takuuaikana osoittautuu vial-
liseksi takuussa tarkoitetulla tavalla.
Takuun antaja vapautuu vastuusta
vain, jos pystyy saattamaan todenna-
koiseksi, ettd vika johtuu tapaturmas-
ta, vaarastd kasittelystd tai muusta
ostajasta johtuvasta syysta.

Takuun antaja voi vapaasti paat-
taa takuun sisallosta. Han voi asettaa
takuun koskemaan vain maarattyja vi-
koja, paattdad sen voimassaolon kes-
tosta ja paikasta tai vaatia ettd takuu-
seen vetoaminen edellyttda kuitin tai
takuutodistuksen esittadmista.






Miten ongelmatilanteissa toimitaan?

Aina asiat eivat suju toivotulla tavalla.
Ongelmatilanteissa pitda ensin olla
yhteydessa myyjaan ja pyrkia ratkai-
semaan asia hanen kanssaan. Asiassa
voi ottaa yhteytta myos Kilpailu- ja ku-
luttajaviraston  kuluttajaneuvontaan,
josta saa ohjeita ja tarvittaessa apua
riildan sovitteluun.

Jos kuluttaja ei paase sopuun
myyjan kanssa tavaraa tai palvelua
koskevassa riidassa, riita voidaan
ratkaista joko kardjaoikeudessa tai
tuomioistuimen ulkopuolisessa  rii-
danratkaisuelimessa, esimerkiksi ku-
luttajariitalautakunnassa. On huomi-
oitava, ettd tuomioistuinkasittely on
kallista - tuhansia tai jopa kymmenia
tuhansia euroja - joten yleensa alle
20 000 euron riitaa ei kannata vieda
oikeuteen.

Kuluttajariitalautakunta

Kuluttajariitalautakunta voi ratkaista
tavaroita tai palveluita koskevia rii-
toja, joissa ostajana on kuluttaja ja
myyjana elinkeinonharjoittaja. Kulut-
tajariitalautakunta ei voi kasitella yksi-
tyishenkiloiden valisia riitoja, poikke-
uksena kuitenkin esimerkiksi asunnon
kauppa ja vuokraaminen.

Asian ratkaiseminen kuluttajarii-
talautakunnassa on aina maksutonta,
eikd siihen tarvitse lakimiehen apua.
Kuluttajalla tai myyjalla ei ole oikeutta
saada korvattua kasittelystd aiheutu-
neita kuluja, esimerkiksi materiaalin
postitus- tai kopiointikuluja. Elinkei-
nonharjoittaja voi kuitenkin joutua
korvaamaan kuluttajalle virheen sel-
vittamisesta téalle aiheutuneet kulut,
esimerkiksi huoltoliikkeen lausunnos-
ta aiheutuneet kulut. Kuluttajariitalau-
takunnan ratkaisut ovat suosituksia,
eikd niitd voi panna taytantoon pa-
kolla. Vain tuomioistuimelta voidaan
saada ratkaisu, joka voidaan panna
taytantoon pakolla ulosottomiehen
avulla. Ratkaisuja noudattamatta jat-
taneiden elinkeinonharjoittajien ni-
met voidaan julkaista Kuluttaja-leh-
den mustalla listalla.

Kuluttajariitalautakunta voi jattaa
asian kasittelematta, jos kuluttaja ei
ole ensin ollut yhteydessa kuluttaja-
neuvontaan.

Kuluttajariidan kasittelylle on lais-
sa asetettu maardaika. Riita on rat-
kaistava yleensa 90 paivassa siitd,
kun ratkaisemiseen tarvittava selvitys
- muun muassa ratkaisupyynto, myy-
jan vastaus ja asiakirjat - on saatu.

Ongelmatilanteissa pitaa ensin olla
yhteydessa myyjaan ja pyrkia
ratkaisemaan asia hanen kanssaan.
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ODR-foorumi

Kuluttaja voi ODR-foorumin kautta
viedd verkkokaupassa tehtya kaup-
paa koskevan riitansa kasiteltavaksi,
jos myyja ja kuluttaja eivat paase so-
vintoon. ODR-foorumi on Euroopan
komission verkkovalitteinen riidan-
ratkaisufoorumi, joka toimii kaikilla
EU:n virallisilla kielilla. Verkkokauppo-
jen on laitettava verkkosivustolleen
ODR-foorumin linkki.

