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THVISTELMA

Verkkokaupankaynnistd on viime vuosien aikana tullut merkittdva osa suomalaisten
ostoskayttaytymistd. Verkkokaupan asiakasmaarét ja volyymi ovat kasvaneet selvésti ja
alalle on tullut lukuisia uusia toimijoita. Kaupankaynti verkossa asettaa elinkeinonhar-
joittajalle uudenlaisia haasteita, joihin ei aina osata vastata oikein. Tutkielma selvittaa
millaisia vaatimuksia Suomen kuluttajalainsaadant6 asettaa verkkokaupoille ja kuinka
nama vaatimukset tulisi tayttaa.

Tutkielma keskittyy yhteen etdmyynnin osa-alueeseen, sahkodiseen kuluttajakauppaan.
Sen osapuolia ovat myyjana toimiva elinkeinonharjoittaja seka kuluttaja-asiakas, jotka
solmivat kauppasopimuksen yksinomaan etaviestimié kéyttaen. Kyseisia sopimussuhtei-
ta sééatelee erityisesti kuluttajansuojalaki ja sen kuudes luku. Tutkielma selvitta, millai-
sin keinoin laki suojelee kuluttajaa hanen ja elinkeinonharjoittajan valisessad sopimus-
suhteessa seka millaisia velvollisuuksia elinkeinonharjoittajalla on kuluttajaa kohtaan.
Keskeista on se, kuinka elinkeinonharjoittajan on toimittava, jotta lain vaatimukset tayt-
tyvéat. Tutkielmassa huomioidaan myos esimerkiksi tietoyhteiskuntakaaren verkkokau-
poille asettamat vaatimukset seka tutustutaan lyhyesti verkkokauppojen tietosuojaan ja -
turvaan. Lisdksi annetaan muutamia kaytannonl&heisia huomioita kuluttajansuojan
lainmukaisesta toteuttamisesta.

Kuluttajansuojan toteuttaminen vaatii perehtymista ja monenlaisten eri tilanteiden huo-
mioon ottamista. Verkkokauppa eroaa monin tavoin tavallisesta myymaldssa tapahtu-
vasta kaupankaynnistd. Tassa esityksessd kaydaan lapi koko etdmyyntisopimuksen ta-
pahtumakaari markkinoinnista ja ennakkotiedoista aina sopimuksen jalkivaikutuksiin.
Tutkielmasta selvida, mita seikkoja tulee ottaa huomioon sopimusehdoissa tai tuotteita
toimittaessa. Aihe on myds ajankohtainen, silld etdmyyntid kasitteleva kuluttajansuoja-
lainsaddantd muuttui vastikdan EU-direktiivin vuoksi.

AVAINSANAT: Kuluttajansuoja, séhkdinen kaupankéynti, verkkokauppa






LYHENNELUETTELO

EU Euroopan unioni

EY Euroopan yhteis6

KSL Kuluttajansuojalaki (20.1.1978/38)

KRL Kuluttajariitalautakunta

OECD Organisation for Economic Cooperation and Development

(Taloudellisen yhteistyon ja kehityksen jérjesto)






1. JOHDANTO

1.1. Tutkimuskohteen kuvaus

Suomessa sahkdinen kaupankéynti on kuluneiden vuosien aikana kasvattanut osuuttaan
kaupasta ja vakiinnuttanut asemaansa suosittuna kaupankayntitapana. Kuluttajien verk-
kokaupan kokonaisarvo on arvioiden mukaan kasvanut vuoden 2007 noin 2,6 miljardis-
ta eurosta yli 5 miljardiin euroon vuonna 2011%. Vuonna 2005 16-74-vuotiaasta vaes-
tosta 35 prosenttia oli tehnyt ostoksia verkkokaupassa ainakin joskus, kun taas vuonna
2013 vastaava luku on jo 72 prosenttia®. Asiakasmarat ja kaupankdynnin volyymi ovat
siis kasvaneet selvésti, samoin verkkokauppoja on perustettu moninkertainen maara.
Nykyisin seké yksittaisilla kivijalkamyymaloilla ettd maanlaajuisilla kauppaketjuilla on
omat verkkokauppansa. Liséksi monet kansainvéliset verkkokaupat ovat lokalisoineet
palvelunsa suomalaisille kuluttajille.

Kaupassa, jossa myyjand on Suomen markkinoilla toimiva elinkeinonharjoittaja ja osta-
jana kuluttaja, sovelletaan kuluttajansuojalakia. Lakia ei sovelleta yksityishenkildiden
viéliseen tai yritysten véliseen kaupankayntiin. Kuluttajansuojalainsd&ddannollé pyritaan
suojelemaan kuluttajan asemaa. T&ta pidetadn tarkeana, sill4 kaupankaynnissé on tyypil-
listd, ettd elinkeinonharjoittaja ja kuluttaja ovat epatasa-arvoisessa asemassa muun mu-
assa siksi, ettei kuluttaja useinkaan p&ase vaikuttamaan kaupan ehtoihin. Kuluttajan
suojaamista pidetddn myos yleisen edun mukaisena. Kun kuluttaja tietd4 saavansa tietyt
vaatimukset tayttavad palvelua ja neuvoja ongelmatilanteissa, han voi luottaa markki-
noiden toimintaan ja uskaltaa tehd&d sopimuksia yritysten kanssa.

Kuluttajansuojalakia sovelletaan myo6s verkkokauppaan. Se luokitellaan laissa eté-
myynniksi. Tuolloin ostaja ja myyja eivat tapaa toisiaan henkilokohtaisesti, vaan solmi-
vat kauppasopimuksen etaviestimid kayttden. Verkkokaupassa kéytettavié etdviestimia
ovat erityisesti Internet ja sahkoposti. Sen lisaksi, ettd osapuolet saavuttavat yksimieli-
syyden sek& sopimuksen sisallosta ettd sitovuudesta etéviestinten vélitykselld, sopimuk-
sen tekemistéd edeltavat toimenpiteet tulee tehdd ainoastaan niitd kédyttden. Verkkokau-
pan ohella tyypillisid etdmyyntitapoja ovat esimerkiksi posti- ja puhelinmyynti sek&

1 Suomen virallinen tilasto 2011
2 Syomen virallinen tilasto 2013
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television ostoskanavat.® Etamyynnissa tarve kuluttajansuojalle korostuu entisestaan
esimerkiksi sen vuoksi, ettei kuluttajalla tyypillisesti ole mahdollisuutta tutustua tuot-
teeseen ennen ostopédatosta, vaan hanen on luotettava kauppiaan antamiin tietoihin.

Nykyinen verkkokauppaa koskeva kuluttajansuojalainsdédanté on kehittynyt seka kan-
sallisen ettd EU-lainsdddannon pohjalta. Kuluttajansuojalaki tuli voimaan vuonna 1978
ja sitd on paivitetty sen jalkeen useasti vastaamaan muuttuneita olosuhteita. Verkko-
kauppa huomioitiin ensimmaisen kerran 2000-luvun alussa, kun lakia muutettiin vas-
taamaan direktiivin 97/7/EY vaatimuksia. Viimeisimmat EU-laht6iset muutokset lakiin
tulivat voimaan kesékuussa 2014. Lainsaadannon lisaksi kuluttajavirasto ja -asiamies
sekd kansainvaliset jarjestot ovat antaneet verkkokauppaa koskevia ohjeita ja suosituk-
sia.

Verkkokauppa on lisdnnyt suomalaisen kuluttajakaupan kansainvalisyytta ja globaalit
markkinat tuovat verkkokaupalle sek& uusia mahdollisuuksia ettd haasteita. Niitd voi-
daan nédhdd myos sovellettavan lain maarittelemisessa. Jos suomalainen yritys yllapitaa
kauppaansa vain suomeksi ja toimittaa tilauksia vain Suomeen, asiakkaatkin ovat suo-
malaisia. Talldin on selvad, etta sovelletaan nimenomaan Suomen kuluttajalainsaadan-
toa. Mutta mikéli Internet-sivusto on kaannetty muillekin Kielille ja tuotteita toimitetaan
ulkomaille, sovellettavaksi voi tulla joko myyjén tai ostajan asuinvaltion laki. Kulutta-
jansuojakaytannot eivét ole yhtendisid EU-tasolla saati sitten Aasiassa tai Yhdysvallois-
sa. Sovellettavaan lakiin voidaan jossain maéarin vaikuttaa sopimusehdoilla. Tdméa mah-
dollistaakin sen, ettd yritys voisi hydtya paastessaan noudattamaan Suomen lainsédadan-
toa lievempia saannoksia. Tutkielmassa keskitytddn kuitenkin padasiassa Suomen
markkinoilla toimiviin ja siten Suomen lainsaadantéa noudattaviin yrityksiin.

Verkkokaupassa yksittéisella kuluttajalla on pienet mahdollisuudet vaikuttaa sopimuk-
sen ehtoihin ja tdma antaa yritykselle mahdollisuuden ajaa omia etujaan kayttamalla
kuluttajia kohtaan epaedullisia ehtoja. Lain vaatimuksia yritys ei kuitenkaan voi ohittaa
ja voidaan kyseenalaistaa se, kuinka suuria etuja ndin voitaisiin saavuttaa. Ehtoja ei voi
salata asiakkailta ja lisaantyneen Kilpailun vuoksi kuluttajilla on usein muita vaihtoeh-
toisia kauppiaita, joilta tuotteen voi hankkia. Kuluttajat jakavat ahkerasti huonoja verk-
kokauppakokemuksiaan Internetin keskustelupalstoilla, jolloin hyddyn tavoittelu voi
kostautua negatiivisena julkisuutena ja maineen menetyksena.

$ HE 79/2000
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Verkkokauppa asettaa yrityksille myds muita haasteita ja se on lisannyt niiden vélista
kilpailua. Pitd&kseen asiakkaat tyytyvaisind, verkkokauppiaan on yll&pidettava aktiivista
ja ripeda asiakaspalvelua, varmistettava toimivat toimitustavat ja huolehdittava asiak-
kaiden tietoturvasta. Hintatasonkin tulisi olla perusteltu, silla asiakkaat voivat nyt ver-
tailla hintoja maailmanlaajuisesti ja tarkastaa tuotteiden hintatason hetkessa. Péivittdiset
asiakasmaarét voivat olla aivan eri luokkaa kuin myymaléissa, joten kuluttajansuojarat-
kaisujen on oltavia toimivia ja lainmukaisia. Mahdolliset virheet ja niiden kasittely voi-
vat tulla kalliiksi, kun ne toistuvat useissa tilauksissa.

Yksi merkittdvimmistd mahdollisuuksista sahkoisesséd kaupankéynnissa on rajoittama-
ton aukiolo. Myymaléilla ja tavarataloilla on tietyt aukiolosaédnnot, mutta verkkokau-
poille ndita rajoituksia ei ole, vaan tilauksia voidaan ottaa vastaan juhlapyhinakin ja
vuorokauden ajasta riippumatta. Verkon kautta on mahdollisuus saada myds myymaloi-
ta laajempi asiakaskunta. Vaikka verkkokauppa toimittaisi tuotteita vain Suomeen, on
potentiaalisten asiakkaiden maard suurempi kuin kivijalkamyymaélalla. Tahtaamalla
kansainvélisille markkinoille yritys taas voi saada l&hes rajoittamattoman suuren asia-
kaskunnan. Verkkokauppa tarjoaakin esimerkiksi syrjaseuduilla toimiville erikoisliik-
keille uudenlaisia toimintamahdollisuuksia.

Toisin kuin myymaéldissa, sahkoisessa kaupankdynnissé sopimusten tekeminen ei aina
vaadi tyontekijoiden tydpanosta, vaan tietojarjestelmé osaa ottaa tilaukset automaatti-
sesti vastaan ja toimittaa niista asianmukaiset vahvistukset asiakkaille. Talléin voidaan
séastda palkkakustannuksissa. Internetin ympérivuorokautisesta luonteesta huolimatta
suomalaiset kuluttajat eivat kuitenkaan ole vaatineet kahdenkymmenenneljan tunnin
asiakaspalvelua. Verkkokaupassa on myds mahdollista pitaa tarjolla laajempaa valikoi-
maa pienemmilld toimitilakustannuksilla. Vaikka itse tuotteet olisivat tilaa vievia, ei
varoja tarvitse kayttaa tilojen somistamiseen. Toiminnan aloittaminen ei myoskaan valt-
tdmatta vaadi suuria tietoteknisia taitoja, vaan niita voi kehittad toiminnan laajenemisen
myo0ta.

Edella esiteltyjen syiden vuoksi ei olekaan ihme, ettd verkkokaupan kokonaisarvo ja
asiakasmaarat ovat kasvaneet ja kasvavat oletettavasti tulevaisuudessakin. Kuluttajan-
suojan toteuttaminen on verrattain yksinkertaista, mutta sen hyédyntdminen kilpailijoita
tehokkaammin vaatii yritykseltd lainsdadannon yksityiskohtiin paneutuvaa asiantunti-
juutta.
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1.2. Tutkimusongelma

Tama tutkielma selvittdd kattavalla ja ymmarrettavalla tavalla sitd, millainen sahkoéisen
kaupankaynnin kuluttajansuoja on Suomessa sek& miten sen on tarkoitettu parantavan
kuluttajan asemaa suhteessa elinkeinonharjoittajaan. Kuluttajansuojaan liittyvia sdadok-
sid, vaatimuksia ja ohjeita on esitetty monessa eri lahteessd, joten tutkielman tarkoituk-
sena on koota ne kaikki yhdeksi selkeasti jasennellyksi kokonaisuudeksi. Verkkokaupan
kuluttajansuojaan liitdnndiset vaatimuksetkin on nyt koottu samojen kansien véliin.
Tutkielmassa otetaan selva siita, mihin ndma kaikki eri vaatimukset perustuvat ja miksi
kuluttajaa on suojattava verkkokaupassa eri tavalla kuin ei-sahkoisessa kaupankaynnis-
S4.

Tutkimusongelma voidaan jakaa kahdeksi kysymykseksi, joihin tassé tutkimuksessa
vastataan. Ensinnakin kysymykseen siitd, mita eri alueita kuluttajansuojaan kuuluu ja
mihin niihin liittyvat vaatimukset pohjautuvat. Toiseksi siihen, mill4 tavoin elinkeinon-
harjoittajan on toimittava, jotta hdnen verkkokauppansa olisi kuluttajien suojan kannalta
lainmukainen.

Kirjoituksessa kasitelldédn useita verkkokaupan kuluttajansuojan osa-alueita, kuten
markkinointia, tiedonantovelvollisuutta ja sopimuksen tayttamista. Lisaksi sivutaan ku-
luttajien tietoturvan jarjestamista ja heidén henkilttietojensa kasittelyd. Verkkokaupan
haasteita ja mahdollisia kaytdnnon epéselvyyksia tutkitaan ongelmatilanteiden kautta ja
niihin etsitddn lainmukaisia ratkaisuja.

Tutkielmassa tarkastellaan erityisesti kuluttajansuojan vaatimusten toteuttamista kay-
tdnnossa. Padpaino on kaupankaynnissd, jonka molemmat osapuolet ovat suomalaisia.
Tutkimus késittelee sek& suoraa ettd epédsuoraa sahkoistd kaupankayntid. Suoralla séh-
koisella kaupankaynnilld tarkoitetaan taysin digitaalista kaupankdyntid, jossa ostopro-
sessi, tuote ja toimitus ovat kaikki digitaalisia. Esimerkiksi e-kirjat, Internetin kautta
ladattavat ohjelmistot ja videoiden suoratoistopalvelut ovat sellaista digitaalista sisaltod,
joka kuuluu tdhan kauppamuotoon. Epésuorassa sahkoisessa kaupankdynnissé taas os-
toprosessi on sahkdinen, mutta tuote ja toimitus fyysisia. Epasuoran séhkdisen kaupan-
kaynnin osalta keskitytadén erityisesti tavaran kauppaan. Téallaisia tavaroita ovat esimer-
kiksi tavanomaiset kulutushyddykkeet, kuten vaatteet, kodintarvikkeet ja Kirjat. Naiden
kahden verkkokauppamuodon valilla on tiettyja keskeisid eroja, joita korostetaan tut-
kielmassa tarvittaessa. Joissain l&hteissa naista eri séhkodisen kaupankaynnin muodoista
kaytetdan nimityksid puhdas ja osittainen verkkokauppa.
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Tutkielman ulkopuolelle jaéavat erilaiset palvelut, kuten rahoitus-, majoitus- ja vakuu-
tuspalvelut, silla palvelut poikkeavat olennaisesti kulutushyddykkeistd esimerkiksi pa-
lautusoikeuden osalta. Lisaksi muut kuluttajansuojalain soveltamisalan ulkopuoliset
sopimukset jatetadan pois tasta esityksesta.

Aihetta lahestytaan yrityksen nékokulmasta. Tutkielmassa huomioidaan nykyajan ta-
loudellisuusvaatimukset ja annetaan ehdotuksia siitd, kuinka kuluttajansuoja voitaisiin
toteuttaa kannattavalla tavalla. Esiin nostetaan kysymyksid, jotka voivat aiheuttaa epé-
selvyyksia yritysten arjessa ja lain vaatimusten toteuttamisessa. Tutkielman lukemisen
jalkeen lukijalla tulisikin olla kéytdnnon taitoja kdyda kauppaa verkossa kuluttajan-
suojalainsaddannon vaatimusten osalta.

Tama tutkielma perustuu kevaalla 2014 laatimaani samannimiseen kandidaatintutkiel-
maan. Aiheen kasittelytapa on nyt entistd kokonaisvaltaisempi tekijan tieteellisen ajatte-
lun kehityttyd. Aiempaan tutkielmaan verrattuna tdméa pro gradu -tutkielma on laajempi
esimerkiksi tietoteknisten seikkojen kannalta ja se on paivitetty vastaamaan kesalla
2014 muuttunutta kuluttajansuojalakia. Liséksi tutkielmassa huomioidaan nyt myos
suora sahkoinen kaupankéynti ja digitaalisten tuotteiden kauppaan liittyvét haasteet.

Tutkimus on lainopillinen eli oikeusdogmaattinen tutkimus, joten siina keskitytdan lain
nykytilaan. Mukana on my0ds piirteitd muista tutkimustyypeista, silla tekstissa kasitel-
laan hieman kuluttajaoikeuden kehitysta ja mahdollisia tulevaisuuden linjauksia.*

1.3. Tutkielman rakenne

Tutkielman toisessa paéaluvussa maaritella&n tutkielman aiheen kannalta tarkeét kasitteet
ja selvitetddn millaisissa tilanteissa kuluttajansuojaa tarvitaan ja milloin lakia sovelle-
taan. Lisdksi késitelld&n kuluttajansuojatarpeen perustaa seka lain kehitysta. Etamyynti
on verrattain uusi kaupank&yntikeino, joten perehtyminen sitd edeltdneeseen oikeudenti-
laan ja kuluttajansuojan perusteisiin on relevanttia. Lukijalle selvidd myos, millaiset lain
vaatimukset ovat peréisin EY- tai EU-lainsaddannosta ja mitk& taas ovat kansallisia eh-
toja.

4 Siltala 2001: 8
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Seuraavissa kolmessa paaluvussa kasitelladn kuluttajansuojan ilmenemisté verkkokaup-
paprosessissa. Ostosten tekeminen verkossa seuraa usein samaa kaavaa, joka on tdssa
esityksessd jaettu kolmeen vaiheeseen: sopimuksen solmimista edeltdvaan aikaan, so-
pimuksen solmimiseen ja kaupan jalkivaikutuksiin. Kutakin vaihetta vastaa oma péalu-
ku, silla jokaiseen vaiheeseen liittyy kuluttajansuojan kannalta relevantteja vaatimuksia.
Kéytetty esitysmuoto tukee ndiden vaatimusten ja niiden ajoituksen ymmartamista. Ra-
kenne heijastelee myos lain esitdissé esitettyd kuluttajansuojan jaottelua kahteen séan-
ndsryhmaan. Paaluvut kolme ja nelja késittelevat padasiassa néista ensimmadista eli ku-
luttajan kannalta haitallisia tekijoitd ennakoivia sdddoksia. Viides paaluku taas huomioi
toisen ryhmén eli jalkikateen suojaavat sdannokset, jotka koskevat esimerkiksi virheelli-
sestd suorituksesta aiheutuneita erimielisyyksiéa.

