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OHJEITA VERKKOKAUPAN PERUSTAMISEEN

Verkkokauppaa koskevat samat pykailit ja pelisainnot kuin muutakin kuluttajakauppaa. Verkko- ja
etakaupan sainnosten Lihtokohta on, ettii asiakkaan oikeussuoja on seki markkinoinnissa etta itse
kaupassa vahintain samaa tasoa kuin muussakin kaupankaynnissi. Nailti sivuilta saat perustiedot
etikaupasta Internetissi ja vinkkeja verkkokaupan perustamiseen. Témé ohje on Kuluttajaviraston
linjaus, joka perustuu olemassa oleviin lainsiédnnoksiin, ohjeisiin, suosituksiin ja ratkaisukiytantoon.

Verkkokauppa on monessa suhteessa samanlainen tapa myyda kuin perinteinen postimyynti. Erojakin toki
10ytyy ja Internetissé toimiva myyja voi kayttaa niitd hyvékseen. Postimyyntikauppaa kdydaan usein vain
muutaman kerran vuodessa julkaistavien luetteloiden avulla, mutta Internetissé tuotetietoja on mahdollista
péivittdé koko ajan. Asiakaskin odottaa, ettd nettikaupan tiedot ovat ajan tasalla, ett4 loppuunmyytyja tuottei-
ta ei endd esitelld ja ettd ilmoitetut hinnat pitavat paikkansa.

Kun suunnittelee kauppapaikkaa Internetiin, on syyta tarkistaa, ettd pystyy ainakin:
e toimittamaan tilatut tuotteet sovitussa ajassa
e hoitamaan asiakaspalvelun sujuvasti
e péivittdméaan sivuja riittdvan nopeasti

Verkkokauppapaikan sisallon voi suunnitella joustavaksi, sekd uusia ettd vanhoja asiakkaita hyvin palvele-
vaksi. Sivuja ei kannata tehdé toistaen vanhaa printtimainosta, vaan verkkoympéristén ominaisuuksia kan-
nattaa kéyttaa hyvakseen.

Kaupankaynti verkossa voidaan jakaa eri vaiheisiin. Kaupankdynnin vaiheesta riippuu, mita tietoja asiak-
kaalle milloinkin annetaan ja mitk& ovat osapuolten oikeudet ja velvollisuudet:
o Asiakas tulee verkkokaupan sivulle ja saa yleiskuvan siitd, mita on tarjolla
Asiakas tutkii tuotteita tarkemmin ja valitsee, mit& ostaa
Kauppa tehdéén ja sopimus syntyy
Sopimus taytetadn eli tuote toimitetaan ja asiakas maksaa
Tuote on tullut, kauppahinta maksettu, kauppaa ei peruttu — mita kaupan jalkeen?

Riippumatta siitd, missa vaiheessa kaupantekoa asiakas on, sivulla on koko ajan syyté olla nékyvilla painik-
keet, joita klikkaamalla asiakas voi varmistaa

e kuka on myyja

e Mmitd sopimusehtoja noudatetaan

e miten myyja huolehtii henkil6tietojen valittdmisen ja maksuvaiheen turvallisuudesta

e miten myyja kasittelee henkilttietoja

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki (38/1978) 6 luku: kotimyynti ja etamyynti

» Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (194/2001)
»  Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (458/2002)

»  Sahkdisen kaupan direktiivi (2000/31/EY)
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Kuluttajaoikeuden linjauksia
» OECD:n suositus sédhkoisestd kaupankaynnista 1999

1. Asiakas tulee verkkokauppaan - asiakas saa yleiskuvan siit4, mitéa on
tarjolla

Kauppa pitdd tunnistaa kaupaksi ja mainos mainokseksi

Verkkokaupan sivun kaupallisen tarkoituksen pitd4 nékya heti ja selvésti. Mainos pitad tunnistaa mainoksek-
si — sitd ei saa piilottaa artikkelien, pelien tai vastaavien joukkoon.

Kunnollisen verkkokaupan sivulla nakyy selvasti, mitd kaupassa myydaan ja kuka on mainostaja tai kenen
puolesta markkinoidaan. Asiakkaalle pitaa kertoa selkeésti, jos kauppapaikan yll&pitdja ja tavaran tai palve-
lun myyjé eivat ole yksi ja sama. Myds molempien yhteystiedot pitaa kertoa.