Suomalaisen kuluttajan, jolla on rii-
tatilanne suomalaisen verkkokaupan
kanssa, kannattaa olla ensisijaisesti
yhteydessa kuluttajaneuvontaan. Jos
kyseessd on toisessa EU-maassa,
Norjassa tai Islannissa toimiva verkko-
kauppa, kuluttaja voi olla yhteydessa
Suomessa toimivaan Euroopan kulut-
tajakeskukseen.
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Kysymyksia ja vastauksia

1) Ostin netista yksityiseltd myyjal-
ta lapselleni haalarin. Saatuani tuot-
teen postitse huomasin vetoketjun
olevan niin pahasti rikki, etta haalari
on kayttokelvoton. Myyja ei suostu
kaupan purkuun. Mita voin tehda?

Yksityishenkiloiden valiseen kaup-
paan ei sovelleta kuluttajansuojala-
kia vaan kauppalakia. Virhevastuu ei
poikkea laeissa merkittavasti toisis-
taan. Myyja on ensisijaisesti velvolli-
nen oikaisemaan virheen. Jos myyja
ei oikaise virhetta ja virhe ei ole mer-
kitykseltaan vahainen, ostajalla on oi-
keus purkaa kauppa.

Yksityisten valisen kaupan suurin
kaytannon ongelma on se, etta riitoja
ei voi vieda kuluttajariitalautakunnan
ratkaistaviksi, vaan riidat pitaa rat-

kaista karajaoikeudessa. Siella oikeu-
denkayntikulut ovat helposti tuhansia
euroja ja jos jutun haviaa, joutuu mak-
samaan myds vastapuolen kulut. Pie-
nessa riidassa ei yleensa kannatakaan
lahtead karajaoikeuteen: vaikka voittai-
sikin, voi silti joutua maksamaan omat
oikeudenkayntikulut, jos vastapuolel-
la ei ole varaa maksaa niita.

2) Asun vuokralla. Onko minulla oi-
keutta majoittaa ihmisia asuntooni
Airbnb:n vilityksella kesalld, jolloin
olen koko ajan makilla enka tarvitse
itse asuntoa?

Lain mukaan vuokralainen ei saa luo-
vuttaa koko vuokra-asuntoaan toisen
kaytettavaksi ilman vuokranantajan
lupaa tai vuokrasopimuksessa olevaa
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suostumusta. Laissa on asiasta joita-
kin poikkeuksia, mutta Airbnb-majoi-
tus ei kuulu niihin.

3) Ostin kengat, joista toisesta irtosi
parin pdivan paasta pohja. Vein ken-
gat takaisin liikkeeseen saadakse-
ni vudet tilalle, mutta myyja vaitti,
ettd heilld on oikeus korjata virhe.
Pitaako tama paikkansa?

Vuodesta 2022 alkaen tehdyissa kau-
poissa ostaja saa ldhtokohtaisesti
paattaa korjataanko tavara vai vaih-
detaanko se virheettomaan. Myyjan
ei kuitenkaan tarvitse suostua vaati-
mukseen uusista kengistd, jos tama
aiheuttaisi  kohtuuttomia kustannuk-
sia. Olennaista on myos arvioida asi-
akkaalle koituvaa haittaa.

Ennen vuotta 2022 myyjalla oli
oikeus valita, korjaako se tavaran tai
vaihtaa virheettomaan.

Jos korjaus tai tuotteen vaihto ei
onnistu, voi vaatia hinnanalennusta
tai kaupan purkua, jos virhe ei ole va-
hainen. Kengan pohjan irtoaminen ei
ole vahainen virhe. Kun kauppa pure-
taan, ostaja palauttaa tavaran ja myy-
ja maksetun kauppahinnan.

4) Voinko purkaa liikkeesta ostama-
ni tuolin kaupan ja vaatia rahat ta-
kaisin, kun kotona huomasin, ettei
tuoli sittenkaan sovi tyyliini?