Tutkielman kolmas paéluku kertoo siis siitd, miten kuluttajaa suojataan ennen asiakas-
suhteen alkua ja sopimuksen solmimista. Luvussa tutkitaan verkkokaupan mainonnan ja
markkinoinnin vaatimuksia ja rajoituksia. Lisdksi kasitelladn ne ennakkotiedot ja ehdot,
joihin kuluttajan tulee voida tutustua ennen kuin sopimus hyddykkeen ostamisesta voi-
daan solmia.

Neljés paaluku taas keskittyy sopimuksen solmimishetkeen. Aihe ansaitsee oman luvun,
silla myymaéléssa tapahtuvaan kaupankayntiin verrattuna sopimuksen solmiminen verk-
kokaupassa voi olla yllattdvan monivaiheista ja vaatia monta askelta. Onkin tarkeaa, ettéa
kuluttajalle on selvaa, mitéa toimia sopimuksen solmiminen edellyttaa ja milloin sopimus
on syntynyt. Luvussa kerrotaan myos mitd tietoja asiakkaalle on annettava ja mita muo-
tovaatimuksia naihin tietoihin liittyy.

Viidennen paaluvun aiheena on aika sopimuksen solmimisen jalkeen. Useimmiten so-
pimuksen tavoitteena on, ettd molemmat osapuolet tayttavat tuolloin velvollisuutensa,
mutta erilaisia ongelmatilanteita voi ilmetd. Luvussa kerrotaan yrityksen vastuut esi-
merkiksi henkiltrekisterien osalta sekd pohditaan sitd, kuinka yritys voi varautua eri
tilanteisiin.

Kuudes paéluku tutustuttaa lukijan mahdollisiin tulevaisuuden muutoksiin ja niiden
vaikutuksiin séhkdiselle kaupankaynnille. Vaikka kuluttajansuojalakia on vastikdan
uudistettu, siind voi olla viel& paranneltavaa. Lopuksi kootaan tutkimuksessa ilmenneita
merkittavié seikkoja yhteenvedon muotoon.



15

1.4. Lahdeaineisto

Tutkielma perustuu seka kansalliseen ettd EU-lainsdadént6on. Huomiota kiinnitetdén
erityisesti lakien esit0ihin ja niissa esiintyviin perusteluihin. Tutkielman erityisessé kes-
kiossa on kuluttajansuojalaki. Kuitenkin myos tietoyhteiskuntakaari, henkilttietolaki
sekd maksupalvelulaki asettavat sahkoiselle kaupankdynnille kuluttajansuojaan liittyvié
vaatimuksia. Aineistoa on runsaasti ja tavoitteena on 10ytad& kuluttajansuojaa ohjaavat
keskeiset periaatteet. Suoraan aiheeseen liittyvia oikeustapauksia sen sijaan ei juuri ole.
Niiden sijaan viitataan kuluttaja-asiamiehen tekemiin huomioihin kuluttajansuojan vir-
heellisestéd tai lainvastaisesta soveltamisesta verkkokaupoissa sekd kuluttajariitalauta-
kunnan ratkaisuihin.

Lahdeaineistossa haasteita asettaa se, ettd kaupankaynti Internetissd on vakiintunut ja
muuttunut eniten viimeisen vuosikymmenen aikana. Kuluttajansuojalain vuoden 2000
muutoksen jalkeen kirjoitetut oikeudelliset perusteokset eivat nyt yli kymmenen vuotta
vanhoina ole taysin ajankohtaisia. Esimerkiksi Juha Laineen (2000) toimittama teos
monelta osin vasta ennakoi verkkokaupan toimimista k&ytdnndssa eikd siind anneta
tarkkoja toimintaohjeita.

Oikeuskirjallisuuden sijaan merkittavia lahteita ovat kuluttaja-asiamiehen seké Kilpailu-
ja kuluttajaviraston ohjeet ja suositukset. Myds kansainvalisten jarjestdjen, kuten
OECD:n ohjeisiin kiinnitetdan huomiota.
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2. KULUTTAJANSUOJAN TARVE

Ennen kuin voimme tarkastella sahkdistd kuluttajakauppaa tarkemmin, on maariteltava
sen osapuolet seka itse verkkokaupan kasite. Lisaksi tutustutaan siihen, kuinka kulutta-
jansuoja on johdettu yhdestd keskeisesta oikeusperiaatteesta eli heikomman suojasta.
Tarkasteltaessa kuluttajansuojaa osana oikeusjarjestelméad huomataan, ettd Suomen ku-
luttajansuojalainsaadantd on moneen muuhun lakiin verrattuna uutta. Lakia on muokat-
tu moneen kertaan voimaantulonsa jalkeen, jotta se vastaisi muuttuvan yhteiskunnan
tarpeita.

2.1. Sahkaisen kuluttajakaupan osapuolet

Sahkoisessa kuluttajakaupassa on perinteisesti kaksi osapuolta, ostajana on kuluttaja ja
myyjana toimii elinkeinonharjoittaja. KSL:n maaritelman mukaan kuluttaja on luonnol-
linen henkild, joka hankkii hyddykkeitd ensisijaisesti muuhun tarkoitukseen kuin har-
joittamaansa elinkeinotoimintaan®. Kuluttajan hankkivat tuotteita padasiassa yksityiseen
kayttoon, mutta kuluttajansuojalain soveltamisalaan kuuluu myos sellainen liike- tai
ammattitoiminta, joka ei kuulu kirjanpitovelvollisuuden piiriin sek& tavaroiden hankki-
minen sijoitustarkoituksessa. Tilanne, jossa tavaran kayttétarkoitus aiheuttaa sovelta-
misalaan liittyvia epéselvyyksig, ratkaistaan hyodykkeen padasiallisen kdyton mukaan.
Jos sen padasiallinen kayttd on yksityistd kayttod, kuuluu sen kauppa kuluttajansuojan
piiriin, vaikka hyddyke olisi kaytdssa myds henkilén elinkeinotoiminnassa.® Kuluttaja
on aina nimenomaan luonnollinen henkil®, ei esimerkiksi osuuskunta tai osakeyhtid.

Monet seikat lisdadvat kuluttajien halukkuutta tehdd ostoksia verkkokaupoissa. Luh-
taselan mukaan niit4 ovat esimerkiksi mahdollisuus halvempiin hintoihin, vaivattomuus,
erikoistuotteiden laajemmat valikoimat seka parempi yksityisyyden sailyminen’. Suo-
malaisilla kuluttajilla on eurooppalaista keskiarvoa parempi tietdmys kuluttajalainsaa-

*KSL 1 luku 4 §
® Klaus Viitanen ja Thomas Wilhelmsson teoksessa Yritysoikeus 2014: 1009-1010
" Luhtasela 2011: 1-2
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dannosta sekd luottamus siihen, ettd heidan oikeuksiaan kuluttajina suojellaan ja kunni-
oitetaan®.

Kuluttajansuojalaissa elinkeinonharjoittajan maaritelma on tarkoituksellisesti jatetty
laagjasti tulkittavaksi. Kuluttajakaupassa elinkeinonharjoittaja voi olla joko luonnollinen
henkild tai yksityinen tai julkinen oikeushenkild eli kdytdnndssa kooltaan mité tahansa
yksityisen ammatinharjoittajan tai monikansallisen osakeyhtion véliltd. Elinkeinonhar-
joittajaksi voidaan lukea my®ds julkinen oikeushenkil®d. Keskeista on se, etté elinkeinon-
harjoittaja toimii ammattimaisesti tuloa tai muuta taloudellista hyotya saadakseen.’
Elinkeinonharjoittajan ei tarvitse keskittyd pelkastaan verkkokaupan yll&pitoon, vaan
verkkokauppaa voidaan harjoittaa esimerkiksi perinteisen kivijalkakaupan lisaksi.

Kuluttajansuojalakia sovelletaan, kun kulutushyodykkeita myydéén, tarjotaan tai muu-
ten markkinoidaan kuluttajille. Lisaksi mukana ovat tilanteet, joissa elinkeinonharjoitta-
ja vélittdd hyodykkeita kuluttajille. Verkkokaupassa tallainen tarjonta ja markkinointi
sekd sopimuksen solmiminen tapahtuu yksinomaan yhta tai useampaa etaviestinta kéayt-
taen. ™

Erityyppisia verkkokauppoja on olemassa useita. Yleisimpié tapoja on yllapitaa verkko-
kauppasivustoa, jolla on tarvittavat tiedot tuotteista sekd myyjasta. Kuluttaja voi ostaa
hyodykkeita sijoittamalla ne virtuaaliseen ostoskoriin ja antamalla omat yhteystietonsa
niiden toimitusta varten. Tamén jalkeen hyddykkeet maksetaan esimerkiksi luottokortil-
la, nettipankin kautta tai valitaan maksumuodoksi lasku. Yrittja voi myyda tuotteitaan
my0s toisen tahon yllapitamén sivuston kautta, esimerkiksi huutokauppasivustoilla,
kuten suomalaisessa Huuto.netissé tai kansainvalisessa eBayssa. Lisdksi verkkokauppaa
voidaan yllapitaa yksinkertaissmmalla verkkosivustolla, jolla esitellddn tuotteet, mutta
johon ei sisélly teknisté tilausjarjestelméé. Kuluttaja voi tuolloin tehda tilauksensa esi-
merkiksi tilauslomakkeen kautta ja jatkossa kaupankayntiin liittyvéat viestinta hoidetaan
sédhkdpostin tai muun sahkodisen viestintavélineen avulla. Kaikille on yhteistd se, etta
sitova sopimus kaupasta tehdaan elinkeinonharjoittajan jarjestaméan etamyyntimenetel-
man avulla ja tietoverkon kautta. Tutkielman péaéafokus on yrittajan itse yllapitdmissa
verkkokaupoissa, silla kolmannen tahon yllapitamilla sivustoilla voi olla monia kaupan-

® European Comission 2013: 43, 52
% Herler 2013: 8-9;: KSL 1 luku 5 §
10 KSL 2 luku 18, 6 luku 4 §
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kayntia rajoittavia ehtoja, joiden huomioiminen ei ole tdman esityksen kannalta keskeis-
ta.

2.2. Kuluttajansuojan tarpeellisuus

Ajatus kansalaisten suojaamisesta kuluttajina on tuttu useimmissa yhteiskunnissa ja sita
on toteutettu hyvin pitkdan. Jo antiikin aikoina kansalaisia suojattiin sadnndilla, jotka
koskivat kaupankaynnissé kaytettavid mittoja ja painoja. Suomessakin vanhempi elin-
tarvikelaki (526/1941) on esimerkki perinteisesta kuluttajaoikeudesta. Varsinaisesta
kuluttajansuojasta ja modernista kuluttajaoikeudesta alettiin puhua 1960-1970-luvuilla,
kun kokonaisvaltainen kuluttajapolitiikka nousi pinnalle.™

1970-luvulla kuluttajansuojan huomioiminen laissa katsottiin tarpeelliseksi muun muas-
sa markkinoiden muuttumisen vuoksi. Suomalaisten elintason noustua myynnissé alkoi
olla entistd enemman muitakin kuin vain vélttdaméattomid kulutushyodykkeitd. Myos
kauppiaiden harjoittaman kaupank&ynnin katsottiin olevan aiempaa ammattimaisempaa
ja sitd koskeva lainsaddanto oli jo osin vanhentunutta sekd puutteellista. Kuluttajien
asema hyddykkeiden hankkijoina ja kayttajina haluttiin turvata lainsaadannolla.*? Muis-
ta Pohjoismaista poiketen Suomessa pééadyttiin kokoamaan suurin osa kuluttajansuojaa
koskevasta lainsaadannosta yhteen lakiin, joka on jaettu useisiin eri lukuihin®®.

Kuluttajansuoja toteuttaa heikomman suojan periaatetta, silla kaupankéynnissa kuluttaja
on monella tapaa elinkeinonharjoittajaa heikompi osapuoli. Elinkeinonharjoittajan vah-
vempi asema perustuu muun muassa siihen, ettd kauppiaalla on usein paremmat resurs-
sit perehtyd ongelmatilanteisiin, han laatii kaupan vakioehdot sek& tuntee myymansa
tuotteet kuluttajaa paremmin. Kuluttajansuojalainsdéddénnon tarkoituksena on kaventaa
taté epésuhtaa. Elinkeinonharjoittajalle on asetettu velvoitteita, jotka koskevat erityisesti
tiedonantoa seka tiettyjen oikeuksien, kuten peruuttamisoikeuden takaamista kuluttajal-
le.

1 Klaus Viitanen ja Thomas Wilhelmsson teoksessa Y ritysoikeus 2014: 1001
“ HE 8/1977: 5

¥ Klaus Viitanen ja Thomas Wilhelmsson teoksessa Y ritysoikeus 2014: 1003
" HE 8/1977: 5-6



19

Eras kuluttajansuojan tarkeista aihealueista on riitatilanteiden ratkaiseminen. Aiemmin
riitoja ratkaistiin lautakunnissa, joita ei ensinnakaan ollut kaikilla aloilla ja toiseksi nii-
den suositukset koskivat vain toimialajarjestoihin kuuluvia elinkeinonharjoittajia. Riita-
tapaukset olisi siis tdytynyt vieda yleisen tuomioistuimen ratkaistavaksi, mika ei olisi
ollut hyddykkeen arvoon ndhden kannattavaa. Kuluttajansuojalain sédatdmisen myota
my®s erimielisyyksien ratkaiseminen selkeytyi.'®

Kuluttajan rooli on hyvin arkipéivainen asia ja kuluttajuus koskee kaikkia, silla jokainen
tekee ostoksia kuluttajana. Siten kuluttajakaupalla ja kuluttajansuojalla on suuri koko-
naisvaikutus Suomen talouteen. Kaupankéynnin sujuvuuden vuoksi onkin tarkeaa, etta
elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan valisessé kaupankdynnissé on selkeat sdanndt, joita
molempien osapuolten kuuluu noudattaa.

2.3. Kuluttajansuojalainsdéddannon kehitys

Ennen kuluttajansuojalain saatamisté yksityishenkildiden vélinen, elinkeinonharjoittaji-
en vélinen sekd kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valinen kaupank&ynti eivat juuri
eronneet toisistaan lainsdddannon perusteella vaan samat s&&nnot koskivat péasiassa
kaikkia nditd kaupankayntisuhteita. Kauppakumppanit néhtiin tuolloin roolistaan riip-
pumatta tasavertaisina. Todellisuudessa kaupan keskittymisen vuoksi kauppiaan ja asi-
akkaan henkilokohtaiset suhteet olivat vdha vahalta harventumassa kaupankaynnissé ja
siten kuluttajan mahdollisuudet vaikuttaa kaupan ehtoihin kapenivat. Kuluttajien oikeu-
dellista asemaa koskevat pykalat oli sijoitettu hajanaisesti ja ne olivat sisélloltaan puut-
teellisia. Toisaalta osa kauppiaista takasi kaupankaynnissa asiakkailleen paremmat eh-
dot kuin mita silloiset lait edellyttivat.'®

Kuluttajansuojalainsd&ddédnnon laatimiseen haettiin perspektiivia erityisesti muiden Poh-
joismaiden kaytdnnoistd. Naapurimaiden mallia seuraten Suomeen perustettiin uusia
viranomaisia, kuten kuluttaja-asiamies valvomaan kuluttajansuojan toteutumista. Kulut-
tajansuojalain ensimmaisessa versiossa oli seitseman lukua, jotka koskivat yleisid séan-
noksid, markkinointia, sopimusehtoja, sopimuksen sovittelua, vastuuta kulutustavaran
kaupassa, kulutustavaran koti- ja postimyyntid sekd muita erindisia sdéadnnoksia. Koti- ja
postimyynti ja niiden erityispiirteet kuluttajansuojan kannalta huomioitiin siis jo kulut-

¥ HE 8/1977: 7
8 HE 8/1997: 6-7
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tajansuojalain ensimmaisessa versiossa. Kotimyynniksi rinnastettiin myynti, joka tapah-
tui esimerkiksi messuilla, tyopaikoilla, puhelimitse tai muutoin muussa paikassa kuin
myyjan toimitiloissa.’” Saadokset palvelivat ehkd sen aikakauden kuluttajaa, mutta
myO6hemmin yleistynyttd etimyynnin muotoa, verkkokauppaa, se ei luonnollisesti huo-
mioinut.

Kuluttajansuojalain kuudes luku muuttui jalleen hieman vuoden 1983 alussa ja muutok-
set koskivat erityisesti kotimyyntia. Kymmenen vuoden péaasta luvun nimi lyhennettiin
Koti- ja postimyynniksi ja termit ostaja ja myyja vaihdettiin kuluttajaksi ja elinkeinon-
harjoittajaksi. Muutosten taustalla oli EY:n neuvoston kotimyyntidirektiivi, jonka vuok-
si laki tuli paivittaa koskemaan tavaroiden lisaksi palvelusten kotimyyntia'®. Muutoslaki
1162/1997 rajasi kuudennen luvun soveltamisalaa hieman ja lakiin lisdtyt aika-
osuusasunnot jaivat siten sovellusalan ulkopuolelle.

2000-luvun alussa kuluttajansuojalain 6 lukuun tehtiin merkittavida muutoksia. Muutok-
set perustuivat kuluttajansuojaa etdsopimuksissa koskevaan Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiiviin 97/7/EY. Luku muutettiin koskemaan pelkéan koti- ja postimyyn-
nin sijaan kaikkea etamyyntid, eli etaviestinten avulla kdytavaa kaupankéyntia. Kaytan-
ndssa postimyyntia koskevia saadoksia oli sovellettu myds uudemmissa kaupankaynti-
tavoissa, kuten verkkokaupassa tai ostoskanavilla. Sdadokset oli kuitenkin péivitettava
ajantasaisiksi, silla esimerkiksi sdhkoisessd kaupankaynnissa toimitettavat palvelut eivat
tuolloin kuuluneet lainkaan lain sovellusalaan. Koska lakimuutoksen taustalla ollut di-
rektiivi oli vahimmaisdirektiivi, lainsaatdja saattoi antaa tai pitdd voimassa myds sita
tehokkaampia kuluttajansuojakeinoja. Siten peruuttamisoikeus pidennettiin 14 paivéaan
7 tyOpéivan sijaan ja palauttamiskulut pidettiin aiemman suomalaisen kdytannén mukai-
sesti elinkeinonharjoittajan maksettavina. Direktiivin vaikutuksesta kuluttajansuoja
heikkeni hieman, silla peruuttamisoikeuteen tuli rajoituksia. Naiden muutosten lisaksi
siirryttiin kayttdmaan korkolain mukaista viivastyskorkoa kiinteén viivéstyskorvauksen
sijaan. Muutokset tulivat voimaan 1. maaliskuuta 2001.*°

Seuraavina vuosina lukuun ja sen sovellusalaan on tullut joitain pienempia muutoksia,
esimerkiksi aikaosuudet ja pitkékestoiset lomatuotteet rajattiin soveltamisalan ulkopuo-

Y HE 8/1977: 8-10
18 HE 218/1992
19 HE 97/2000
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lelle ja rahoituspalveluita ja -valineité kasitelld&n nyt omassa 6a-luvussa. Verkkokaupan
lainsd&dantoon ei kuitenkaan tullut olennaisia muutoksia.

2.4. Direktiivin 2011/83/EU vaikutukset

Se, etta viimeisimmat muutokset kuluttajansuojalakiin tulivat voimaan 14.6.2014, tekee
tastd tutkielmasta erityisen ajankohtaisen. Lakia muutettiin, jotta kansallinen lains&é-
danto saataisiin vastaamaan lokakuussa 2011 annettua kuluttajan oikeuksia koskevaa
direktiivia 2011/83/EU®. Direktiivin tavoitteena on poistaa sisamarkkinoiden kasvun
esteitd yhdenmukaistamalla eri EU-maiden kuluttajansuojakaytéanttja. Yhtendiset kay-
tdnnot voivat kannustaa elinkeinonharjoittajia ryhtymaan kansainvalisempéan kaupan-
kayntiin, silla elinkeinonharjoittajien tydmadaré véhenee, kun useissa maissa voidaan
toimia samalla tavalla ja ainakin samantyyppisid sopimusehtoja kayttden. Muutosten
uskotaan siten lisadvan rajat ylittdvad kaupankayntia Euroopan talousalueella ja paran-
tavan siten alueen sisémarkkinoiden toimivuutta. Lakimuutoksen tavoitteena on myos
rohkaista kuluttajia tekemaan rajat ylittavia ostoksia.”* Direktiivi samalla muutti direk-
tilvejd 93/13/ETY ja 1999/44/EY sekd kumosi vanhentuneet ja epajohdonmukaiset di-
rektiivit 85/577/ETY ja 97/7/EY .