Markkinoinnissa pitdd antaa riittavat tiedot

Verkkomainontaa koskevat samat sd&nnét kuin muutakin markkinointia. Markkinoinnin pitad tarjota asiak-
kaalle riittavat tiedot. Hant4 ei saa johtaa harhaan kertomalla vain osatotuuksia. Asiakkaan pitdé saada oikea
kokonaiskuva verkkokaupan sivuilta: ei riitd, ettd tietoja tdydennetddn jossain muussa markkinointivalinees-
S&.

Erilaiset markkinointijipot, kuten kylkidiset ja arpajaiset, eivat saa olla mainoksen padsanomana markkinoi-
tavan tuotteen sijaan. Lain mukaan toimiva verkkokauppa antaa avoimesti selkeét ja totuudenmukaiset tiedot
alennuksista, kylkidisistd, markkinointiarpajaisista ja niiden ehdoista - kuten itse paatuotteestakin.

Jos mainos vaittad tuotteen ominaisuudesta jotain, minka asiakkaat ymmartavét tosiasiaksi, vaite pitdd myos
pystyé ndyttdmaan toteen. Aineisto véitteen toteen ndyttdmiseksi pitéa olla olemassa ennen kuin markkinoin-
ti alkaa. Ndin on esimerkiksi silloin, jos kayttaa superlatiivia tosiasiavaitteend, vaittad tuotteen olevan ympa-
ristoystavallinen tai vaikkapa hinnaltaan edullisin.

Kohderyhman erityispiirteet on syyta ottaa huomioon

Myds verkkomainonnassa on muistettava ottaa huomioon kohderyhmén erityispiirteet. Jos markkinointi
suunnataan lapsille, sairaille tai ikddntyneille, on erityisen tarke&a kiinnittdd huomiota viestin sisaltoon ja
tehokeinojen kayttoon.

Verkkokauppiaille ohjeita ensikertalaisen taustatiedoista

Asiakas ohittaa helposti huonosti rakennetut tai vain ylimalkaista tietoa siséltavét sivut. Tuotteista ja niiden
ostamisesta kannattaa siis avoimesti antaa selkedd ja ymmarrettava tietoa. Verkkokaupassa on keskeista se,
ettd oikeat tiedot annetaan oikealla hetkell&. Sivuilla vierailee myos ensikertalaisia, joiden on saatava tarpeel-
liset taustatiedot. Vakioasiakkaat puolestaan kaipaavat mahdollisuutta edetd joustavasti suoraan valitsemaan
ostoksia. Viisaasti mietityilld painikkeilla ja erillisten reittien rakentamisella kumpikin on mahdollista.

Ensimmaisté kertaa verkkokaupassa asioivat saattavat haluta enemmankin tietoa esimerkiksi siitd, miten
maksuympaéristo tai henkildtiedot yleensé suojataan verkossa tai siitd, mita evasteet ovat ja miten niita kéyte-
tdan. Sdannokset eivat edellytd verkkomyyjéd antamaan ndita yleisia tietoja, mutta tietojen antamista suosi-
tellaan, jotta kuluttajat ylipaataan uskaltautuisivat tekeméan kauppaa. Asiakkaat voi joko ohjata etsimaan
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yleistietoa muualta tai heille voi itse antaa taustatietoa samalla kun kuvailee omaa maksujérjestelmaénsa tai
tapaansa késitella henkiltietoja.

Lainsaadanto

» Henkilttietolaki (523/1999) 19 § Suoramarkkinointi ja muut osoitteelliset lahetykset
»  Kuluttajansuojalaki (38/1978) 6 luku: kotimyynti ja etdmyynti
» Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (194/2001)

Muualla verkossa

» Tietosuojavaltuutetun toimiston palvelut

»  Luottokunta

» TIEKE, Séhkdisen kaupankdynnin aapinen, tietoturva
» TIEKE, ostoksilla verkkokaupassa —opas, tietosuoja

Kuluttajaoikeuden linjauksia

Hintailmaisut markkinointikeinona (v.2005)
Markkinointiarpajaiset (v.2002)
Ympédristomarkkinointi (v. 2002)

OECD:n suositus sahkoisesta kaupankéynnista 1999
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2. Asiakasta palvellaan - asiakas tutkii tuotteita ja valitsee, mita ostaa

Kauppa ei kdy, jos verkkokauppayritys ei kerro perusasioita:
e kuka myy
e mitd myy
e milla hinnalla
e milla muilla ehdoilla

Perustiedot pitéa kertoa selvasti ja niiden pitaa 10ytya helposti ymmarrettavien otsakkeiden alta.