Kauppa on sopimus, joka sitoo seka
elinkeinonharjoittajaa ettd kuluttajaa.
Myymalastd ostettaessa virheetto-
man tuotteen vaihto- tai palautusoi-
keutta ei ole, jos ei siita ole erikseen
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sovittu. Jos on epavarma tuotteen
sopivuudesta, kannattaa neuvotella
myyjan kanssa palautusmahdollisuu-
desta. Jos sopimukseen paastaan, on
hyva pyytaa viela kuittiin merkinta,
mihin mennessa tuotteen saa palaut-
taa.

Usein liikkeet antavat tavaroille
vapaaehtoisesti vaihto- tai palau-
tusoikeuden. Oikeudesta on mainin-
ta esimerkiksi lilkkeen mainoksissa,
myymalassad tai kuitissa. Myyja voi
paattaa vapaasti taman oikeuden
ehdoista. Tama vaihto- ja palautusoi-
keus tulee osaksi kauppasopimusta ja
sitoo myyjaa.

5) Valmistaja myontdaa matkapu-
helimilleen 12 kuukauden takuun.
messa heidan on korvattava puhe-
limeen tulleet viat kahden vuoden
ajalta, vaikka takuuaika olisi lyhy-
empi. Voinko siis vieda puhelimeni
takaisin vedoten virheeseen vaikka
12 kuukauden takuuaika olisi men-
nyt umpeen? Entd kahden vuoden
jalkeen?

Suomen laissa ei ole virhevastuulle
maaratty mitdan aikamaaraa. Tuot-
teen tulee kestavyydeltdan ja muuten
vastata sitd, mita kuluttajalla yleensa
on sellaisen tavaran kaupassa perus-
teltua aihetta olettaa. Kuluttajariita-
lautakunnan kaytannossa matkapu-
helimen normaaliksi kayttoajaksi on
katsottu ainakin kolme vuotta, eli ta-
kuun paattymisen jalkeen ja vield yli
kahden vuodenkin paasta voi vedota
myyjan virhevastuuseen.



Neuvoja ja apuva riitatilanteissa

Kuluttajaliitto - Konsumentforbundet ry antaa oikeudellista
neuvontaa kuluttaja-asioissa omille jasenilleen.

Liity Kuluttajaliiton jaseneksi! Saat kuluttajan
lakineuvonnan ja muut jisenedut 15 eurolla vuodessa.

Nettisivuilla www.kuluttajaliitto.fi/liity

Soittamalla numeroon 09 454 2210 (mpm/pvm)

Kilpailu- ja kuluttajavirasto tarjoaa lakisdateista kuluttajaoikeusneuvon-
taa. Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot 16ytyvat osoitteesta
www.kkv.fi/kuluttajaneuvonta.

Kuluttajariitalautakunta voi kasitell3 kiistaa ja antaa asiasta suositus-
ratkaisun. Kasittely on maksuton. www.kuluttajariita.fi.
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Onko minulla oikeutta majoittaa ihmisia asuntooni Airbnb:n
valityksella? Onko myyjalla oikeus korjata tuotteessa ilmennyt
virhe? Myyja ei suostu kaupan purkuun, mita voin tehda?

Kuluttajansuojan ABC

Kansallinen ja EU-tasoinen lainsdadanto suojelee kuluttajaa monin ta-
voin. Kuluttajalla on markkinoilla toimiessaan oikeuksia mutta my&s vel-
vollisuuksia. Tassa oppaassa kaydaan lapi kuluttajansuojalain perustei-
ta ja keskeisia kasitteita.

Oppaassa pureudutaan muun muassa sopimuksiin, koti- ja etamyyn-
tiin, verkkokauppaan, virhevastuuseen, takuuseen, markkinointiin ja
riidanratkaisuun liittyviin pelisdantoihin. Oppaasta |0ytyy vastauksia
aihealueen yleisimpiin kuluttajakysymyksiin ja myos siihen, saako vuok-
ra-asunnon luovuttaa Airbnb-kayttoon oman lomamatkan ajaksi.

Kuluttajaliitto auttaa kuluttaja-asioissa myds tarjoamalla koulutusta eri
puolilla Suomea. Lue lisdd www.kuluttajaliitto.fi/koulutukset.

Kuluttajaliitto - Konsumentforbundet ry
The Consumers' Union of Finland

Ritarikatu 1 B, 00170 Helsinki Finland | +358 9 454 2210
info@kuluttajaliitto.fi | kuluttajaliitto.fi
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