Direktiivi 2011/83/EU on taysharmonisointisaddds, eli jasenvaltioiden lainsdadanto ei
saa poiketa direktiivilla yhdenmukaistetuista seikoista. Sen vuoksi kuluttajansuojalain
koti- ja etamyyntid koskeva 6 luku uudistettiin kokonaan. Liséksi lain 2 luvun markki-
nointia ja 5 luvun luovutusta, vaaranvastuuta seka viivastysta koskeviin pykaliin tehtiin
joitain muutoksia.??

Kuudennen luvun merkittdvimpid muutoksia olivat elinkeinonharjoittajan tiedonanto-
velvollisuuden laajentaminen ja selkeyttdminen seka kuluttajan aseman muuttuminen
peruuttamisoikeuden osalta. Kuluttajan on tasta l&hin tehtdvd peruuttamisesta nimen-
omainen ilmoitus ja palautuskulut tulevat nyky&én oletuksena kuluttajan maksettavik-
si.% Direktiivi siis heikensi suomalaiskuluttajien asemaa tietyilta osilta. Koska muutok-

20 HE 157/2013: 1

2! Direktiivi 2011/83/EU
22 HE 157/2013: 4, 12

22 HE 157/2013: 12
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set ovat vield tuoreita, huomioidaan kaikki lakiin tehdyt muutokset ja niiden vaikutukset
esityksen myohemmissa luvuissa erityisen tarkasti.
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3. KULUTTAJANSUOJA ENNEN KAUPANTEKOA

Kuluttajansuoja ennen kaupantekoa késittdd useita elinkeinonharjoittajan tiedonantovel-
vollisuuden osa-alueita. Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajalle on hyvissa ajoin ennen
sopimuksen tekemistd annettava ennakkotietoja elinkeinonharjoittajasta, sopimuksen
kohteena olevasta hyddykkeestd sekd toimitusta ja sopimuksen tayttamista koskevista
ehdoista. Tietojen tulee olla helposti saatavissa ja selkedssa muodossa. Tiedonantovel-
vollisuutta laajennettiin vuoden 2014 kesdkuussa, joten elinkeinonharjoittajan tulee tar-
Kistaa, ettd verkkokauppasivustolla annetaan kaikki nykyisin vaaditut tiedot. Kuluttaja
voi saada oikeuden peruuttaa kaupan, jos elinkeinonharjoittaja laiminlyd velvollisuuten-
sa antaa markkinoinnissaan, ennakkotiedoissaan tai sopimusehdoissaan kaikkia tarvitta-
vat tiedot, tai jos annetut tiedot ovat virheellisia.

3.1. Verkkokaupan markkinointi

Markkinointi on vélttdmaton osa verkkokauppatoimintaa; sen avulla kuluttajia houku-
tellaan kaupan asiakkaiksi. Kuluttajille kohdennettu markkinointi ei saa olla hyvén ta-
van vastaista eiké siind saa kayttaa kuluttajan kannalta sopimatonta menettelyd. Sopima-
ton menettely on kiellettyd myds asiakassuhteessa®’. Kuluttajansuojalain 2 luvun 2 py-
kalassé hyva tapa mééritellaan yleisesti hyvéksyttyjen yhteiskunnallisten arvojen perus-
teella ja hyvén tavan vastaista on erityisesti sellainen menettely, jossa esimerkiksi lou-
kataan ihmisarvoa tai syrjitdan ian tai sukupuolen perusteella. Sopimattoman menette-
lyn késite on sisélloltdén laaja. Markkinoinnin liséksi sopimatonta menettelyd voi il-
mentyé kaikissa muissa elinkeinonharjoittajan kuluttajiin kohdistamissa myynnin edis-
tdmiseksi tehdyissa toimissa. Sopimaton-termill& viitataan sellaisiin toimiin, jotka ovat
hyvéan kauppatavan vastaisia.> Kéytannossa erityista varovaisuutta on kiinnitettava var-
sinkin lapsiin kohdistettuun mainontaan.

Verkossa mainonta ei ole samalla tavalla sidottu aikaan kuin esimerkiksi printtimedias-
sa. Verkossa virheelliset tiedot on mahdollista korjata nopeasti. Toisaalta muutokset
eivét aina valttamatta tule elinkeinonharjoittajasta riippumattomista syista heti voimaan.

AKSL21luku 18
25 |uhtasela 2011: 44-46
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Internetin toiminnan nopeuttamiseksi palveluntarjoajat tallentavat sivustoja véalimuistiin,
jolloin kuluttajalle voi aueta vanhan mainoksen sisaltdma valimuistikopio sivustosta.?®

Kuluttajansuojalain 2 luvun 4 § mukaan “markkinoinnista on kaytava selkedsti ilmi sen
kaupallinen tarkoitus seké se, kenen lukuun markkinoidaan.” Verkkokaupoille on tyy-
pillistd, ettd niitd mainostetaan etéviestinten avulla ja samat markkinoinnin saannot pa-
tevat luonnollisesti myds Internet-markkinointiin. Kuluttajan on tunnistettava Internetis-
s& nakemansa kuvat ja tekstit mainoksiksi, eika niitd saa naamioida muun sisallon jouk-
koon. Kuluttajan on ylipadtddn ymmarrettava, ettd verkkokauppasivuston tarkoitus on
kaupallinen.

Mainonta on tarpeellista verkkokauppasivuston sisallakin. Mainosten avulla voidaan
suositella asiakkaalle tatd kiinnostavia tuotteita esimerkiksi aiempien ostosten tai mui-
den kuluttajien ostosten perusteella. Tallaiset kuluttajien kéayttaytymiseen perustuva
markkinointi toteutetaan evasteiden avulla ja evasteiden kéyttoéon tulee Tietoyhteiskun-
takaaren (7.11.2014/917) mukaan aina saada suostumus kayttajalta®’. Evasteita kasitel-
14&n tarkemmin vield luvussa 4.3.1.

Liséksi on tavallista informoida asiakkaita tarjouksista ja uusista tuotteista séhkdpostitse
lahetettavilla uutis- tai mainoskirjeilld. Tallaisessa suoramarkkinoinnissa on kuitenkin
muistettava, ettd asiakkaalta on saatava téllaiseen mainonnan lahettdmiseen etukéteen
suostumus. Suostumuksen antamisen tulee olla vapaaehtoinen, yksildity ja tietoinen
tahdonilmaisu. Kuluttajaa on myos riittavélla tavalla informoitava siitd, millaista tdma
suoramarkkinointi tulee olemaan. Olemassa oleville asiakkaille saa kuitenkin kohdistaa
suoramarkkinointia ilman erityista suostumista. Siten jos elinkeinonharjoittaja on saanut
tietoonsa kuluttajan sdhkdisen viestimen yhteystiedon tuotteen myynnin yhteydessa, voi
tatd yhteystietoa kdyttaa samaan tuoteryhmaén kuuluvien tai muuten vastaavien tuottei-
den suoramarkkinoinnissa.?®

Liséksi kuluttajan on voitava milloin tahansa myéhemmin helposti ja maksutta kieltay-
tya markkinoinnin vastaanottamisesta jokaisen lahetetyn viestin yhteydessa. Sahkoises-
s& suoramarkkinoinnissa lahettdajan henkil6llisyytté ei saa peittaa tai salata. Suoramark-

26 |_uhtasela 2011: 5
2T Tietoyhteiskuntakaari 205 §
%8 Tietoyhteiskuntakaari 200 §; Tietosuojavaltuutetun toimisto 2011: 4
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kinoinnissa on aina ilmoitettava voimassa oleva osoite, johon vastaanottaja voi lahettéa
pyyntonsa markkinoinnin lopettamisesta.?®

Kuluttajan voi olla vaikeaa saada kaikkea tarvitsemaansa informaatiota yrityksen verk-
kosivuilta, silla yritykset haluavat korostaa tuotteidensa parhaita puolia®®. Tuotteista ei
saa antaa tietoja, jotka eivét pida paikkaansa. Laki kieltdd antamasta totuudenvastaisia
tai virheellisia tietoja markkinoinnissa tai asiakassuhteessa. Namaé tiedot voivat koskea
esimerkiksi hyddykkeen hintaa, saatavuutta tai toimitusehtoja.®! Toisaalta markkinoin-
nissa ei saa jattdd antamatta sopimuksen kannalta térkeitd seikkoja, kuten terveytta ja
turvallisuutta koskevia tietoja®.

Kuten muussakin kaupankaynnissa, verkkokaupassa houkutellaan asiakkaita ostamaan
tuotteita tarjouksilla ja alennuskoodeilla. Alennusten tulee kuitenkin olla aina tosiasial-
lisia, eli tuotteen hintaa saa mainostaa alennetuksi vain, jos sitd on myyty samassa pai-
kassa aiemmin korkeampaan hintaan®®. Aiempana hintana ei voi kayttaa yleista hintata-
soa tai Kilpailijoiden hintaa. Vastaavasti alennuskoodien tekninen toteutus vaatii huolel-
lisuutta. Jos alennuskoodi ei toimi oikein ja asiakas saa perusteetta alennuksen kampan-
jaan kuulumattomasta tuotteesta, hinta sitoo paasaantdisesti myyjaa. Poikkeuksen luovat
sellaiset tilanteet, joissa asiakas on tiennyt tai hdnen olisi tullut tietda, ettd hinta on vir-
heellinen. Liséksi alennuksissa ja tarjouksissa on varmistettava, etta niiden ehdot ovat
mahdollisimman aukottomat.

Markkinoinnin lainmukaisuudesta vastaa se elinkeinonharjoittaja, jonka hyvaksi mark-
kinointi tapahtuu. Mikéali markkinoinnissa kaytetdan kuluttajansuojalain vastaista me-
nettelyd, kuluttaja-asiamies voi antaa siitd huomautuksen. Jos menettelyd ei muuteta,
markkinaoikeus voi méaarata elinkeinonharjoittajalle kiellon olla jatkamatta kiellettya
menettelya®.

2% Tietoyhteiskuntakaari 200 §, 203 §
%0 |_uhtasela 2011: 5

S'KSL 2 luku 6 §

% KSL2luku 78§

¥ KSL 2 luku 11 §

3 KSL 2 luku 17 §
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3.2. Ennakkotiedot myyjasta

Aiemmin kuluttajansuojalain vahimmaisvaatimusten mukaan kuluttajan oli saatava tie-
taa elinkeinonharjoittajan nimi ja osoite seka sijaintipaikka, mikali se ei k&ynyt ilmi
osoitteesta. Nykyaan elinkeinonharjoittajan on annettava itsestdan seuraavat tiedot:

e Nimi;

e Maantieteellinen osoite;

e Puhelin- ja faksinumero sekd sahkopostiosoite; seké

e Sen toimipaikan maantieteellinen osoite, jonne kuluttajat voivat toimittaa vali-
tuksensa.*®

Elinkeinonharjoittajan nimell& tarkoitetaan joko henkil6llisyytté tai toiminimed. Maan-
tieteellinen osoite kasittdd elinkeinonharjoittajan paatoimipaikan tai keskushallinnon
kayntiosoitteen. Jos verkkokauppaa yll&pitdva elinkeinonharjoittaja toimii toisen elin-
keinonharjoittajan edustajana, on myos téallaisen padmiehen nimi ja osoite kerrottava.
Puhelin- ja faksinumero sek& séhkopostiosoite tulevat ilmoitettavaksi mikéli ndmé vies-
timet ovat kéytettavissa. Sahkopostiosoitteen ilmoittaminen on verkkokauppiaille pakol-
lista Tietoyhteiskuntakaaren sdaddsten nojalla. Jos elinkeinonharjoittaja toivoo kulutta-
jien toimittavan valituksensa toisaalle, kuin aiempana mainittuun paatoimipaikkaansa,
tulee tdma toinen osoite ilmoittaa.*

Jos kéaytetty etdviestin asettaa jotain rajoituksia kaytettavissa olevan tilan suhteen, on
tiedonantovelvollisuus suppeampi. Esimerkiksi alypuhelimella tai sovelluksen kautta
tapahtuvassa verkkokaupassa elinkeinonharjoittajan on ilmoitettava nimensd, muiden
tietojen antaminen esimerkiksi verkkosivuilla on vapaaehtoista.*’

Jos elinkeinonharjoittajan harjoittamaan elinkeinotoimintaan vaaditaan lupa tai rekiste-
réinti, tulisi tiedoissa antaa valvontaviranomaisen yhteystiedot.*® Verkkokauppatoimin-
nan kannalta merkittavid luvanvaraisia elinkeinoja ovat esimerkiksi ladkevalmisteiden ja
eldinldékevalmisteiden myynti ja maahantuonti. Apteekin verkkopalvelua saa yllapitaa

% KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohdat 2-5
% HE 157/2013: 35-36

S KSL 6 luku 12 §

%8 Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2012
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ainoastaan henkil®, joka on saanut L&ékealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskukselta ap-
teekkiluvan seka tehnyt ennakkoilmoituksen apteekin verkkopalvelun yllapitamisesta.*

Koska verkkokauppa on tietoyhteiskuntakaaren 22 luvussa tarkoitettu tietoyhteiskunnan
palvelu, vaativat lain sdé&ddokset palveluntarjoajaa ilmoittamaan edell& listattujen lisaksi
my0s muutamia muita tietoja itsestadn. Yleistd tiedonantovelvollisuutta koskevien saa-
dosten nojalla elinkeinonharjoittajan tulee antaa tieto siit4, mihin kauppa- tai muuhun
vastaavaan julkiseen rekisteriin se on mahdollisesti merkitty sekd oma yritys- tai yhtei-
sotunnuksensa tai muu kyseisessa rekisterissé kaytetty tunniste. Koska kuluttajaverkko-
kauppa on lahes poikkeuksetta arvonlisdveron alaista toimintaa, tulee myds arvonliséve-
rotunniste ilmoittaa.*’

Halutessaan elinkeinonharjoittaja voi antaa muitakin tietoja itsestdan. Esimerkiksi toi-
mintaa ja sitd ohjaavia arvoja voidaan kuvata. Mitd avoimemmin tietoja annetaan, sita
luotettavamman kuvan yritys antaa itsestadn kuluttajille. Kuluttajien luottamuksen he-
rattdmiseksi monissa Euroopan maissa on myos useita erilaisia laatumerkkeja, joiden
vaatimukset vaihtelevat maittain. Suomessa Verkkoteollisuus ry tarjoaa jasenilleen
mahdollisuuden hakea Luotettavaa toimintaa -merkkid. Merkin saaneet verkkokauppiaat
sitoutuvat noudattamaan saantoja, jotka koskevat muun muassa asiakaspalvelua, asia-
kasrekisterin yllapitoa sek& markkinointia. Merkki ei ole kuitenkaan saavuttanut laajaa
suosiota kauppiaiden keskuudessa, vuoden 2015 maaliskuussa sitd kayttdd kymmenen
verkkokauppaa.*

3.3. Ennakkotiedot kaupankédynnin kohteesta

Koska verkkokaupassa kuluttajalla ei ole samanlaista mahdollisuutta tutustua tuottee-
seen kuin Kivijalkakaupassa, tulee tuotteesta antaa monenlaisia tietoja ennen kauppaso-
pimuksen solmimista. Jaljempana lueteltavat tiedot koskevat padasiassa seké suoraa etté
epasuoraa sahkaista kaupankéyntia.

Uudistetun kuluttajansuojalain mukaan kulutushyddykkeestd tulee ilmoittaa sen paa-
ominaisuudet. Tieto pddominaisuuksista tulee antaa selvalla ja ymmarrettavalla tavalla

39| s4kelaki 10.4.1987/395 40 §,52 b §
0 Tietoyhteiskuntakaari 176 §
41 \erkkoteollisuus 2015
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seka siind laajuudessa kuin on asianmukaista viestin ja hyodyke huomioon ottaen.*?
Padominaisuudet pitdvat sisélladn ainakin tiedot hyodykkeen lajista ja laadusta seké
kayttotarkoituksesta. Standardituotteista tulee kertoa hyddykkeen nimike seka mahdolli-
set koko- ja varivaihtoehdot. Monimutkaisesta teknisestd laitteesta tulee tarvittaessa
antaa kattavampi kuvaus.®

Digitaalisen sisallon kaupassa elinkeinonharjoittajan on annettava tiedot sisallén toimi-
vuudesta®. Toimivuutta koskevat tiedot voivat kasittaa esimerkiksi tekniset rajoitukset.
Sellaisia ovat muun muassa suojaus tai elokuvajulkaisujen aluekoodaus, joilla estetaan
tuotteen kaytto tietyilla laitteilla tai tietyssd maassa. Toiseksi on kerrottava tuotteen yh-
teentoimivuudesta eri laitteiden ja ohjelmistojen kanssa. Sen osalta voidaan ilmoittaa
esimerkiksi tuotteen vaatima kayttojarjestelma ja sen versio tai muut laitteisto-
ominaisuudet. Erilaisia kayttojarjestelmia on olemassa useita ja kaikista yhteensopi-
vuusongelmista voi olla liki mahdotonta tietdd ennalta. Siksi ndmaé tiedot on annettava
siltd osin kuin niisté tiedetaén tai voidaan kohtuudella olettaa tiedettavan.*

Muuta hyodykkeen kéyton ja kéayttdtarkoituksen kannalta tarpeellista tietoa ovat myds
esimerkiksi tieto tuotteen ikérajasta tai ikasuosituksesta tai mahdollinen lisdvarusteiden
tarve. Lisédksi olisi hyodyllistd ilmoittaa tuotteeseen mahdollisesti liittyvat varaukset,
kuten maantieteelliset tai tilattavien tuotteiden lukumaaraa koskevat rajoitukset. Mikéli
tuotteella on takuu, on sen voimassaoloajasta ja kattavuudesta kerrottava. Lisaksi — riip-
pumatta siitd, onko tuotteella takuuta vai ei — tulee yleisluontoisesti mainita lakisaatei-
sen virhevastuun olemassaolosta.*®

Useimpien tuotteiden osalta ndma tiedot voi antaa Kirjallisessa muodossa, mutta on hy-
vin tavallista, ettd valokuvia kéaytetdan tuotekuvausten yhteydessa. Esimerkiksi useiden
vaatteiden ulkondkoa on lahes mahdotonta kuvailla pelkastaan Kirjallisesti, vaan niiden
ominaisuudet selviavét parhaiten kuvista. Myos videoiden kéayttdé on mahdollista. Kay-
tettdvien kuvien tai videoiden tulee olla selkeitd ja totuudenmukaisia, jotta niisté olisi
hyotya ja ne heréttaisivat kuluttajan mielenkiinnon.

*2 KSL 6 luku 9 § 1 mom. 1 kohta

* HE 157/2013: 35

* KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohta 20

*> HE 157/2013: 37-38

% KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohdat 13 ja 14
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Jos etaviestimen kéytettdvissd oleva tila asettaa rajoituksia annettavien tietojen laajuu-
delle, velvollisuutta antaa ennakkotietoja kaupankdynnin kohteesta on kavennettu. Tuol-
loin tuotteesta on kerrottava aiempana maéaritellyt pddominaisuudet asianmukaisessa
laajuudessa.*’

Koska annettavaksi vaaditut ennakkotiedot ovat nykyddn samat kaikissa Euroopan
unionin jasenmaissa, on Euroopan komissio laatinut ohjeet ennakkotietojen antamisesta.
Ohjeistuksessa kuvataan erityisesti sitd, kuinka erilaisten digitaalisten sisaltdjen, kuten
sovellusten tai videopalveluiden tiedot tulee esittaa tietokone- tai alypuhelinympéristos-

s4.48

3.4. Hinta ja maksuehdot

Hintaan ja maksamiseen liittyvét tiedot ovat keskeisid kuluttajan ostopaatoksen kannal-
ta. Siksi tieto tuotteen hinnasta sek& tilauksen maksuehdot kuuluvat KSL:n 6 luvun 9
8:n mukaisiin ennakkotietoihin. Hinnan ilmoittamisen sdént6ja on méaéritelty myos Val-
tioneuvoston asetuksessa kulutushyddykkeen hinnan ilmoittamisesta markkinoinnissa
(553/2013). Maksuehdoissa voidaan madritelld, miten tilaus voidaan maksaa sekéa mill&
valuutalla.