Normaalissa kaupassa asiakkaat kulkevat edestakaisin, ottavat tuotteen kéteensd, palauttavat sen korista hyl-
lylle, vaihtavat sen toiseen. Verkkokaupassa ei toimita sen maaréatietoisemmin. Asiakas voi ostoksilla olles-
saan joutua palaamaan edellisille sivuille tarkistaakseen yksityiskohtia. Kauppiaan on syyté pitaa huolta siité,
ettd asiakkaan on helppo tehda valintoja, harkita niitd uudelleen ja muuttaa mielensa.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 6:13 § Ennakkotiedot etdmyynnissé
» Hallituksen esitys (79/2000): pykélan 1 kohdan yksityiskohtaiset perustelut

Kuluttajaoikeuden linjaukset
» OECD:n suositus sédhkoisestd kaupankaynnista 1999

Kuka myy

e Verkkokaupassakin pitdé kertoa yrityksen nimi ja yhteystiedot
e Maantieteellinen osoite
0 missa liike sijaitsee, mika on sen kdyntiosoite. Pelkka postilokero ei riita.
e Sahkdpostiosoite
o ilman séhkdpostiosoitetta verkkokaupassa ei juuri ole ideaa, mutta yksindén se ei viela riita.
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e Puhelinnumero
O tatd tarvitaan asiakaspalveluun. Térkeda tietysti on, ettd numerosta myds vastataan. Yleisen
asiakaspalvelunumeron kéytosta ei saa perié lisamaksua.
e Rekisterinumero/ yritys- ja yhteisftunnus tai muu vastaava rekisteritunniste
o loytyyko liike kaupparekisteristd, onko silld alv-tunnus.
e Valvontaviranomaisen yhteystiedot, jos yritystoimintaan tarvitaan lupa tai rekisteréinti.

Liséksi sd&nnellyn ammatin harjoittajan pitaa kertoa:
e ammattialajarjestd tai muu vastaava elin, johon yritys kuuluu
o ammattinimike ja jasenvaltio, jossa se on mydnnetty
e maininta ammatillisista sd&nndisté ja tieto, misté ja miten ne 10ytaa

Lainsaadanto

Kuluttajansuojalaki 6:13 § Ennakkotiedot etdmyynnissa

Hallituksen esitys (79/2000): pykalan 1 kohdan yksityiskohtaiset perustelut

Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 3:78: yleinen tiedonantovelvollisuus
Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (194/2001, 78)
Sahkaoisen kaupankaynnin direktiivi ( 2000/31/EY 5 artikla), toimitettavat yleiset tiedot
Laki kiinteist6jen ja vuokrahuoneistojen vélityksesta (1074/2000)

Laki kiinteistonvalitysliikkeisté ja vuokrahuoneiston vélitysliikkeista (1075/2000)

Laki valmismatkaliikkeista 38§

Asetus valmismatkaliikkeistd (366/1995)
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Muualla verkossa
»  Kuluttajavirasto: valmismatkasivut

Kuluttajaoikeuden linjauksia
» OECD:n suositus sahkdisestd kaupankaynnistd 1999, kohta I11 A, Yrityksestd annettavat tiedot

Mitd myy
Tarkedt tiedot pitad kertoa avoimesti ja selkedsti.

e Tuotteen tarkedt ominaisuudet pitdd kertoa selvasti. Kannattaa miettid, mité itse haluaisi ostajana tie-
t&a tuotteesta, jota ei padse tutkimaan kasin koskemalla.

e Tuotteen kuvan pitaa olla selked. On hyvé, jos kuvaa voi suurentaa ja jos tuotetta voi tutkia eri puo-
lilta.