Verkkokaupassa tuotteen hinta ja kaytettdva valuutta tulee ilmoittaa selkeésti. Koko-
naishinta tulee ilmoittaa arvonlisdvero tai muut mahdolliset verot huomioiden. Jos tas-
mallistd hintaa ei voida hyodykkeen luonteen vuoksi laskea etukéateen kohtuudella, tulee
hinnan maaraytymisperusteet kertoa.*® Hyodykkeesta tulee myds kertoa yksikkohinta
paino-, pituus- tai tilavuusyksikolta®®. Jos sopimus on toistaiseksi voimassa oleva tai
siséltad toistuvia suorituksia, tulee ilmoittaa kokonaiskustannukset laskutusjaksoa kohti.
Jos taas tuollaisen sopimuksen hinta on kiinted, tulee sopimuksen kokonaiskustannukset
ilmoittaa kuukausittain ja laskutusjaksolta™.

“"KSL 6 luku 12 §

*8 Euroopan komissio

* KSL 6 luku 9 § 1 mom. 6 kohta

%0 v/altioneuvoston asetus kulutushyddykkeen hinnan ilmoittamisesta markkinoinnissa 4
8

*! Herler 2014: 120
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Tavallisiin myymal6ihin verrattuna verkkokaupassa asiakkaan maksettavaksi voi tulla
muitakin kuluja kuin tuotteen hinta ja verot. Kuluttajansuojalaki lahtee siita lahtokoh-
dasta, ettd toimituskulut on sisallytetty tuotteen kokonaishintaan. Kéytdnngssé toimitus-
kuluja ei aina voida sisallyttaa tuotteen hintaan, silla niiden suuruus voi vaihdella esi-
merkiksi kuluttajan valitseman toimitustavan mukaan. Jos toimitus- tai muut kulut eivét
kuulu kulutushyddykkeen hintaan, on niiden mééra ilmoitettava erikseen. Jos ndita ku-
luja ei voida kohtuudella laskea, on kerrottava, etta tallaisia lisakuluja voi aiheutua.>?

Aikaisemman oikeustilan mukaan elinkeinonharjoittajan tuli pé&asaantdisesti vastata
tavaroiden palautuskustannuksista, kun kuluttaja paatti peruuttaa sopimuksen. Nykyéén
tilattujen tuotteiden palauttamiskustannukset tulevat kuluttajan maksettaviksi vain, jos
siitd sovitaan sopimusehdoissa. Oletuksena on, ettd toimituskulut sisaltyvét tuotteen
kokonaishintaan. Jos tavarat eivat kokonsa, painonsa tai muuten luonteensa vuoksi ole
toimitettavissa tavanomaisella tavalla postitse, tulee antaa tieto palautuskustannusten
maarésta. Tallainen tieto voi olla yhden rahdinkuljettajan ja hinnan nimedminen. Palau-
tuskustannusten selvittdminen jaa kuitenkin kuluttajan vastuulle, jos tuotteet voi jattaa
suoraan postitoimipaikkaan elinkeinonharjoittajalle toimitettavaksi.*®

Mikali tuotteeseen voi kuulua jotain hyddykkeen hintaan siséltymattomia lisamaksuja,
tulee niihin saada kuluttajan nimenomainen suostumus ennen sopimuksen solmimista.
Suostumukseksi ei lasketa sitd, ettd kuluttaja ei ole hylannyt oletusasetusta lisamaksui-
hin suostumisesta.”® Taten verkkokaupassa oleva suostumuksesta kertova tilauslomak-
keen esitaytetty valintaruutu ei luo maksuvelvollisuutta vaan kuluttajan on itse laitettava
rasti ruutuun®. Lisdmaksuja voi aiheutua esimerkiksi tuotteen paketoinnista tai nope-
ammasta toimituksesta.

Kaikki maksuihin liittyvat seikat on syytd ilmoittaa selkeasti, silla jos ilmoitusvelvolli-
suutta ei ole taytetty, kuluttaja voi vapautua maksuvelvollisuudesta. Taméa ilmoitusvel-
vollisuus koskee hintaa tai sen maaraytymisperusteita, toimitus- tai muita kuluja seka
palauttamiskustannuksia. Liséksi, jos kuluttaja ei ole antanut suostumusta lisamaksuihin

2 HE 157/2013: 36

>3 HE 157/2013: 36-37; Herler 2014: 120
> KSL 2 luku 10a §

> HE 157/2013: 27-28
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tai lisimaksuista ei ole ilmoitettu, kuluttajalla ei ole maksuvelvollisuutta naihin kului-
hin.®®

Elinkeinonharjoittajan on varmistuttava siitd, ettd kuluttaja on nimenomaisesti hyvéksy-
nyt tilaukseen liittyvan maksuehdon. Muuten sopimus ei sido kuluttajaa ja hénella on
vuosi aikaa vedota sen sitomattomuuteen.®” Maksuvelvollisuudesta pitad kertoa yksise-
litteisesti, esimerkiksi sanoilla “’tilaukseen sisdltyy maksuvelvollisuus™®. Kun maksu-
velvollisuus on selkeésti ilmoitettu, kuluttajan on helppo tietdd milloin hanen maksuvel-
vollisuutensa elinkeinonharjoittajaa kohtaan on syntynyt°.

Erityisesti suorassa sdhkoisessd kaupankaynnissa kuluttajan maksuvelvollisuus voi ku-
moutua kokonaan tai osittain toimitetusta palvelusta muutamassa tilanteessa. Ensinna-
kin néin kay, jos digitaalisen sisallén toimittaminen aloitetaan peruuttamisaikana ennen
kuluttajan antamaa ennakkosuostumusta. Maksuvelvollisuus poistuu myds, jos jatetaan
kertomatta, ettd kyseisen suostumuksen antamalla kuluttaja menettédéd peruutusoikeuten-
sa. Kolmanneksi maksuvelvollisuutta ei ole, jos elinkeinonharjoittaja on jattanyt luvussa
4.2. kasiteltavan tietojen vahvistuksen tekematta.®

Verkkokauppias on sidottu ilmoittamaansa hintaan, mikéli virhe ei ole niin ilmeinen,
etta kuluttajan tulisi tajuta se. Virheellinen hinta voi siis velvoittaa myyjaa, vaikka virhe
johtuisi teknisesta viasta. Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 473/32/11 kuluttaja oli
ostanut verkkokaupasta tuotteen alennuskoodin avulla puoleen hintaan, mutta elinkei-
nonharjoittaja veloitti tuotteesta tdyden hinnan ja kertoi tarjoushinnan olleen tekninen
virhe alennuskoodin toiminnassa. Kyseisen tuotteen ei olisi kuulunut olla osa alennus-
kampanjaa. Ratkaisussa kuitenkin katsottiin, ettd kuluttajan ei olisi pitanytkaan tietaa
tasta rajoituksesta ja lautakunta suositti elinkeinonharjoittajaa palauttamaan puolet tuot-
teen hinnasta.

Jos elinkeinonharjoittaja edellyttdd kuluttajalta rahoitusta koskevia vakuuksia, on siita
kerrottava ja esitettava niihin sovellettavat ehdot®’. Tallaisilla vakuuksilla tarkoitetaan

*® KSL 2 luku 10a §, KSL 6 luku 24 § 1 mom.
" KSL 6 luku 12 §

*® HE 157/2013: 39

> Direktiivi 2011/83/EU: Johdantokappale 39
%0 KSL 6 luku 24 § 2 mom.

®1 KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohta 19
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esimerkiksi maksukortilta tehtavia katevarauksia®. Lisaksi elinkeinonharjoittajan on
viimeistaén tilausta aloitettaessa ilmoitettava, mitka ovat hyvéaksyttavia maksuvalineita.
Kuluttajan kannalta on térkeéa tietda, voiko ostokset maksaa verkkopankissa tai maksu-
kortilla.%® Jos jonkin maksuvalineen kayttamisesta aiheutuu lisakuluja, siita perittavan
maksun on oltava asianmukainen eika se saa ylittaa todellisia kustannuksia®. Eri mak-
sutapoihin liittyvaa tietoturvaa késitelldén tarkemmin jaljempana luvussa 4.3.2.

Maksuehdoista on selvittava se, mitkd maksutavat ovat kaytossa verkkokaupassa. Jos
eri maksutapoihin liittyy erilaisia ehtoja esimerkiksi takaisinmaksun tai kuluttajan mak-
suvalmiuden osalta, eroavat ehdot on syyta ilmoittaa selkeésti. Kuluttajille on myos
hyva antaa ohjeet eri maksutapojen kéyttoon seka kertoa esimerkiksi maksutapahtuman
vaiheet.

Jos kéaytettava etdviestin aiheuttaa annettavien tietojen laajuudelle rajoituksia, ovat hin-
nan ilmoittamista koskevat ennakkotietovelvollisuudet suppeammat. Tuolloin ilmoitet-
taviksi tulevat véhintaan tuotteen kokonaishinta veroineen tai hinnan maaraytymispe-
rusteet, toimitus- tai muut kulut seka tieto mahdollisista lisakuluista.®®

Sopimusehtojen perusteella elinkeinonharjoittajalla on myds mahdollisuus valikoida
asiakkaitaan. Kuluttaja-asiamiehen ratkaisussa 4069/41/2009 todettiin elinkeinonhar-
joittajalla olevan oikeus kieltaytya tekeméstéd sopimusta sellaisen kuluttajan kanssa, joka
palauttaa tuotteita usein. Tastd rajoituksesta on kuitenkin kerrottava selkeésti sopi-
musehdoissa®®. Samoin elinkeinonharjoittaja voi kieltdytya myymasta kuluttajalle las-
kulla, jos tdman luottotiedoissa on maksuhairiomerkinta.

3.5. Toimitusehdot

Mya0s toimitusta tai sopimuksen tayttamista seké asiakasvalituksia koskevat ehdot kuu-
luvat KSL:n 6 luvun 9 8:n mukaisiin ennakkotietoihin.

%2 HE 157/2013: 37

%3 KSL 6 luku 10 § 2 mom.; HE 157/2013: 38
64 Maksupalvelulaki 30.4.2010/290 60 §

5 KSL 6 luku 12 §

% Kuluttajavirasto 2009
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Toimitusta tai sopimuksen tayttamista koskevissa ehdoissa voidaan mééritella millaisia
toimitustapoja hyodykkeilla on tai mihin mennessé elinkeinonharjoittaja sitoutuu toimit-
tamaan tilauksen.®” Lisaksi voidaan kertoa toimitusajan pituus tai maaritella kuinka me-
netellddan esimerkiksi tilanteessa, jossa kaikkia tuotteita ei voida toimittaa samaan ai-
kaan. Viimeistaan tilausta aloitettaessa on ilmoitettava mahdollisista toimitusrajoituksis-
ta, kuten siitd, ettei toimitus ole mahdollista joihinkin maihin tai joillekin alueille tai etta
sita on mahdollista tilata vain rajoitettu maara®®.

Verkkokaupassa on tyypillistd, etta kuluttajan tilaama tuote toimitetaan joko séhkdisesti
tai se annetaan kuljetusliikkeen toimitettavaksi. Mahdollista on myds se, ettd kuluttaja
noutaa tilauksensa elinkeinonharjoittajan toimipisteestd, kuten myymaélésté tai varastos-
ta. Kuluttajariitalautakunnan ratkaisun 4665/32/08 perusteella eri toimitustavat ovat
samanvertaisia eikd kuluttajan valitsema toimitustapa saa rajoittaa hanen oikeuksiaan.
Kyseisessd tapauksessa kuluttaja oli tehnyt sopimuksen tuotteen ostamisesta elinkei-
nonharjoittajan Internet-sivujen kautta ja noutanut tuotteen myymalasta. Viikon kuluttua
ostoksesta kuluttaja halusi vaihtaa tai palauttaa tuotteen, mutta elinkeinonharjoittaja
Kieltaytyi tastd viittaamalla sopimusehtoon, jonka mukaan myymaéléastd noudettuihin
tilauksiin ei sovelleta etamyyntisaannoksia. KRL kuitenkin katsoi, ettd elinkeinonhar-
joittajan toiminta taytti etdamyynnin piirteet, silld se oli jarjestanyt osan toiminnastaan
etakauppaa silmalla pitéen ja sen kayttdma markkinointi- ja myyntitapa oli luonteeltaan
etamyyntid. Sopimuksen katsottiin siis syntyneen etdviestimen valityksella eikd vasta
myymaélassa. Edellda mainittua sopimusehtoa pidettiin lainvastaisena ja siksi mitattéma-
na.

Myos kaupantekohetken jalkeiset tilanteet tulee Kuluttajansuojalain 9 pykalan perus-
teella mainita jo ennen sopimuksen solmimista. Jos yrityksella on kaytossaan jotain eri-
tyisia asiakasvalituksia koskevia kaytantdja, ne tulee mainita ehdoissa. Lisaksi mahdol-
lisesta asiakastuesta tai muista tarjolla olevista kaupanteon jélkeisista palveluista seka
niitd koskevista ehdoista tulee kertoa. Téllaisissa palveluissa erityisesti kuluttajien ta-
vanomaisista olettamista poikkeavat ehdot, kuten palvelujen kielirajoitukset, on kerrot-
tava®. Kuluttajaa on myds muistutettava sopimusehdoissa mahdollisuudesta ja kerrotta-
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va tavoista saattaa riita kuluttajariitalautakunnan tai muun vastaavan elimen kasitelta-
vaksi™.

3.6. Muut sopimusehdot

Verkkokaupan sopimusehdoissa voidaan sopia myds muista sopimuksen kannata mer-
kittavista ehdoista, kuten peruuttamisoikeuden ehdoista tai valituskaytannoisté. Verkko-
kaupassa asioi usein asiakkaita, joilla ei joko ole mielenkiintoa tai aikaa lukea sopi-
musehtoja. Sopimusehdot onkin syytd muotoilla ymmaérrettavasti, jotta molemmat osa-
puolet kasittaisivat ne samalla tavalla eivatkd asiakkaat jattdisi niitd ainakaan epésel-
keyden vuoksi lukematta. Lukematta jatetyt ehdotkin sitovat toki kuluttajaa, kunhan
hénen voidaan todistaa hyvaksyneen ne. Riitatilanteessa on elinkeinonharjoittajan vas-
tuulla todistaa, etta kuluttaja on hyvaksynyt ehdot’*. Kaikki sopimusehdot tulee asettaa
vastaanottajan saataville siten, ett& niiden tallennus ja toisintaminen eli kopiointi muut-
tumattomana on mahdollista’.

Uudistettu kuluttajansuojalaki vaatii, ettd verkkokaupan sopimusehdoista ilmenee pe-
ruuttamisoikeuden kayttamista koskevat ehdot, maaraajat ja menettelyt’>. Naita tietoja
ei kuitenkaan tarvitse antaa, jos kuluttajalla ei sopimuksen mukaan ole palautusoikeut-
ta’®. Tallsin taytyy kuitenkin nimenomaisesti ilmoittaa hyddykkeen peruuttamisoikeu-
den puuttumisesta tai olosuhteista, jotka johtavat peruuttamisoikeuden menettamiseen’™.
Tiedot peruuttamisoikeudesta tulee antaa, vaikka kaytetty etdviestin asettaisi rajoituksia
annettavien tietojen laajuudelle”. Mikali hyddykkeella on peruuttamisoikeus, tulee ku-
luttajalle antaa peruuttamislomake seka ohjeet sen tayttamiseen’’. Peruuttamisoikeutta
ja -lomaketta sek& mahdollisia peruuttamisoikeuden rajoituksia kasitelldén tarkemmin
luvussa 5.3.
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Sopimisehtoja laadittaessa on muistettava, ettd KSL:n takaamasta kuluttajansuojasta ei
ole mahdollista poiketa. Jos sopimusehto poikkeaa luvun sédénnoksistd kuluttajan hai-
taksi, se on mitaton, jollei se liity johonkin jaljempana laissa madriteltyyn poikkeuk-
seen’®. Laista saa kuitenkin poiketa sellaisilla ehdoilla, jotka parantavat kuluttajan ase-
maa.

Liséksi on kiellettya kayttadad sellaisia sopimusehtoja, jotka ovat hyddykkeen hinta ja
muut seikat huomioiden kuluttajan kannalta kohtuuttomia’. Kohtuutonta sopimusehtoa
voidaan sovitella tai se voidaan jattaa huomioimatta®®. Ankarimmillaan kohtuuttomasta
sopimusehdosta voi seurata jopa se, etta koko sopimus raukeaa.®

Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 557/36/2014 kasiteltiin sopimusehtojen kohtuulli-
suutta. Kuluttaja oli tilannut naytepakkauksen ja saanut pian tiedon, ettd on sitoutunut
kuuden kuukauden méaéraaikaiseen sopimukseen tablettien toimituksesta. Vakioehdoissa
oli todettu, etta jos kuluttaja ei peruuta tilausta 14 vuorokauden kuluessa naytteen vas-
taanottamisesta, han sitoutuu madrédaikaiseen tilaukseen. Ratkaisussa Kkyseista sopi-
musehtoa pidettiin ankarana ja yllattavana, eika sita ollut ennen sopimuksen solmimista
korostettu kuluttajalle. Suosituksessa sopimusehdon ei siten katsottu tulevan osaksi osa-
puolten sopimusta.

Rooman sopimuksen perusteella sopimusehdoissa on mahdollista kéayttaa lakiviittauksia
eli sopia siitd, minka valtion lainsdadantéa sopimuksessa sovelletaan. Heikomman sopi-
japuolen suojaamiseksi kuluttajasopimuksissa poiketaan tastd paasdannosta. Lakiviitta-
uksen puuttuessa kuluttajasopimuksissa sovelletaan kuluttajan asuinpaikkavaltion pa-
kottavaa lainsdadantod, jos sopimuksella on tiettyja liittymia tahén valtioon. Tallaiseksi
liittyméksi luetaan esimerkiksi se, ettd elinkeinonharjoittaja on tuonut itsensa kyseisen
maan asukkaiden tietoon tekemalla tarjouksen tai mainostanut kyseisessa valtiossa. Sen
sijaan se, ettd kyseisen maan kansalaisilla on ylipaataan paasy verkkokaupan sivustolle,
ei ole kuvaillun kaltainen riittava liittyma. Verkkokaupan sopimusehdoissa on sallittua
tehda lakiviittaus, mutta kuluttajalla on oikeus oman asuinmaansa pakottavan lainséé-
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dannon suojaan silloinkin, kun sopimusehtojen nojalla tulisi sovellettavaksi toisen valti-
on laki.?

Toisaalta verkkokauppias voi ilmoittaa palvelujensa olevan saatavilla vain tiettyjen
maiden asukkaille tai muutoin rajata asiakaskuntaansa. Tuolloin listan ulkopuolisiin
valtioihin ei ole liittymé&a eivétka niiden lait voi tulla sovellettavaksi, vaikka kuluttaja
onnistuisi tekeméaan sopimuksen. Tietoyhteiskuntakaaressa esitetyn tiedonantovelvolli-
suuden nojalla sopimusehdoissa tulee ennen sopimuksen solmimista ilmoittaa, milla
kielilla sopimus voidaan tehda®.

Jos sopimuksen solmimiseen kéytettdvan etdviestimen kaytostd aiheutuu kuluttajalle
perushintaa enemman kuluja, tulee tasta mainita®. Perushinta on maaritelty Kuluttajan-
suojalain 2 luvun 14 pykalassé ja silla tarkoitetaan Viestintaviraston vuosittain laskemaa
ja julkaisemaa perushintaa. Tdma laskennallinen perushinta perustuu teleyritysten va-
himmaishinnoitteluun ja markkinaosuuksiin.®

Kuluttajan tulisi saada ennen sopimuksen solmimista tieto siité, tallentaako elinkeinon-
harjoittaja tehdyn sopimuksen ja onko se kuluttajan saatavilla mydhemmin®. Kaytan-
ndssa elinkeinonharjoittajan on kirjanpidon kannalta tallennettava kaikki verkkokaupas-
sa solmitut sopimukset ja asiakaspalvelusyista sopimukset olisi hyva asettaa asianmu-
kaisesti myos kuluttajien nakyville.

Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajalle on kerrottava etukateen myds siitd, jos elinkei-
nonharjoittaja noudattaa toiminnassaan jotain kaytdnnesaantoja sekd ilmoittaa miten
niista voi saada jaljennoksen®’. Esitdiden mukaan kaytannesaannot voivat olla esimer-
kiksi jonkin tietyn toimialan eettiset saannot®. Kaupan Keskusliitto, Keskuskauppaka-
mari, Suomen Suoramarkkinointiliitto sekd Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto

82 HE 97/2000, Liukkunen 2012: 124, 132134
% Tietoyhteiskuntakaari 177 §

8 KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohta 8

% KSL 2 luku 14 §

% Tietoyhteiskuntakaari 177 §

87 KSL 6 luku 9 § 1 mom. kohta 16

8 HE 157/2013: 37



37

(FiCom ry) ovat laatineet yhteistyossa sahkoisen kuluttajakaupan kaytannesaannot®.
Kyseisia kaytdnneséantoja ei tosin ole paivitetty lakimuutoksia vastaaviksi.

Mikali verkkokaupassa solmittava sopimus koskee muuta kuin kertatoimitusta, on kKu-
luttajalle kerrottava sopimuksen kesto. Jos sopimus on voimassa toistaiseksi tai sité jat-
ketaan automaattisesti, on kuluttajalle annettava tieto siitd, kuinka sopimus voidaan irti-
sanoa tai purkaa ja mika on kuluttajan sopimusvelvoitteiden vahimmaiskesto.* Sopi-
muksen Kkestoa tai toistaiseksi voimassaolevan sopimuksen paattamista koskevat ehdot
on annettava myos silloin, kun kaytetty etéviestin asettaa rajoituksia tietojen esittdmisen
laajuudelle®.

Sopimuksen péaattamista koskevat ehdot, kuten irtisanomisaika tai irtisanomisperusteet
on ilmoitettava, jos sopimusta ei voi irtisanoa vapaasti. On huomioitava, etté erityislain-
saadannon nojalla sopimuksen automaattinen jatkaminen voi olla kiellettya.*?

Kaikkien verkkokauppasopimusten tulee olla helposti saatavissa ja kuluttajan on voitava
tutustua niihin ennen tilauksen tekemisté. Piiloehtojen kéytté on siten Kiellettyd. Elin-
keinonharjoittajalla on vastuu tarvittaessa nayttad, ettd kaikki edelld késitellyt sopi-
musehdot on annettu tai asetettu kuluttajan saataville.”® Kaytannossa tama toteutetaan
yleensa siten, ettei kuluttaja voi tehda tilausta ennen kuin on laittamalla esimerkiksi
rastin tilauslomakkeen ruutuun hyvaksynyt kaytdssa olevat sopimusehdot.

% Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto 2002
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4. KULUTTAJANSUOJA SOPIMUSTA SOLMITTAESSA

Tassa paaluvussa kasitellaan kuluttajansuojaa sédhkoisen kauppasopimuksen syntymis-
hetkelld. Kuluttajan on ymmadrrettdva mihin han sopimuksella sitoutuu seka voitava
luottaa siihen, ettd sopimuksen solmiminen on tietoteknisesti turvallista.

4.1. Sopimuksen tekemisen tekniset vaiheet

Myymaloissé tapahtuva kaupankaynti on melko suoraviivaista ja asiakas tietdd koke-
muksesta, ettd kauppasopimus syntyy, kun han vie haluamansa tuotteet myymaélan kas-
salle ja maksaa ne. Verkkokaupassa taas sopimuksen raja voi kuluttajasta tuntua epasel-
valtd. Kuluttajaa voi lisaksi hdmmentaa se, ettd eri verkkokaupoissa ostotapahtuma to-
teutuu hieman erilaisten vaiheiden kautta.

Véaarinkaésitysten valttamiseksi verkkokauppasivustolla tulee yksiselitteisesti kertoa mit-
k& ostotapahtuman ja sopimuksen tekemisen tekniset vaiheet ovat™. Lisdksi vaiheet ja
asiakkaan reaaliaikainen eteneminen prosessissa voidaan kuvata verkkosivun ylareunas-
sa. Kolmiportaisesti eritettyna vaiheet voivat olla esimerkiksi Ostoskori, Toimitustiedot
sekd Maksu. Nimitykset ja jarjestyskin voivat vaihdella hieman, sill4 joissain verkko-
kaupoissa kauppias voi vaatia asiakkaalta rekisterdintid ja siten toimitustietojen anta-
mista jo ennen tuotteiden laittamista virtuaaliseen ostoskoriin. Liséksi jotkin kauppiaat
kuvaavat ostotapahtuman useampien vaiheiden kautta.

Ostoskori-vaiheessa asiakas tutustuu tuotteisiin ja valitsee niistd mieleisensd. Asiakas
tekee padtoksen tuotteen koosta, vérista tai muista ominaisuuksista sekd lukuméaérasté ja
klikkaa tuotteet sitten virtuaaliseen ostoskoriin. Tuotteiden laittaminen ostoskoriin ei
voi olla lopullinen ostop&atts, vaan asiakkaan tulee vield seuraavassa vaiheessa voida
tarkistaa tuotteet ja niitd koskevat ehdot.

Kaikkien kaupankdynnin kannalta oleellisten tietojen tulisi olla asiakkaan luettavissa
viimeistddn Toimitustiedot-vaiheessa. Téssa vaiheessa kuluttaja antaa elinkeinonharjoit-
tajalle toimituksen kannalta térkeitd tietoja itsestadn, kuten osoitetietonsa. Elinkeinon-
harjoittajan tulee varmistua siitd, ettei kuluttajan syottamissa tiedoissa ole virheitd.

% Tietoyhteiskuntakaari 177§
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Syéttdvirheiden tunnistamiseen ja korjaamiseen kaytettavien teknisten keinojen tulee
olla asianmukaisia, tehokkaita ja helppokayttdisia. Asiakkaalle tulee myds ennen tilauk-
sen tekemistd antaa ymmarrettavat ja selkeat tiedot siitd, mité teknisid keinoja naiden
sydttovirheiden tunnistamiseen ja korjaamiseen kaytetaan.” Laissa tarkoitettuja tietoja
keinoista ovat esimerkiksi ohje siitd, ettd muokatakseen tietoja tai poistaakseen ne ko-
konaan, kéyttdjan on painettava jotain tiettya kuvaketta tai ilmoitus siitd, ettd annetut
tiedot ovat ristiriitaisia®.

Tilausprosessin viimeisessd vaiheessa asiakas hyvéksyy kauppasopimuksen ja kaikki
siihen liittyvat ehdot. Kuluttaja voi tuolloin joko maksaa ostoksensa esimerkiksi verk-
kopankin kautta tai valita maksutavaksi laskun. Kun asiakas on lapaissyt kaikki vaiheet,
tulee hanen saada viivytyksetta tieto siitd, etta tilaus on vastaanotettu. VVastaanottoilmoi-
tuksen toimittaminen on elinkeinonharjoittajalle vapaaehtoista, jos kuluttajan tilaama
hyddyke toimitetaan heti sahkoisesti.®” Solmitun sopimuksen tulee olla kuluttajan saata-
villa, mikali tasta jarjestelystd on ennen sopimuksen solmimista sovittu.

Sopimuksen solmimisen teknisten vaiheiden ilmoittamisen tulee tietysti tayttaa lainsaa-
dannon vahimmaisvaatimukset, mutta mita selkedmmin ja runsaammin kaupan ohjeissa
kerrotaan teknisisté vaiheista, sitd vahemman kauppiaan tarvitsee jatkossa kayttaa aikaa
asiakkaiden neuvontaan. Tarkka informaatio kasvattaa myds asiakkaiden luottamusta
kauppiaan asiantuntevuuteen.

4.2. Tietojen vahvistus

Kun asiakas on tehnyt tilauksensa, kauppiaan tulee tiedottaa tilauksen vastaanottamises-
ta sekd vahvistaa tarkeét sopimuksen siséltoa koskevat tiedot. Tdma vahvistus tulee an-
taa pysyvalla tavalla.”®

Vahvistuksen tulee ensinnakin sisaltdd tdmén esityksen luvuissa 3.2-3.6. mainitut lain
vaatimat ennakkotiedot elinkeinonharjoittajasta, kulutushyddykkeestd ja muista sopi-
muksen kannalta merkittévista ehdoista. Toiseksi vahvistuksen tulee sisaltda peruutta-
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mislomake sekd mahdollinen peruuttamisohje. YIlI& mainittuja tietoja ja lomaketta ei
tarvitse antaa kuluttajalle enda vahvistusvaiheessa, jos ne on annettu pysyvélla tavalla jo
aiemmin. Joka tapauksessa kuluttajalle on kuitenkin annettava vahvistus itse sopimuk-
sen solmimisesta.*

Jos kaikki ennakkotiedot tulevat ilmoitetuiksi tietokoneella kaytettavélld verkkokaup-
pasivustolla, niité ole tarpeen toistaa endd vahvistuksessa. Jos taas etamyynnissa kaytet-
ty etéviestin on asettanut rajoituksia annettavien tietojen laajuudelle ja tiedonantovelvol-
lisuutta on rajoitettu luvuissa 3.2.-3.6. esitetyilla tavoilla, tulee ilmoittamatta jaaneet
tiedot antaa tilausvahvistuksessa.'®

Tilausvahvistuksen taytyy siséltdd myos vahvistus ennakkosuostumuksesta, jos solmit-
tava sopimus koskee digitaalista sisaltod. Ennakkosuostumuksella kuluttaja voi antaa
luvan sille, ettd sisallon toimittaminen séhkdisesti aloitetaan jo ennen peruuttamisajan
paattymista. Mukana taytyy olla myos ilmoitus suostumuksen vaikutuksesta peruutusoi-
keuteen.® Kuten edella on mainittu, jos tallaisen vahvistuksen antaminen laimin-
lyddaan, ei kuluttajalla ole maksuvelvollisuutta tilaamaansa digitaaliseen sisaltéon.

Vahvistustiedot on annettava kuluttajalle kohtuullisessa ajassa sopimuksen solmimisen
jalkeen, kuitenkin viimeistaan silloin, kun tavara luovutetaan tilaajalle tai palvelun suo-
rittaminen aloitetaan. Elinkeinonharjoittajien keskuudessa on vakiintunut tapa lahettéa
kuluttajalle sahkOpostiviesti, jossa vahvistustiedot annetaan. Vaihtoehtoisesti tai tdman
lisaksi vahvistustiedot voivat olla kuluttajan saatavilla tdman kirjautuessa sisaan verk-
kokaupan tietojarjestelmaan. Joskus vahvistustiedot saatetaan liséksi toimittaa hyodyk-
keen mukana. Keskeista on, ettd niiden esitysmuoto on pysyva ja sellainen, ettd kulutta-
ja voi tallentaa tiedot mahdollista tulevaa tarvetta varten.

Aiemman laintilan mukaan, jos elinkeinonharjoittaja laiminléi velvollisuutensa antaa
vahvistus tai antoi puutteellisen vahvistuksen, silla oli vaikutuksia peruuttamisoikeuteen
tai sopimuksen sitovuuteen. Jos vahvistus jatettiin kokonaan toimittamatta, sopimus ei
sitonut kuluttajaa ja kuluttajalla oli sopimuksen solmimisesta alkaen vuosi aikaa vedota
sen sitomattomuuteen. NyKkyisen lainsaddannén mukaan vahvistuksen puuttumisella ei
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ole endd yhta radikaaleja seurauksia, vaan silla voi olla konkreettista merkitysta vain
digitaalisen siséllon kohdalla.

4.3. Kuluttajan tietoturva

Kuluttajansuojalaissa ei nimenomaisesti mainita tietoturvaa, vaan elinkeinonharjoittajan
tulee huolehtia siita Tietoyhteiskuntakaaren sdanndsten perusteella. Tietosuoja on sisél-
Iytetty tdhan esitykseen siksi, ettd siind on samankaltaisia heikomman suojan piirteita
kuin kuluttajansuojassa ja tietosuojan laiminlyémisté olisi mahdollista pitaa elinkeinon-
harjoittajan sopimattomana menettelynd. On myds tavallista, ettd elinkeinonharjoittajat
sijoittavat tietoturvaa koskevat tietosuojakaytantonsa verkkokaupan yleisten sopimuseh-
tojen yhteyteen. Tietosuoja onkin merkittdva osa elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan
valistd sopimussuhdetta.

Tassa tutkielmassa tietoturvan kéasitteeseen sisaltyvat kaikki sellaiset toimet, joilla var-
mistetaan, etteivat arkaluonteiset tiedot paady vaariin kasiin. Toimet voivat olla sellaisia
teknisid ja hallinnollisia tekoja, joilla varmistetaan, ettd tiedot ovat vain sellaisten henki-
I6iden saatavilla, joilla on niihin oikeus. Samoin vain heill& tulee olla oikeus muuttaa
tietoja tai hyddyntaa niitd.’® Tietoturvasta huolehtiminen vaatii seka hallinnollisia etta
teknisié toimia, jotta tietojen luottamuksellisuus, eheys ja kaytettavyys sailyvat. Turva-
toimia voivat olla esimerkiksi laitteiden ja jarjestelmien paasynvalvonta, kasittelytapah-
tumien kirjaaminen ja viruksilta sekd muilta haittaohjelmilta suojautuminen.'® Verkko-
kaupassa tietosuojasta huolehtiminen on térkedd varsinkin maksuyhteyksid muodostet-
taessa. Luvussa 5.4. kasitellaan tarkemmin henkil6tietorekistereita.

4.3.1 Evasteet

Kun asiakas liikkuu verkkokaupassa, hanen liikkeistddn voidaan tallentaa sahkoisia
merkintoja kayttdjan paatelaitteelle. Naitd merkintdja kutsutaan yleisemmin nimilla
evaste tai cookie. Evasteitd on olemassa kahta tyyppia: pysyvia seka véliaikaisia. Pysy-
vat sdilyvat paatelaitteella maaratyn ajan, kun taas valiaikaiset ovat istuntokohtaisia eli
ne poistetaan silloin, kun verkkoselain suljetaan. Evastetietojen avulla elinkeinonhar-
joittaja saa tietoja palvelun kaytostd, kuten kayttajan IP-osoitteen, vierailun kellonajan
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tai mista verkko-osoitteesta tdmé on tullut sivustolle sek& milla sivuston sivuilla kayttaja
on vieraillut.***

Tietoyhteiskuntakaari asettaa rajoitteita evasteiden kaytolle. Lain mukaan evasteiden
kaytosta on informoitava asiakkaita kertomalla ymmarrettavasti ja kattavasti niiden kay-
ton tai tallentamisen tarkoituksesta. Lisaksi niiden kayttdon on saatava kultakin asiak-
kaalta erikseen suostumus. Kuluttajalla tulee siis olla mahdollisuus kieltdd evasteiden
kaytto. Lisdksi elinkeinonharjoittaja saa kéyttaa tietoja hyvékseen vain tietyin ehdoin.
Tallentaminen ja kayttd ovat sallittuja vain palvelun edellyttdméssa laajuudessa eika

yksityisyyden suojaa saa rajoittaa enempaa kuin on valttamatonta.*®

Evastetiedot ovat erittdin tarkeitd sivuston kayttajien tilastoinnissa ja analysoinnissa.
Evasteita hyvéksikéayttden voidaan tutkia esimerkiksi sitd, mistd maasta vierailijat ovat,
mité kautta he ovat I6yténeet sivustolle tai millaisia tuotteita he ovat katselleet. Saatujen
tietojen avulla voidaan tehda paatelmia esimerkiksi siitd, mitkd ovat olleet onnistuneita
markkinointikeinoja Internetissa tai mihin aikaan verkkokaupassa liikkuu eniten poten-
tiaalisia ostajia ja optimoida sitten sivustoa tietojen perusteella.

Evasteiden avulla kuluttajan verkkokauppakokemuksesta voidaan tehdd helpompi ja
miellyttavampi. Esimerkiksi verkkokaupan sédhkdisen ostoskorin ja aiempiin ostoksiin
perustuvien tuotesuositusten tekninen toteutus perustuu evasteisiin. Tdman vuoksi verk-
ko-ostosten tekeminen ei valttdmatta ole ollenkaan mahdollista, jos kuluttaja kieltada
evasteiden kayton.

4.3.2. Verkkomaksaminen

Aivan kuten myymaloissa hyvéaksytddn maksuvélineena seké kateinen ettd yleisimmat
maksukortit, on myds verkkokauppiaan hyva tarjota kuluttajille useita eri maksutapoja.
Monet kuluttajat suhtautuvat edelleen varauksella verkkokauppaostosten maksamiseen
Internetin valityksella tai eivat halua maksaa tuotetta etukéteen. Siksi elinkeinonharjoit-
tajan on hyva tarjota kuluttajalle muita verkkomaksamiselle vaihtoehtoisia maksamista-
poja, kuten laskua ja postiennakkoa. Kuluttajansuojalain sdédnndsten mukaan kuluttajan
on maksettava tuote myyjan sita vaatiessa, muttei kuitenkaan ennen kuin tavara on so-

104 \jestintavirasto 2014
195 Tietoyhteiskuntakaari 205 §
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pimuksen mukaisesti hanen saatavillaan'®. Siksi, erityisesti ei-digitaalisten tuotteiden
kannalta, verkkomaksaminen ei saa olla ainoa mahdollinen maksutapa. Toisaalta laskun
ldhettdminen tuotteen mukana ei ole kaikkien asiakkaiden osalta elinkeinonharjoittajalle
riskitonta.

Verkkokauppiaan ei tarvitse itse jarjestdd maksuyhteyksid pankkeihin, silld markkinoilla
on useita eri toimijoita, jotka tarjoavat palveluita maksuliikenteen hoitamiseen. Pankeil-
la on myds omia verkkomaksupalveluita, joiden kaytdsta ne sopivat erikseen asiak-
kaidensa kanssa. N&ma palveluntarjoajat huolehtivat maksuyhteyksien tietoturvasta
kayttamalla TSL-salausta, aiemmin SSL-salaus, seka viestien salausmenetelmia.’®”’
Maksuyhteyksissa on syyta kayttaa salattua yhteytta, kuten HTTPS-protokollaa'®.
Elinkeinonharjoittajan on hyvé tiedottaa asiakkaille, kuka maksupalvelun toimivuudesta
vastaa seka siitd, kuinka verkkomaksamisen tietoturvasta on huolehdittu. Lisaksi kulut-
tajille on jarkevaa ilmoittaa, jos jokin yleisesti kéytossd oleva internetselain ei ole yh-
teensopiva verkkokaupan kayttamien tietoturvaratkaisujen kanssa.

Kuluttajan maksaessa ostoksensa verkkopankin kautta, on verkkomaksamisessa kolme
vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa kuluttaja kirjautuu omilla verkkopankkitunnuksillaan
pankin verkkomaksupalveluun ja hanet tunnistetaan siten tietyksi henkiloksi. Seuraa-
vaksi asiakkaan tulee tarkistaa maksupalveluun valitetyt maksun tiedot. Viimeisessa
vaiheessa kuluttaja vahvistaa maksun ja palaa takaisin verkkokauppasivustolle. Vahvis-
tuksen jalkeen summa veloitetaan kuluttajan tililtd.®® Myos muut verkkomaksamisen
menetelmat, kuten korttimaksu maksu- tai luottokortilla sekd PayPal toimivat hyvin
samantyyppisella tavalla.