e Tuotteen kayton turvallisuuden kannalta tarpeelliset tiedot on kerrottava: minka ikéisille tuote sopii,
tarvitaanko lisévarusteita, mika on tuotteen koostumus.

o Liséksi on syytd kertoa, seuraako tuotteen mukana ohjeita, jotka ovat tarpeen asennusta, kokoonpa-
noa, kayttoa, hoitoa tai séilytysta varten.

e Myos tiedot takuusta pitad kertoa: takuun voimassaoloaika ja kattavuus seké tiedot saatavilla olevista
huolto- ja korjauspalvelusta.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 5:13 §, tiedot tavarasta

Kuluttajansuojalaki 5:15b§, Tiedot takuusta

Kuluttajansuojalaki 6:13 § , Ennakkotiedot etimyynnissa

Hallituksen esitys 79/2000: pykalan 2 kohdan yksityiskohtaiset perustelut
Tuoteturvallisuuslainsdddantd kokonaisuudessaan

Asetus kulutustavarasta annettavista tiedoista 4-68
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Kuluttajaoikeuden linjauksia
» OECD:n ohjeet kuluttajansuojasta sahkdisessa kaupankaynnissa
» OECD:n suositus sahkdisesta kaupankaynnista
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» OECD:n esimerkkeja sahkoisesta kaupankaynnista

Kuluttajaviraston verkkosivuilla

Tietoa yrityksille alennus- ja tarjousilmaisuista
Markkinointiarpajaiset ja kilpailut

Yritys vastaa tavaransa tai palvelunsa turvallisuudesta
Lelujen turvallisuusvaatimuksia yrityksille

Tietoa tuotteiden ja tavaroiden turvallisuudesta kuluttajille

v
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Milla hinnalla

Asiakas ei osta tuotetta, jonka hintaa hén ei tiedd! Tuotteesta pitadd kertoa kokonaishinta, joka siséltaa verot ja
toimituskulut. Jos toimituskulut maaraytyvat tilausméaéaran, painon tai muun vastaavan mukaan, on ilmoitet-
tava selvésti, ettd toimituskuluja ei ole mukana hinnassa.

Nettikauppiaan on syyta huolehtia, ettd asiakas nékee ostoksia valitessaan valmiiksi yhteenlasketun koko-
naishinnan, joka péivittyy sitd mukaa kun hén poimii tuotteita ostoskoriin ja valitsee toimitustavan. Asiak-
kaan pitd&d my6hemminkin pystyé vaivatta tarkistamaan ostostensa kokonaishinta. Hinnat ilmoitetaan euroina
ja hyvén asiakaspalvelun takaamiseksi myds markkoina jonkin aikaa rahanvaihtojakson jalkeenkin.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 6:13 § Ennakkotiedot etdmyynnissa
» Hallituksen esitys 79/2000, pykalén 3 kohdan yksityiskohtaiset perustelut
»  Asetus kulutushyddykkeen hinnan ilmoittamisesta markkinoinnissa 48§, tietojen antaminen erdissé tapauksissa

Kuluttajaoikeuden linjauksia
» Hinnat esille selkeéasti
»  Hintailmaisut markkinointikeinona

Ohjeita verkkokauppiaille muista ehdoista

Rajoitukset

Jos kaupantekoon liittyy mita tahansa rajoituksia, niista pitdé kertoa hyvissa ajoin — ei vasta sitten, kun asia-
kas on nahnyt vaivaa ja tyttanyt ostoskorinsa. Asiakkaan on hyva saada tietdé esimerkiksi tuotekohtaisista
osto- tai aikarajoituksista selvasti tuotteen yhteydessé. On myds syyté kertoa, jos toimitusaika pitenee siksi,
ettd kauppias ei toimita tuotetta suoraan varastosta, vaan tilaa sen muualta.

Oman painikkeensa alla selkeéasti ja ndkyvasti on hyva nékya esimerkiksi,

e jos tuotteita toimitetaan vain Suomeen tai asiakas voi asioida vain tietylld kielella.

e jos maksuvaluutaksi hyvéksytaan vain euro.

o cttd alaikdiset eivat voi normaalisti ostaa tuotteita ilman holhoojiensa suostumusta. Kauppa ei yleen-
sd ole sitova, jos toinen osapuoli on alaikainen. Alaikdinen voi tehdé vain tavanomaisia ja merkityk-
seltdan véhdisid ostoksia. Téassd otetaan huomioon muun muassa iké ja ostoksen hinta. Alaikainen ei
kuitenkaan koskaan voi ostaa velaksi. Siksi on syyta tarkistaa, ettd mahdollisilla alaikéisilla tilaajilla
on holhoojan suostumus.