4.4. Kuluttajan henkildllisyyden varmistaminen

Sopimusten tekeminen verkon kautta on helppoa ja toisaalta sopimuksen solmimisen
helppous mahdollistaa myds vilpilliset toimet, kuten sopimuksen toisen nimissa. Asiak-
kaan tunnistaminen on verkkokauppiaan vastuulla. Siksi elinkeinonharjoittajan kannalta
onkin tarkeda varmistaa asiakkaan henkil6llisyys ostotilanteessa niin, ettd hanet voidaan

100 KSL 5 luku 24 §
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108 Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2012
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yksiloida tietyksi henkiloksi. Verkkokauppaan liittyvien identiteettivarkauksien on
my®ds uutisoitu yleistyneen viime vuosina'’®. Tilannetta mutkistaa se, ettei identiteetti-
varkautta ole Suomessa ainakaan vield saadetty rikokseksi. Elinkeinonharjoittajan on
mya0s syytd varmistua asiakkaan taysi-ikdisyydesté tai tarkistettava alaikdisen asiakkaan
huoltajan suostumus.

4.4.1. Sdhkoinen tunnistaminen

Verkkokaupan asiakkaan sahkdinen tunnistaminen voidaan jakaa kahteen eri kayttoti-
lanteeseen: todentamiseen ja yksildimiseen''!. Rekisterdityessa verkkokaupan asiak-
kaaksi kuluttaja antaa itsedan koskevia tietoja, kuten nimensé ja osoitteensa ja hanelle
luodaan kéyttdjatunnus sivustolle. Naiden kayttajatunnusten perusteella yritykselle
muodostuu henkildrekisteri, jota k&sitelladn myéhemmin luvussa 5.4.

Todentamisessa varmistetaan verkkosivustolla kéytetyn kayttajatunnuksen ja salasanan
tai muun vastaavan menetelman avulla, ettd kayttaja on se, joka han véittdé olevansa.
Tama jarjestelma on kuitenkin vasta heikko tunnistamismenetelmd, eika se vield yksin
takaa sitd, ettd kayttaja on se, kuka han antamiensa tietojen mukaan véittda olevansa.
Siten pelkk& todentaminen ei ole asianmukainen asiakkaan henkildllisyyden varmista-
mistapa.'*?

Yksiloéimisen avulla asiakas tunnistetaan niin sanottua vahvaa tunnistamismenetelmaa
kayttéden. Yleinen tapa on kayttadd useiden suomalaispankkien yhteisesti tarjoamaa Tu-
pas-tunnistamista, jossa kuluttaja-asiakkaan henkilollisyys varmistetaan henkilétunnuk-
sen tai pankkitunnusten avulla. Menetelméssé pankki huolehtii asiakkaan tunnistamises-
ta ja kuluttajan vastuulla taas on huolehtia omista pankkitunnuksistaan asianmukaisesti.
Muita mahdollisia vahvoja tunnistustapoja ovat kansalaisvarmenne sek& sahkdinen alle-
kirjoitus. Tallaisia vahvoja tunnistamistapoja pidetd&n yhtd tehokkaina henkil6llisyyden
varmistustapoina kuin henkil6llisyyden varmistamista henkil6llisyystodistuksesta ja
vaarinkaytdsten riski on huomattavasti pienempi.**®

110 seppala 2015

1 Salminen 2009: 37

12 Salminen 2009: 94

113 Finanssialan keskusliitto 2013: 4; Salminen 2009: 37, 94-95
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Todentamista voidaan kayttaa hyvaksi silloin, kun asiakas kirjautuu sisédan verkkokaup-
paan esimerkiksi muuttaakseen tietojaan tai tallentaakseen tuotteita suosikkeihinsa. Tél-
laisissa tilanteissa vahvojen tunnistamismenetelmien kéytto ei ole tarpeellista. Kustan-
nussyista on jarkevaa vélttdd turhaa vahvan tunnistamisen kéayttéa. Vasta varsinaista
verkkokauppasopimusta solmittaessa on ensisijaisen tarkeda varmistua asiakkaan henki-
161lisyydesta. ™

Mikali asiakas ei ole se, kuka han véittaé olevansa eika kauppiaan jarjestamaa tunnista-
mistapaa katsota riittavaksi, tulevat kaupasta aiheutuneet kulut kauppiaan maksettavak-
si. Edella esiteltyjen vahvojen tunnistamismenetelmien kayttd voidaan katsoa riittavaksi
tunnistustavaksi.

4.4.2. Alaikéinen kuluttaja

Verkkokaupassa henkil6llisyyden liséksi kuluttajan taysi-ikaisyys tulee varmistaa. Hol-
houstoimilain mukaan alaikdinen saa tehda oikeustoimia, jotka ovat olosuhteisiin néh-
den tavallisia ja merkitykseltdan vahaisid. Oikeustoimi, jonka tekemiseen alaikaisella ei
ollut oikeutta, ei sido hant, jollei siihen ole saatu edunvalvojan suostumusta. Jos sopi-
mus ei tule sitovaksi, molempien osapuolten tulee palauttaa tai korvata sopimuksen
kohde.'*

Usein asiakkaan tulee ilmoittaa ikénsa tilauskaavakkeen tiedoissa. Mikéli verkkokaup-
pias ei sitd sopimusehdoissaan rajoita, myos alaikaiset voivat tehd& pienid ostoksia In-
ternetissa. Kauppiaan kannattaa kuitenkin tarkastaa huoltajan suostumus aina, kun osta-
ja on alaikéinen. Kaytannossa tdméa voidaan toteuttaa lisédmélla verkkokaupan tilauslo-
makkeeseen kenttd, johon tdytetddn huoltajan yhteystieto, kuten puhelinnumero. Kaup-
piaan tulisi tat4 viestintd kayttden varmistaa suostumus. Jos suostumusta tai taysi-
ikaisyytta ei varmisteta, jaa riski sopimuksen sitovuudesta kauppiaalle.**°

Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 3460/36/10 kasiteltiin alaikdisen tekemé&n sopi-
muksen sitovuutta. Tapauksessa kuluttajan 13-vuotias lapsi oli keskustellut séhkdpostit-
se koiran ruokintasuunnitelmasta elinkeinonharjoittajan kanssa. Elinkeinonharjoittaja

114 salminen 2009: 96
115 |_aki holhoustoimesta 1.4.1999/442: 24 §, 26 §, 28 §
116 Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2012
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toimitti talle ruokintasuunnitelman seka 40 euron laskun. Kuluttaja vaati laskun mité-
toimista, silla hén ei ollut antanut sopimukselle suostumustaan ja elinkeinonharjoittajan
olisi tullut tajuta asiakkaan alaikéisyys. Elinkeinonharjoittaja taas piti ostosta tavan-
omaisena ja katsoi, etté alaikéisen olisi tullut tajuta ruokintasuunnitelman maksullisuus.
Ratkaisussaan lautakunta katsoi, ettd ruokintasuunnitelma ei ollut 13-vuotiaalle tavan-
omainen ja merkitykseltddn vahdinen ja huoltajan suostumuksen puutteen vuoksi sopi-
mus ei tullut sitovaksi. Merkitysta ei ollut silla, ettd elinkeinonharjoittaja ei tiennyt ala-
ikaisyydestd, vaan taysi-ikéisyyden tarkistamatta jattdminen katsottiin tdmén kannalta
tietoiseksi riskinotoksi. Lautakunta suositteli, ettd lasku mitatdidaéan ja ruokintasuunni-
telma palautetaan. Kuluttajan ruokintasuunnitelmasta saama hydty koitui elinkeinonhar-
joittajan vahingoksi.

Alaikéisen tekemén sopimuksen sitovuutta kasiteltiin myos Kuluttajariitalautakunnan
ratkaisussa 2960/36/2013. Tapauksessa 14-vuotias oli ostanut Xbox -pelikonsoliaan ja
pelitiliddn kayttden kolmen kuukauden ajaksi lisdominaisuuksia kyseiseen konsoliin.
Lapsen huoltaja otti heti sopimuksentekopéivana yhteytta yrittajaan ja ilmoitti halua-
vansa peruuttaa tehdyn sopimuksen. Huoltaja vetosi siihen, ettei sopimusta tehtdessa
olisi kysytty tilaajan ikad. Elinkeinonharjoittaja ei suostunut peruutukseen ja ilmoitti,
ettd alle 16-vuotiaan oli jo tilaukseen vaadittavaa tilia luodessaan taytynyt saada van-
hemman lupa. KRL katsoi suosituksessaan palvelun olevan hintansa (22,90 €) ja laatun-
sa puolesta tavanomainen kaupan kohde nuorelle kuluttajalle ja sopimusta pidettiin si-
tovana.
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5. KULUTTAJANSUOJA KAUPANTEON JALKEEN

Taman luvun tavoitteena on selventad, miten sdhkdisen kaupankaynnin eri osapuolten
on meneteltdva sopimuksen syntymisen jalkeen. Molempien on menettelyll&an taytetta-
va sopimuksen velvoitteet ja reklamoitava mahdollisesti ilmenneisté virheista. Elinkei-
nonharjoittajan on myds huomioitava sopimuksen solmimisessa saamiensa tietojen kay-
ton rajoitukset.

5.1. Sopimuksen tayttaminen

Sopimuksen syntyminen asettaa velvoitteita molemmille sopimuksen osapuolille. Kun
sopimus kulutushyodykkeen myymisesté kuluttajalle on syntynyt, elinkeinonharjoittajan
tulee luovuttaa kaupan kohde ostajalle. Kuluttajakaupan velvoitteiden tayttamisestd séa-
dell&én erityisesti kuluttajansuojalain 5 luvussa.

5.1.1. Elinkeinonharjoittajan velvoitteet

Kauppias voi mééritella hyodykkeiden toimitusajat verkkokaupassaan joko tuotekohtai-
sesti tai yleisesti kaikkia koskien. Mikali toimitusajasta ei ole sopimusta tehtdessa tar-
kemmin sovittu, tulee luovutus tehda kohtuullisessa ajassa, viimeistdan 30 pdivan kulut-
tua sopimuksen solmimisesta'!’. Lain mukaan tavara katsotaan luovutetuksi, kun kulut-
taja on saanut sen hallintaansa. Mikali toimitukseen liittyy myyjélle sopimuksen perus-
teella kuuluvia velvollisuuksia, kuten kokoaminen tai asentaminen, katsotaan luovutuk-
sen tapahtuneen vasta, kun nama velvollisuudet on taytetty.*

Tuotteen luovuttaminen ei aina onnistu, hyddyke saattaa esimerkiksi loppua varastosta
ennen toimitusta. Jos tuotetta ei pystytd toimittamaan 30 pdivan tai muun sovitun maa-
rdajan puitteissa, kuluttajan on pyydettava elinkeinonharjoittajaa toimittamaan tuote
lisdaikana. Kuluttajan asettama lisdaika ei saa olla kohtuuttoman lyhyt. Jos elinkeinon-
harjoittaja ei ole toimittanut tuotetta lisdajan kuluessa, kuluttajalla on oikeus purkaa
sopimus. Sopimus voidaan purkaa lisdajan kuluessa, jos elinkeinonharjoittaja ilmoittaa,

U KSL 5 luku 4 §
18 KSL 5 luku 3 §
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ettei voi toimittaa tuotetta lisdaikana. Jos kuluttaja ei ole asettanut lisdaikaa, han voi
purkaa sopimuksen kohtuullisessa ajassa sopimuksen taytettavaksi vaatimisesta.™®

Kuluttajansuojalaissa oli aiemmin maaritelty, ettd mikali elinkeinonharjoittaja ei voinut
toimittaa tilattua lainkaan hyodyketta siksi, ettei sitd ollut saatavilla, tilanteesta oli il-
moitettava kuluttajalle ja palautettava hyoddykkeestd tehty maksu. Toimet oli tehtava
viivytyksetta ja viimeistdan 30 péivan kuluttua siitd, kun kauppasopimus on tehty. Jos
taas oli sovittu tatd pidemmasta toimitusajasta, maksu oli palautettava viimeistdén tuona
toimitusaikana. Vaihtoehtoisesti, mikali sopimusehdoissa oli niin sanottu, voitiin kulut-
tajalle lahettdd korvaava hyodyke loppuneen sijasta. Korvaavan tuotteen tuli kayttotar-
koitukseltaan vastata alkuperdista tuotetta ja sen oli oltava laadultaan vahintdén yhta
hyva eiké sen hinta saanut olla alkuperdista tuotetta kalliimpi. Nykyisessa kuluttajan-
laissa kyseisté tilannetta ei ole endd maéaritelty, joten maksun palauttamista koskenee
samat sdadnnot kuin suoritusten palauttamista peruuttamisoikeuden yhteydessa.

Verkkokaupassa tuotteiden toimitukseen liittyy toisenlainen riski kuin tavanomaiseen
kaupankayntiin. Tyypillisesti tuotteet annetaan kuljetusliikkeen toimitettaviksi. Toimi-
tukseen liittyy aina vaara siitd, etta tuote hdviaa, tuhoutuu, véhenee tai huonontuu ennen
luovutushetked kuluttajalle. Toimituksen aikana vaaranvastuu kuuluu myyjélle ja luovu-
tuksen yhteydessa se siirtyy kuluttajalle. Mikali kuluttaja palauttaa tuotteen myyjélle,
vaaranvastuu siirtyy palautuksen aikana takaisin myyjalle.*?

5.1.2. Kuluttajan velvoitteet

Kuluttajan tulee tayttda teoillaan omat sopimusvelvoitteensa. Kuluttajan péaévelvolli-
suuksiin kuuluu maksaa ostoksensa méaritellyssé ajassa. Jos muusta ei ole sovittu, tulee
kuluttajan maksaa kauppahinta, kun myyja sité vaatii ja kun tavara on hénen saatavil-
laan sopimuksen mukaisesti.**

Verkkokaupassa kuluttajalla on myods myotavaikutusvelvollisuus. Sen mukaan hénen
tulee palauttaa peruuttamansa tuote takaisin elinkeinonharjoittajalle kohtuullisessa ajas-
sa. Liséksi kuluttajalla on reklamaatiovelvollisuus. Hanen on siis kerrottava myyjalle

U KSL 5 luku 9 §
120 KSL 5 luku 6 §
121 KSL 5 luku 24 §
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tuotteessa ilmenneesta virheesta kohtuullisessa ajassa, jotta voisi vedota sopimusrikko-
mukseen.*?? Tuotteen virheellisyytta kasitellaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

Myyjalla on oikeus perua kauppa, jos kauppahinnan maksu viivastyy ja sopimusrikko-
mus on olennainen. Jos sopimusrikkomus ei ole olennainen, elinkeinonharjoittaja voi
asettaa maksamiselle kohtuullisen liséajan. Jos kuluttaja ei maksa tuotettaan sovitun
ajan kuluessa, elinkeinonharjoittaja voi purkaa sopimuksen. Sopimuksen purkaminen
lisdajan kuluessa on mahdollista vain, jos kuluttaja ilmoittaa, ettei aio maksaa kauppa-
hintaa annettuna lisdaikana. Myyja ei voi purkaa kauppaa maksuviivastykseen vedoten
enaa sen jalkeen, kun kauppahinta on maksettu.”® On myds mahdollista lahettaa mak-
sumuistutus, jossa vaaditaan tilauksen loppusumma, viivastyskorot seka kohtuulliset

perintakulut maksettaviksi‘?*.

Jos sopimus puretaan kuluttajan maksuviivastyksen vuoksi ja siitd aiheutuu vahinkoa
myyijalle, talla on oikeus vahingonkorvaukseen. Korvausta voi saada niista erityisista
kustannuksista, joita talle on aiheutunut sopimuksen tekemisesta ja tayttamisesta ja jot-
ka todennakdisesti jadvat hyddyttomiksi purkamisen vuoksi.'?®

5.2. Virhe tuotteessa

Mikali verkkokaupasta hankitussa tuotteessa on virhe, tulee kuluttajan ilmoittaa siit4
elinkeinonharjoittajalle, jotta voisi vedota sopimusrikkomukseen. Etdmyynnissa ostetun
tuotteen virhevastuusta sédadetédan kuluttajansuojalain 5 luvussa.

5.2.1. Virhevastuu

Virheen arvioinnissa lahtokohtana on elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan valinen sopi-
mus ja se, millaiseksi tuote on siind maaritelty. Etdkaupassa méaarittelyssa otetaan huo-
mioon elinkeinonharjoittajan antamat ennakkotiedot ja tietojen vahvistus. Yleisen virhe-
sdanndksen mukaan, tuote, joka ei vastaa maaraltaan, laadultaan, lajiltaan, muilta omi-

122 Ammala 2006: 129-130

123 KSL 5 luku 27 §
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naisuuksiltaan tai pakkaukseltaan sitd, mita voidaan katsoa sovitun, on virheellinen'?.
Tuote voi esimerkiksi olla vaéaran kokoinen tai sitd toimitetaan vaara méaara.

Jos kauppasopimuksesta ei ilmene kaikkia tuotteen kannalta ominaisia tietoja, on kulut-
tajansuojalaissa maaritelty myos yleisesti tilanteet, joissa tuotteessa katsotaan olevan
virhe. Jos tuote ei sovellu siihen tarkoitukseen, mihin sitd yleensa kéytetaan tai se ei
kestavyydeltdédn tai muuten vastaa sitd, mitd kuluttajalla on ollut perusteltua aihetta olet-
taa, on tuotteessa virhe. Samoin virhe 16ytyy, jos tuote ei sovellu siihen erityiseen tar-
koitukseen, johon se on tarkoitettu ja myyja on ollut kaupantekohetkella tietoinen tasté
tarkoituksesta eika ole erikseen ilmoittanut tuotteen olevan sopimaton siihen. Tuotteen
tulee myos olla myyjan antaman kuvauksen mukainen ja pakattu tavanomaisella tai
muuten sopivalla tavalla.**’

Tavara voi olla virheellinen myos sellaisessa tilanteessa, jossa siitd annetut tiedot eivét
ole vastanneet todellisuutta. Annetuiksi tiedoiksi lasketaan myyjan, alemman myynti-
portaan tai myyjan lukuun markkinoinnissa tai muuten ennen kaupantekoa annettu in-
formaatio. Myyja ei kuitenkaan vastaa virheestd, jos han ei ollut vilpittdmassa mielessa
tietoinen annetuista tiedoista, tiedot eivat voineet vaikuttaa kauppaan tai tiedot on oi-
kaistu ajoissa ja selkealla tavalla.'?®

Etdmyynnissa kuluttaja voi virheen vuoksi vedota myyjaan tai kayttdd kaupan peruut-
tamisoikeuttaan. Verkkokaupassa on syyta antaa kuluttajille ohjeet siitd, kuinka virheel-
lisisté tuotteista tulee reklamoida. Lain mukaan kuluttaja saa vedota virheeseen, vain,
jos héan ilmoittaa siitd elinkeinonharjoittajalle kohtuullisessa ajassa siitd, kun han huo-
masi virheen tai kun hanen olisi tullut se huomata. llmoituksen voi aina tehda kahden
kuukauden kuluessa virheen havaitsemisesta. Lain mukaan kuluttajalla on tiettyjen syi-
den vuoksi mahdollisuus vedota virheeseen méaaraajoista huolimatta. Téallaisiksi syiksi
luetaan myyjan huolimaton tai kunnianvastainen ja arvoton menettely seka se, ettd tuote
ei vastaa ominaisuuksiltaan lakien vaatimuksia tai se on muuten vaaraksi terveydelle tai
omaisuudelle.*?®

126 KSL 5 luku 12 §
127 KSL 5 luku 12 § 2 mom. kohdat 1-5
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5.2.2. Takuu

Elinkeinonharjoittaja voi vapaaehtoisesti myontdd myymalleen tuotteelle takuun eli si-
toutua vastaamaan sen ominaisuuksista tietyn ajan. Tuotteessa katsotaan olevan virhe,
jos se takuun voimassaoloaikana huonontuu takuussa tarkoitetulla tavalla. Jos tuotteelle
myonnetddn takuu, takuuehdoista on kéaytava ilmi mitd takuu kattaa sekd mika takuun
on voimassaoloaika ja -alue. Lisdksi on annettava tarpeelliset ohjeet takuun kayttami-
seen, kuten keneen on otettava yhteyttd. Takuu ei rajoita virhevastuuta, vaan elinkei-
nonharjoittaja voi joutua korvausvastuuseen virheestd takuuajan jalkeenkin virhevas-

tuun nojalla.*®

Elinkeinonharjoittajan myontdmé& takuussa on rajoituksia. Elinkeinonharjoittaja voi
maadritell& takuun laajuuden eik& hanen taydy korvata esimerkiksi niitd vahinkoja, jotka
ovat todennakaisesti aiheutuneet tapaturmasta, vaéranlaisesta tai huolimattomasta kasit-
telysta, kayttoohjeiden laiminlydnnista tai muusta kuluttajasta johtuvasta syysta.***

Takuukorjauksen tulee olla kuluttajalle maksuton. Takuunantaja vastaa korjauksesta
aiheutuneista kustannuksista, kuten tuotteen toimituksesta korjaukseen tai korjauksessa
tarvituista varaosista. Takuukorjauksesta voi laskuttaa vain sellaisessa tapauksessa, jos-
sa kuluttaja on toimittanut tuotteen korjaukseen turhaan, esimerkiksi itse aiheuttamansa
vahingon vuoksi.'*?

5.3. Peruuttamisoikeus

Jotta kuluttajalla olisi mahdollisuus tutustua verkkokaupasta tilaamiinsa tuotteisiin, ku-
luttajalla on kuluttajansuojalain 6 luvun 14 § oikeus peruuttaa sopimus ilmoittamalla
siitd elinkeinonharjoittajalle peruuttamislomakkeella tai muulla yksiselitteisella tavalla.
Ostettaessa tuotteita myymaldsta tai tavaratalosta ei tallaista yleista peruuttamisoikeutta
ole, vaan sen antaminen on vapaaehtoista asiakaspalvelua, jonka ehdot kauppias voi itse
maaratd. Tuolloin kauppahinta voidaan maksaa tuotteen palautuksen yhteydessa lahja-
korttina tai palautuksista voidaan kieltaytyd kokonaan. Peruuttamisoikeus on eta- ja
kotimyynnin erityispiirre. Peruuttamisoikeuden séilyttddkseen kuluttajalla on oikeus
tutustua tuotteeseen samaan tapaan kuin han voisi tutustua siithen myymaél&ssa.

B0KSL5Iukul15a8§,15b §
13! Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014 b
132 Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014 b
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5.3.1. Yleista

Peruuttamisoikeuden k&yttdminen lakkauttaa molempien osapuolien velvoitteet tayttaa
sopimus tai kuluttajan velvollisuuden tehd&d sopimus, jos peruuttamisoikeutta on kaytet-
ty ennen kuin elinkeinonharjoittaja on hyvaksynyt kuluttajan tarjouksen™*.

Etamyynnissa kuluttajan on peruutettava sopimus 14 paivan kuluessa. Tamé maéraaika
alkaa kulua, kun:

e tavara tai viimeinen tavaraerd on vastaanotettu. Saannollisesti toimitettavien ta-
varoiden toimittamisessa ensimmaisen tavaraerén vastaanottamisesta;

e sdhkaisesti toimitettavaa digitaalista sisaltoa koskeva sopimus on tehty; tai

e palvelusopimus on tehty.***

Vastaanottamiseksi lasketaan se, ettd kuluttaja tai hdnen valtuuttamansa henkilé on saa-
nut tavaran fyysisesti hallintansa. Peruuttamisoikeuden kayttdminen on mahdollista
my®&s ennen kuin hyddyke on toimitettu hanelle.’® Maaraajan laskemisessa on huomioi-
tava se, etté jos peruuttamisaika paattyy lauantaina, sunnuntaina, itsendisyys- tai vapun-
paivéana taikka juhannus- tai jouluaattona, on kuluttajalla oikeus peruuttaa sopimus viel&
tat4 seuraavana ensimmaisend arkipaivana.'®* Muissa EU-maissa peruuttamisoikeuden
pituus vaihteli alemmin 7 péivasta 14 paivaan, mutta nyt se on saadetty 14 paivén pitui-
seksi jokaisessa jasenmaassa.

Myyjdsta johtuvista syistd peruuttamisaika voi myds lain mukaan pidentya. Mikéli myy-
ja ei ole antanut vaadittuja tietoja peruuttamisoikeutta koskevista ehdoista, mééraajoista
ja menettelyistd, pitenee peruuttamisaika 12 kuukauden pituiseksi. Jos elinkeinonhar-
joittaja antaa tédnd aikana nama tiedot kuluttajalle, alkaa 14 péivan peruuttamisaika tuon
tiedon antamisesta.”” Myyja voi halutessaan vapaaehtoisesti asiakaspalvelusyista pi-
dentd& myymiensé tuotteiden peruuttamisoikeuden esimerkiksi 30 pdivan pituiseksi.

133 HE 157/2013: 40

134 KSL 6 luku 14 §

3% HE 157/2013: 40-41
B KSL12lukule §
137 KSL 6 luku 14 §
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5.3.2. Peruuttamisilmoitus ja -lomake

Peruuttaminen tulee nykyaan tehda peruuttamislomakkeella tai muulla yksiselitteisella
tavalla.’®® Aiemmin ilmoitukseksi peruutuksesta taas riitti se, etta kuluttaja palautti tuot-
teet elinkeinonharjoittajalle tai jatti toimitetut tuotteet noutamatta postista. Nyt tuotteen
palautuksen tai noutamatta jattamisen lisdksi peruutuksesta on ilmoitettava erikseen.
Tarvittaessa on kuluttajan vastuulla ndyttaa, ettd peruutuksesta on ilmoitettu asianmu-
kaisesti. Kuluttajan ei tarvitse ilmoittaa syyté sille, miksi han haluaa kayttaa peruutta-
misoikeutta.'*°

Peruuttamislomakkeen siséllosta sekd sen tayton ohjeistuksesta on saddetty oikeusmi-
nisterion asetuksella (110/2014). Peruuttamislomake tulee aina antaa ja kuluttajalla tulee
olla mahdollisuus kayttaa peruuttamislomaketta, vaikka muutkin tavat ilmaista haluk-
kuus sopimuksen peruuttamiseen ovat mahdollisia. Peruuttamislomakkeen tulee olla
oikeusministerion esittdman mallin mukainen®.

Peruuttamislomakkeessa kuluttajan tulee ilmoittaa elinkeinonharjoittajan yhteystiedot,
koskeeko tehty sopimus tavaraa vai palvelua, hyddyke, joka halutaan palauttaa, hyo-
dykkeen tilaus- ja vastaanottopdivd, oma nimensa ja osoitteensa sek& paivays. Lisaksi
jos lomake taytetaan paperimuodossa, se on allekirjoitettava.***

Kuluttajan ei kuitenkaan ole pakko eikd hantéd voi pakottaa kayttdmé&én peruuttamislo-
maketta, vaan han voi ilmasta tahtonsa sopimuksen peruuttamisesta milla tahansa va-
paamuotoisella ilmoituksella. lImoitus voidaan tehda kirjallisesti erillisella kirjeella,
séhkdpostilla tai palautettavien tuotteiden yhteydessa lahetettavalla selkeélld ilmoituk-
sella taikka suullisesti. Elinkeinonharjoittaja voi mygs tarjota sivustollaan mahdollisuu-
den tayttdd peruuttamisilmoitus séhkdisesti. Tallaisessa tapauksessa kuluttajalle on il-
moitettava viipymatta ja pysyvalla tavalla peruuttamisilmoituksen vastaanottamisesta. 2

138 KSL 6 luku 14 §

139 HE 157/2013: 39

190 Asetus 110/2014 2 §

141 Asetus 110/2014: liite 11
12 HE 157/2013: 40-41
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5.3.3. Suoritusten palauttaminen

Kun kuluttaja on tehnyt peruuttamisilmoituksen, hanen on palautettava saamansa tavara
viivytyksettd ja viimeistddn 14 pdivan kuluttua tdman ilmoituksen tekemisesta. Palau-
tuksen viivastyminen ei poista kuluttajan peruuttamisoikeutta, mutta se antaa elinkei-
nonharjoittajalle oikeuden pidattya maksun palautuksesta. Kuluttajan ei kuitenkaan ole
vastuussa tavaran palauttamisesta, jos elinkeinonharjoittaja on sitoutunut noutamaan sen
itse. ™

Palautettavan tavaran tulee olla samassa tilassa kuin se oli toimitettaessakin. Siksi kulut-
tajan olisi pidettavé vastaanottamansa tavara muuttumattomana, kunnes han on paatta-
nyt pitéa sen itsellaan. Aiemman lainsdddannon mukaan kuluttaja ei saanut ottaa tuotetta
kayttoon, jos halusi séilyttdd peruuttamisoikeuden. Nyt tuotteen kéyttéonotto ei poista
peruuttamisoikeutta, mutta kuluttajan on vastattava kayttdonoton tavaralle aiheuttamas-
ta arvon alentumisesta. Kayttoonotoksi ei lasketa sellaista tilannetta, jossa kuluttaja k&-
sittelee tuotetta vain siltd osin “kuin on tarpeen sen luonteen, ominaisuuksien ja toimi-
vuuden toteamiseksi”.*** Kuluttaja saa siis purkaa tavaran pakkauksen ja tutustua tava-
raan samalla tavalla kuin myymaldssa voisi tutustua ilman ettd siitd aiheutuu hanelle
kustannuksia'*.

Elinkeinonharjoittajan tulee arvioida arvon alentumista kohtuuden mukaan. Huomion-
arvoista on se, ettd joidenkin tuotteiden, kuten vaatteiden tai asusteiden arvo voi alentua
hyvin nopeasti kayttdonoton jalkeen. Jos tuote muuttuu kayttokelvottomaksi kayttoon-
oton seurauksena, kuluttajan on vastattava aiheuttamastaan vahingosta tavaran koko

arvolla.'*®

KSL 6 luvun 18 8§ mukaan kuluttajan ei tarvitse vastata arvon alenemisesta tietyssa
poikkeustilanteessa. Jos elinkeinonharjoittaja on ennakkotiedoissa jattdnyt kertomatta
peruuttamisoikeutta koskevat tiedot ja ehdot, kuluttajan ei katsota olevan miltdan osin
vastuussa kayttéonoton vaikutuksista.

13 KSL 6 luku 17 §; Herler 2014: 129
144 KSL 6 luku 18 §

%5 HE 157/2013: 45

198 HE 157/2013: 44-45
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Aiemmin palautuskulut tulivat pdédsdéannén mukaan elinkeinonharjoittajan maksettavak-
si. Ne saattoivat jaada kuluttajan maksettaviksi vain, jos tuote on esimerkiksi kokonsa
tai painonsa vuoksi sellainen, ettei sitd voi kuljettaa tavanomaisena postikuljetuksena.
Nykyédan palautuskuluista vastaa kuluttaja, jos elinkeinonharjoittaja ei nimenomaisesti
ole sitoutunut vastaamaan niistd. Peruuttamisoikeuden kayttdmisestd ei saa aiheutua
muita kustannuksia kuin tavaran palauttamisen valittémat kulut ja muusta kuin elinkei-
nonharjoittajan tarjoamasta edullisimmasta toimitustavasta aiheutuvat kustannukset.**’
Kéytannossé harva verkkokauppias on kuitenkaan muuttanut kaytant6jaén ja ryhtynyt
perimaan palautuskuluja kuluttajalta.

Myas elinkeinonharjoittajan on palautettava saamansa suoritukset viipymatta ja viimeis-
tddn 14 péivan kuluessa. Tama madraaika alkaa siitd, kun peruuttamisilmoitus on vas-
taanotettu. Elinkeinonharjoittaja voi pidattaytya palautuksesta, kunnes on saanut takai-
sin kyseisen tavaran tai kuluttaja on osoittanut lahettdneensa sen takaisin. Nayton esit-
tdminen on siis kuluttajan vastuulla. Suoritusten palautuksesta ei voi pidattaytya sellai-
sessa tapauksessa, jossa elinkeinonharjoittaja on itse sitoutunut noutamaan tavaran.*

Palautettaviin suorituksiin kuuluu hyddykkeen hinta ja siitd aiheutuneet vakiohintaiset
toimituskulut. Jos kuluttaja on valinnut tavanomaisesta poikkeavan ja siten kalliimman
toimitustavan, jaa sen ja edullisimman vakiotoimitustavan hintojen vélinen erotus kulut-
tajan vahingoksi. Elinkeinonharjoittajan on palautettava myos tuotteen palautuskulut,
jos han on sitoutunut vastaamaan niista. 4°

Suoritukset tulee palauttaa silld maksutavalla, jota kuluttaja kdytti alkuperdisessa kau-
passa. Kuluttajan suostumuksella voidaan myos kéyttda jotain muuta maksutapaa tai
jarjestelyd. Muunlainen jarjestely voi olla esimerkiksi lahjakortti tai summan hyvitys
asiakastilille. Kéaytettavasta suoritusten palauttamistavasta ei kuitenkaan saa aiheutua
mitaan kustannuksia kuluttajalle.*

5.3.4. Peruuttamisoikeuden rajoitukset

1 HE 157/2013: 40

148 KSL 6 luku 17 §

19 HE 157/2013: 43-44

50 KSL 6 luku 17 §; HE 157/2013: 44
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Kuluttajansuojalain 6 luvun 16 8:ssd on lueteltu tyhjentévasti ne tilanteet, joissa kulutta-
jalla ei ole lainkaan peruuttamisoikeutta. Elinkeinonharjoittaja ei siis voi poiketa niista
siten, ettd se rajoittaisi kuluttajan peruutusoikeutta entisestddn. Pykaldssd mainituista
voidaan sen sijaan sopimuksella poiketa elinkeinonharjoittajan vahingoksi eli kuluttajan
peruuttamisoikeutta laajentaen. Esityksessa kasitelladn kulutushyodykkeiden verkko-
kaupan kannalta merkittavét rajoitukset.

Peruuttamisoikeutta ei ensinndkaan ole, jos sovittu palvelu on kokonaan luovutettu tai
digitaalisen sisallon toimitus on aloitettu kuluttajan luvalla. Pykélassa mainitulla luvalla
tarkoitetaan sitd, ettd kuluttaja on antanut edelldkin késitellyn ennakkosuostumuksen
digitaalisen sisallon toimittamiseen ennen peruuttamisajan paattymista. Lisaksi kulutta-
jaa on taytynyt informoida téllaisen suostumuksen vaikutuksista peruuttamisoikeu-
teen.™ Kuluttajalla ei siis ole oikeutta perua esimerkiksi videoiden tai musiikin suora-
toistopalvelun sopimusta, jos hén on antanut suostumuksensa siséllon toiston aloittami-
seen.

Kuluttajansuojalain seuraavan kohdan mukaan peruuttamisoikeus puuttuu myos sellai-
silta tavaroilta, joiden hinta riippuu rahoitusmarkkinoiden muutoksista. Kéaytannossa

tallaisia tuotteita ovat esimerkiksi arvometallit*>2,

Yksi verkkokaupan kannalta keskeisimmistd peruuttamisoikeuden rajoituksista koskee
sellaisia tuotteita, jotka on joko valmistettu tai muunneltu kuluttajan toiveita vastaavik-
si. Rajoitus koskee ndin seka kuluttajan mittojen mukaan valmistettuja tuotteita etta
standardituotteita, jotka on yksildity asiakkaan vaatimusten mukaan.'*® Esimerkiksi tuo-
tetta, johon on painettu asiakkaan nimi voi olla vaikeaa myyda uudestaan, eikéd kulutta-
jalla siksi ole oikeutta peruuttaa sen kauppaa. Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa
2369/36/07 myods silmélasien kaupan katsottiin olevan sellainen sopimus, jota ei ole
mahdollista peruuttaa, varsinkin kun kuluttaja oli poistanut niissa olleen tuotemerkin.

Hallituksen esityksen mukaan aivan kaikki kuluttajan toiveiden mukaan valmistettavat
tuotteet eivat kuitenkaan kuulu rajoituksen piiriin, vaan on arvioitava mahdollisuutta

151 KSL 6 luku 16 § 1 kohta
152 HE 157/2013: 41
153 KSL 6 luku 16 § 3 kohta
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myydéa ne edelleen. Siten sopimus, joka koskee standardituotetta, jossa on vain vahaisia
valintavaihtoehtoja, voidaan peruuttaa.™

Nopeasti pilaantuvilla tai vanhentuvilla hyddykkeilld ei ole peruutusoikeutta. Saannds
koskee erityisesti elintarvikkeita. Samoin tavara, joka toimituksensa jélkeen on erotta-
mattomasti sekoittunut muiden tavaroiden kanssa, on mahdoton palauttaa.>®

Peruuttamisoikeus ei koske myodskéén joitain sinetdityja tuotteita, joiden sinetti on avat-
tu. Ensimmaisen poikkeusryhmén muodostavat tavarat, joita ei avaamisen jalkeen voida
terveydellisista tai hygieniasyista palauttaa. Téllaisia tavaroita ovat esimerkiksi laékkeet
ja monet kosmeettiset tuotteet. Niiden peruuttamisoikeutta koskeva sdannds on uusi,
mutta esimerkiksi hajuvedelld ei ole aiemminkaan katsottu kuluttajariitalautanunnan
ratkaisun 3749/36/08 perusteella olevan peruutusoikeutta hygieniasyiden vuoksi. Toi-
seen peruuttamisoikeuden ulkopuoliseen ryhméaan kuuluvat sinetdidyt dani- ja kuvatal-
lenteet seka tietokoneohjelmat. **° Tallin kuluttaja ei voi toimia niin, etta kopioisi tuot-
teen ja palauttaisi sen teon jalkeen.

Direktiivin 2011/83/EU vuoksi kuluttajansuojalaissa on myods kohta, joka késittelee al-
koholijuomien myyntia. Sellaiset alkoholijuomat, joiden hinnasta on sovittu sopimusta
solmittaessa ja jotka toimitetaan vasta aikaisintaan 30 pdivan kuluttua ja joiden todelli-
nen arvo riippuu markkinoiden vaihteluista, eivat kuulu peruuttamisoikeuden piiriin.
Saadoksella ei ole ainakaan talld hetkelld kéytannon merkitystd, silla alkoholin eté-

myynnin ei katsota olevan laillista Suomessa.™’

Yksittdisen sanoma- tai aikakauslehden peruuttaminen ei ole mahdollista. Sen sijaan
sanoma- tai aikakauslehden toimitusta koskeva maaraaikainen tai kestosopimus voidaan
peruuttaa. Digitaalisesti toimitettavien lehtien peruuttamisoikeutta koskee se, mitd ai-
emmin on kasitelty digitaalisen siséllon osalta. Aiemmin kuluttajalaki rajasi myos ar-
vonta- ja vedonlydntipalvelukset peruuttamisoikeuden ulkopuolelle. Nyt ne on kuiten-

1% HE 157/2013: 41-42

155 KSL 6 luku 16 § 4 kohta

156 KSL 6 luku 16 § 5 kohta & 8 kohta
T HE 157/2013: 42
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kin rajattu kokonaan kuluttajansuojalain soveltamisalan ulkopuolelle ja niista saadellaan
arpajaislaissa (1047/2001).%%8

Sellaisilla hyodykkeilld, jotka on ostettu huutokaupassa, johon on mahdollista osallistua
muutenkin kuin etéviestimen vélitykselld, ei ole peruuttamisoikeutta. Talloin etaviesti-
melld huudon tekeva kuluttaja ei voi saada parempaa suojaa kuin huutokauppaan paikan
paalla osallistuva kuluttaja. Hallituksen esityksessa tarkennetaan edelleen, ettei huuto-
kaupalla tarkoiteta yksinomaan Internetissa toimivia, huutokaupoiksi nimettyja kauppa-
paikkoja, vaan julkisia huutokauppoja. Internetin huutokaupoissa tehtyjé elinkeinonhar-
joittajan ja kuluttajan vélisia sopimuksia koskee tavallinen etdmyynnin peruuttamisoi-
keus.™®

5.4. Henkildtietojen késittely ja kayttd

Kuluttajan tilatessa tuotteita verkkokaupasta hdnen tulee antaa tiettyja itsedén koskevia
tietoja kauppiaalle, jotta tdma voisi toimittaa tilatut tuotteet sekd varmistua asiakkaan
henkil6llisyydesta. HenkilGtiedoiksi kutsutaan tietoja, jotka kuvaavat luonnollista henki-
164, hanen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan'®. Verkkokaupassa naita henkil6tieto-
ja voivat olla esimerkiksi tieto osoitteesta, maksutavasta seka tilatuista tuotteista.

Verkkokauppaa tehdessddn elinkeinonharjoittajalle kertyy vaistamétta paljon tietoja
asiakkaista. VVoi kuitenkin olla epaselvéd, kuinka néité tietoja saa kayttaa tai kuinka niita
tulee kasitelld. Henkil6tietojen suojauksesta ei saadetd kuluttajansuojalaissa, vaan hen-
kilGtietolaissa (22.4.1999/523). Tietosuojalainsdddanndlla suojataan ensisijaisesti yksi-
164 ja hanen oikeuksiaan tietoihinsa™®!. Henkilorekisterit, niista huolehtiminen ja niihin
liittyvét tietosuoja ovat kuitenkin olennainen osa verkkokauppojen toimintaa, joten
my®0s niiden késittely tdssa tutkielmassa on perusteltua.

HenkilGtietolaki asettaa henkilGtietoja késittelevélle elinkeinonharjoittajalle eli rekiste-
rinpitdjalle velvollisuuksia. Laissa esitellyn suunnitteluvelvoitteen mukaan késittelylle
tulee olla elinkeinonharjoittajan toiminnan kannalta asiallinen perustelu ja tietojen késit-

158 HE 157/2013: 32, 42-43
19 HE 157/2013: 43

160 salminen 2009: 17

161 salminen 2009: 15
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telyn tarkoitukset on madriteltdvd ennen tietojen kerdédmistd. Muiden kuin etukateen
madriteltyjen tarkoitusten kannalta tarpeellisten henkilGtietojen kerd&dminen tai késittely
ei ole sallittua. Kasittelyn ja kayton toimintatavat tulee dokumentoida ja tietojenkayttd

perustella ennen kuin henkildtietorekisteria aletaan koota.'®?

Henkil6tietojen kasittelyd koskevan huolellisuusvelvoitteen mukaan tietoja saa kasitella
vain laillisesti sekd hyvéa tietojenkésittelytapaa ja huolellisuutta noudattaen. Huolelli-
suus tulee huomioida kaikissa henkil6tietojen kasittelyn vaiheissa. Hyvéaa tietojenkasit-
telytapaa ei ole erikseen maaritelty laissa, mutta Salmisen esityksen mukaan se muodos-
tuu lain vaatimusten noudattamisesta. Siihen voidaan my6s katsoa sisaltyvan kasittelyn

huolellinen dokumentointi.

Kéyttotarkoitussidonnaisuuden mukaan henkildtietojen késittely- tai kayttotavat eivat
saa poiketa siitd, mitd on suunnitteluperiaatteen nojalla suunniteltu. Kayttotavat eivét
saa olla yhteensopimattomia elinkeinonharjoittajan toiminnan kannalta.*®* Pelkastaan
tuotteiden toimitusta varten keréttyja yhteystietoja ei siis saisi kayttaa esimerkiksi suo-
ramarkkinointiin, jos rekisterin kéayttoa ei ole sellaiseksi etukéteen suunniteltu.

Henkil6tietolaissa madritelladn myos yleiset edellytykset kasittelylle. Mikéli kasittelylle
ei ole laissa maariteltya perusteltua edellytystd, ei henkil6tietojen késittely ole mahdol-
lista. Rekisterdidyltd on joko saatava etukateen yksiselitteinen suostumus tietojen kasit-
telylle tai késittelyn on tapahduttava hénen toimeksiannostaan tai sopimuksen taytan-
todnpanemiseksi. Verkkokaupan kannalta olennainen edellytys on asiakas- tai palve-
lusuhde. Muita asiallisia, joskin verkkokaupan kannalta vahamerkityksia perusteita ovat
muun muassa rekisterdidyn elintarkedn edun suojaaminen tai se, ettd kasittelystd on
séadetty laissa tai se kuuluu rekisterinpitdjan lakisaateiseen tehtévédan tai velvoittee-

seen.'®

Rekisterinpitajan on huolehdittava siitd, etteivat kasiteltavét tiedot ole virheellisia, epa-
taydellisia tai vanhentuneita. Tallaisia virheellisia tietoja ei saa kasitelld, vaan kyseiset
tiedot tulee joko oikaista tai havittdd oma-aloitteisesti ja ilman aiheetonta viivytysta.
Rekisterinpitajanéd toimivan elinkeinonharjoittajan tuleekin suunnitella keinot tietojen

192 Henkilétietolaki 6 §, Salminen 2009: 52
193 Henkilétietolaki 5 §; Salminen 2009: 52
184 Henkilotietolaki 7§; Salminen 2009: 59
1% Henkildtietolaki 8 §
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virheellisyyden valvontaan ennen tietojen kerddmistd. Tietojen oikeellisuus voidaan
tarkistaa esimerkiksi véestOrekisterista ja péivittad keratyt tiedot niiden mukaisiksi.
Kéytannossé tietojen taydellinen virheettomyys ei ole mahdollista, mutta tietojen tulisi
olla riittavan virheettdmia yksityisyyden suojan ja kasittelyn merkityksen kannalta.'®®

Mikali virheellisia tietoja ei voida oikaista tai tiedot osoittautuvat tarpeettomiksi, tulee
téllaiset tiedot havittdd. Esimerkiksi asiakassuhteen lakatessa tai henkilon kuollessa ei
tatd koskevien henkildtietojen késittelylle ole endé perustetta ja asiakasta koskevat tie-
dot tulee poistaa asianmukaisesti. Asiakkaalla on myds mahdollisuus peruuttaa kasitte-
lya koskeva suostumuksensa, jolloin tata koskevien tietojen kasittely ei ole endd mah-
dollista.**’

Henkil6tietolain mukaan elinkeinonharjoittajalla on siis oikeus kasitella kuluttajan hen-
kilotunnusta rekisterdidyn yksiselitteisesti antaman suostumuksen tai lain nojalla. Li-
séksi kasittely on mahdollista, jos rekisterdidyn yksiselitteinen yksiléiminen on térkeaa.
Henkil6tunnusta saa kasitella myds luotonannossa, joten jos kaupallisen palvelun kayt-
tdmisesta laskutetaan jalkikateen, voidaan kuluttajaa vaatia ilmoittamaan henkilétun-
nuksensa. Henkilétunnuksen kasittelyn turvallisuudesta ja suojaamisesta on huolehdit-
tava henkil6tietolain vaatimusten mukaisesti. Arkaluontoisina pidettyjen tietojen, kuten
poliittisen tai uskonnollisen vakaumuksen tai terveydentilaa koskevan tiedon kasittely ei
ole sallittua sahkdisen kaupankaynnin henkilétietorekistereissa. '

Henkil6tietorekisterista on laadittava rekisteriseloste, josta kdy ilmi rekisterin kannalta
keskeiset asiat. Rekisteriselosteesta on ensinnakin kéytava ilmi rekisterinpitdjan nimi ja
yhteystiedot seka henkildtietojen kasittelyn tarkoitus. Liséksi selosteessa tulee olla ku-
vaus rekisterdityjen ryhmaésta ja naihin liittyvista tiedoista. Neljanneksi tule kayda ilmi
mihin tietoja luovutetaan ja siirretddnkd niitd Euroopan unionin tai Euroopan talousalu-
een ulkopuolelle. Viimeisena vaatimuksena on kuvaus rekisterin suojauksen periaatteis-
ta. Rekisteriseloste tulee pitaa kaikkien saatavilla, jotta asiakkaat voivat arvioida kasitte-
lyn asianmukaisuutta. Rekisteriselosteen sisallon voi késitella myos tietosuojaselostees-
sa, joka kuvaa laajemmin yrityksen tietosuojakaytantoja, kuten evasteiden kayttoa.

166 Henkilgtietolaki 9 §, 29 §; Salminen 2009: 64-
17 Henkildtietolaki 29 §

1% Henkilotietolaki 11 §, 13 §

199 Henkilétietolaki 10§; Salminen 2009: 67—69
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Elinkeinonharjoittajan tulee sitoutua rekisteriselosteessa antamiinsa tietoihin. Rekiste-
riselosteen avulla turvataan rekisterdidyn oikeus saada tietoja hanta koskevien henkil-
tietojen kasittelystd. Rekisterditya tulisi informoida my®ds siitd, mita oikeuksia hanella
on lain nojalla.*™

Mikali asiakas antaa siihen etukateen suostumuksensa, hanen henkil6tietojaan voidaan
hyodyntéé verkkokaupan markkinoinnissa. Kuluttajalle on kuitenkin annettava mahdol-
lisuus kieltaytya markkinoinnista seka tietoja kerattéessa ettd jokaisen markkinointivies-
tin yhteydessa. Keréttyjen henkil6tietojen avulla markkinointia voidaan kohdistaa pa-

remmin erityyppisille asiakkaille."*

Jos henkil6tietorekisteri muuttuu elinkeinonharjoittajalle tarpeettomaksi, esimerkiksi
toiminnan lopettamisen seurauksena, se on havitettdva asianmukaisesti. Rekisteri on
kuitenkin séilytettava, jos siihen sailytetyt tiedot on saddetty tai maaratty sailytettavaksi
tai siirrettavaksi arkistoon.'’

170 salminen 2009: 6870
7! Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2012
172 Henkilotietolaki 34 §
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6. TULEVAISUUDEN MUUTOKSIA JA JOHTOPAATOKSET

Tama luku esittelee verkkokauppojen toimintatavoissa ja -ymparistossa mahdollisesti
tulevaisuudessa nahtévid muutoksia seké niiden erityisia ongelmakohtia. Lopuksi koo-
taan yhteen tutkielman keskeisid seikkoja ja muita aiheen kannalta huomionarvoisia
kysymyksia.

6.1. Mahdollisia tulevaisuuden muutoksia

Vuoden 2000 jalkeen verkkokaupat ja niiden tekninen ymparistd ovat muuttuneet huo-
mattavasti. Suomalainen yhteiskunta on digitalisoitunut voimakkaasti ja ostosten teke-
misestd verkossa on tullut yleistd varsinkin korkeasti koulutettujen kaupunkilaisten kes-
kuudessa. Esimerkiksi erityisesti matkustamiseen liittyvien palveluiden, kuten lento- ja
junalippujen ja hotelliyépymisten ostaminen on jo siirtynyt hyvin suurelta osalta verk-
koon.*”® On hyvin hankala ennustaa mihin suuntaan verkkokaupat viela kehittyvat tai
millaisia muotoja etdmyynti ottaa seuraavien kymmenen vuoden aikana saati sitten pi-
demmélla aikavalilla.

Yksi mahdollinen muutossuunta on ruoan verkkokaupan yleistyminen. Elintarvikkeita
verkkokaupan valitykselld& myyvia kauppiaita on kourallinen, mutta alhainen kannatta-
vuus jarruttaa vield alaa. Yrittdjat uskovat kuitenkin verkkokaupan lahtevan kovaan
nousuun lahiaikoina.*™ Kuluttajansuojalaissa on jo pitkaan huomioitu elintarvikkeiden
kauppa esimerkiksi peruuttamisoikeuden osalta. Aika osoittaa tuleeko elintarvikkeiden
etamyynti aiheuttamaan jotain muita muutoksia lainsd&adantoon.

Verkkokauppa voi siirtyd entistd enemman alypuhelimilla tai sovelluksilla kaytavaksi.
Varsinkin ulkomaiset toimijat ovat julkaisseet kevyitd sovellusversioita verkkokaupois-
taan. Eri etapéatteiden erot on jo nyt huomioitu muun muassa siten, etta elinkeinonhar-
joittajan tiedonantovelvollisuutta voi olla rajoitettu kéytettavissé olevan tilan perusteel-
la.

173 Melkas 2014
174 Raitio 2015
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On selvéd, ettd verkkokauppa on muuta kuluttajakauppaa kansainvalisempaa. Direktii-
vin 2011/83/EU vuoksi kuluttajansuojalakiin tehdyt muutokset ovat osoitus siitd, etta
verkkokaupan saantely on ottanut askeleen kansainvéliseen suuntaan ja saantelyn voi
odottaa jatkossakin olevan vahvasti EU-vetoista. Kuten edelld on todettu, Euroopan
unionin sisdmarkkinoista voivat hyétya niin elinkeinonharjoittajat kuin kuluttajat.

Verkkokaupan kansainvalistymista ja sisamarkkinoiden mahdollisuuksien huomioimista
on kasitelty esimerkiksi Tyo- ja elinkeinoministerion kuluttajapoliittisessa ohjelmassa.
Suomen tavoitteeksi on asetettu pyrkimys vaikuttaa EU:n kuluttajapolitiikkaan kulutta-
jan oikeuksia parantaen. Ohjelmassa on néhty tarkeaksi huolehtia myoés kuluttajataidois-

ta seka yhteisiin pelisaantsihin perustuvasta kilpailutilanteesta.”

Kuluttaja-asiamies on opetus- ja kulttuuriministeridlle antamassaan EU:n digitaalistra-
tegiaan valmistautumista koskevassa lausunnossaan nostanut esiin kuluttajansuojan
huomioimisen jatkuvasti muuttuvilla markkinoilla. Keskeisten kysymysten nahdaan
liittyvdn muun muassa tietosuojaan, sopijakumppanin tunnistamiseen ja maksamista-
poihin. Kysymyksiin haetaan koko EU:n Kkattavia ratkaisuja. Toisaalta Kkuluttaja-
asiamies ilmaisi huolensa siitd, millainen Suomen kaltaisen pienen markkina- ja kieli-
alueen asema voi olla suurten monikansallisten toimijoiden rinnalla ja kuinka kdy suo-
menkielell4 tarjottaville sisallsille.*"

Ulkomaiset verkkokauppajétit kehittavat jatkuvasti toimintaansa ja testaavat uusia séh-
kdisen kaupankaynnin valineitd. Esimerkiksi amerikkalainen Amazon on vastikaan esi-
tellyt pienikokoisen, Internetiin yhteydessa olevan Amazon Dash -nimisen tuotteen,
jossa olevaa nappia painamalla kuluttaja tilaa tietyn kulutushyddykkeen toimitettavaksi
kotiinsa. Kukin laite on pysyvasti sidottu yhteen tuotteeseen, sen toimitusmaarélle voi
asettaa rajoituksia Amazonin verkkosivuston kautta ja tilauksesta toimitetaan vahvistus
alypuhelimeen.'”’ Laite ja sen toimintatapa on erikoinen kuluttajansuojan kannalta. Eta-
laite, jolla tilaus tehd&an, ei mahdollista tiedon esittdmistd, vaan kuluttajan on tutustut-
tava tuotteeseen etukateen Amazon-verkkokaupassa ja etukateen hyvéksyttava laitteen
kayttoa koskevat kayttéehdot.

175 Ty- ja elinkeinoministerio 2012: 12, 17-20
176 Kuluttaja-asiamies 2015
77 Koistinen 2015
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Ainakin osa verkkokauppaa harjoittavista elinkeinonharjoittajista on sitd mieltd, etta
vastikéddn kuluttajansuojalakiin tehdyt muutokset ovat tarpeettomia. Suomen Asiak-
kuusmarkkinointiliiton tekema selvitys antaa synkdn kuvan Suomen kuluttajaviran-
omaisten toiminnasta. Suuri osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd viranomaisilla ei ole ké&-
sitysta sahkoisen kaupankadynnin liiketoimintapuolesta ja muutokset ovat lisdnneet by-
rokraattisuutta. Vastaajat nakevét erityisena kehityskohteena epérehellisten ulkomaa-
laisten yrittdjien toimintaan puuttumisen. Kommenttien perusteella vastaajat eivét vélt-
tdmattd ole ymmarténeet lakimuutosten, eritoten maksuvelvollisuudesta ilmoittamisen
selkeyttdavaa vaikutusta sopimuksen solmimisen kannalta. Selvitystd ei muutenkaan voi
pitéa taysin patevénd, sillda kommenttien perusteella vastaajat eivat ole perustaneet vas-
tauksiaan pelkastaan kuluttajaviranomaisten toimintaan, vaan késitykseensa virkamie-
hista yleensa.!’

6.2. Yhteenveto

Kuluttajansuojan lainmukainen toteuttaminen ei lahtokohtaisesti ole vaikea asia, mutta
koska pyké&lia on useita, on monessa kohdassa voi helposti tapahtua virheitd. Kulutta-
jansuojatoimet vaativat elinkeinonharjoittajalta huolellisuutta ja kykya ottaa erilaiset
tilanteet huomioon. Epdselvéssé tilanteessa verkkokauppias voi tehda ennakkotieduste-
lun eli tarkistaa etukédteen kuluttajaviranomaisten kannan markkinointimateriaaliin tai
sopimusehtoihin. Ongelmatilanteissa apua saa monesta lahteestd, kuten Kilpailu- ja ku-
luttajaviraston ohjeista.

Suomessa on paljon erityyppisia kuluttajia eiké heidan kaikkien palvelemisensa ole aina
helppoa. Osa kuluttajista suhtautuu edelleen skeptisesti kaupankéyntiin verkossa eivétka
asenteet muutu nopeasti. Kertomalla avoimesti toiminnastaan ja ehdoistaan elinkeinon-
harjoittaja voi voittaa kuluttajien luottamuksen. Toisaalta varsinkin nuorempien kulutta-
jien keskuudessa voi olla henkil6itd, jotka suhtautuvat verkko-ostoksiin liian huoletto-
masti ja ostavat tuotteita yli varojensa. Tarvittaessa elinkeinonharjoittaja voi kieltaytya
tekemasta sopimuksia téllaisten asiakkaiden kanssa.

Verkkokaupan kaytdnnot ja sopimusehdot ovat tulleet ajankohtaiseksi péivittdé vastaa-
maan uudistetun kuluttajansuojalainsdddannoén vaatimuksia. Kuluttajien ensimmaiset
reaktiot lain muutokseen olivat Kriittisia ja erityisesti palautuskulujen muuttumista mak-

178 Syomen Asiakkuusmarkkinointiliitto 2014
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sulliseksi pidettiin huonona kehityssuuntana. Useat verkkokauppiaat ilmoittivatkin jo
etukateen, etteivat aio vaikean kilpailutilanteen vuoksi ottaa maksullista palautusta kéyt-
t66n, vaan pysyvat vanhoissa kaytannoissa'’®. My6s empiiriset havaintoni vahvistavat
etukateiskommentit: harvassa verkkokaupassa on otettu palautuskuluja kayttéon.

Kuluttajansuojan huomioiminen on vasta yksi, vaikkakin tarkea osa menestyvan verk-
kokaupan toimintaa. Edella esiteltyjen seikkojen liséksi yrityksen toiminnan jarjesta-
minen verkkokaupan harjoittamista varten vaatii tietotaitoa monelta eri liiketoiminnan
osa-alueelta. Esimerkiksi maksuliikenteen tulee olla yhteensopiva kirjanpitojarjestelmén
kanssa, logistiikka vaatii uudenlaista jarjestelyd, sivuston kayttéliittymén on oltava sel-
ked ja sen asianmukaisesta tietoturvallisuudesta on huolehdittava. Liiketoiminnan laa-
jentaminen verkkokaupaksi vaatii ty6téd ja investointeja, mutta verkossa yritys voi saa-
vuttaa lisdd nakyvyytta ja uusia asiakasryhmid. Kuluttajansuojalain muutosten ja entista
yhtendisempien EU-tason kuluttajansuojakaytantdjen myota suomalaisilla verkkokau-
poilla on kasvupotentiaalia my®s muissa EU-maissa.

Kuluttajansuojan liséksi verkkokaupassa tulee lainsdéddannon kannalta ottaa huomioon
muun muassa immateriaalioikeudet. Lisdksi sekd tulo- ettd arvonlisdverokseen liittyy
omia erityiskysymyksiaan, etenkin silloin, kun ostajan ja myyjan kotipaikat ovat eri
maissa.

17° Nalbantoglu 2014
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