Suostumuksen voi varmistaa esimerkiksi varaamalla tilauslomakkeeseen alle 18-vuotiaille oman kohdan,
jossa kerrotaan, ettd yritt4j& varmistaa vanhempien luvan, kun tilaajana on alaikdinen. Lomakkeessa voi ky-
syé vanhempien yhteystiedot (puhelin/ sdhkoposti). Suostumuksen voi varmistaa esimerkiksi soittamalla
vanhemmille tai kysymaélla asiaa séhkdpostitse, kirjeitse tai faksilla. Tilauksen tayttdminen ennen kuin on
saanut vanhempien suostumuksen tapahtuu kauppiaan riskill.
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Muut sopimusehdot

Viimeistéén silloin kun asiakas siirtyy tekemaan sopimusta, hdnen on saatava tietoonsa myos
e toimitustavat ja -ehdot, my0s toimitusaika
maksuehdot ja maksutavat
sopimuksen vahimmadiskestoaika, jos asiakkaalle tarjotaan jatkuvaa tai toistuvaa toimitusta
sopimuksen irtisanomisehto, jos sopimus tehdaén toistaiseksi tai vuotta pidemmaksi aikaa
asiakkaan oikeus peruuttaa kauppa ja peruuttamisohjeet. Jos peruuttamisoikeutta ei ole, se pitda ker-
toa.
o Liséksi on syyta kertoa tuotteen takuu- ja huoltoehdot. Takuuehdoissa on mainittava, ettd takuu ei ra-
joita kuluttajalle suoraan kuluttajansuojalain perusteella kuuluvia oikeuksia, jos tuotteessa on virhe.

Kaikki kauppasopimuksen ehdot pitaa koota keskitetysti yhteen paikkaan, oman yksiselitteisen otsikkonsa
alle!

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 6:13 § Ennakkotiedot etdmyynnissa

Hallituksen esitys 79/2000; pykalan 4-8 kohtien yksityiskohtaiset perustelut

Holhouslaki 4:248§

Kuluttajansuojalaki 5:15 8§ Virheellisyyden méarééva ajankohta ja takuun merkitys

Kuluttajansuojalaki 5:15b§ Tiedot takuusta

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 1999/44/EY Kulutustavaroiden kauppa ja niihin liittyvid takuita koskevat tie-
tyt seikat. 6 artikla: takuut
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Kuluttajaoikeuden linjauksia
» Lapset ja markkinointi
OECD:n ohjeet kuluttajansuojasta sdhkoisessé kaupankéynnissa
OECD:n suositus sahkoisesta kaupankéynnista
OECD:n esimerkkejé sahkoisesta kaupankéynnista
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3. Sopimus syntyy - asiakas hyvaksyy myyjan tarjouksen

Asiakkaan pité4 tietdd, missa mennéan

Asiakkaan pitdd verkkokaupassakin erottaa kaupanteon eri vaiheet toisistaan. Hanelle pitda kertoa kdytannon
ohjeet siitd, miten edetd tilauksen tekemisessd. Myds sopimuksen teon tekniset vaiheet kerrotaan. Teknisilla
vaiheilla tarkoitetaan rekisterditymistd, tuotteiden keradmisté ostoskoriin ja tilauksen hyvaksymista. Asiak-
kaalle kerrotaan myds, miten hén voi esimerkiksi oikaista tekemansa virheet ostoskorin tayttamisessé.

Tuotteiden kerdily ostoskoriin ei verkossakaan viela tarkoita, etta asiakas olisi sitoutunut ostamaan tuotteet.
Kun asiakas on kerénnyt ostoksensa ja saanut hintatiedot, hanell& pitd4 vield olla mahdollisuus tarkistaa os-
toksensa: onko korissa juuri oikeat tuotteet ja mika on niiden yhteishinta toimituskuluineen.

Asiakas saattaa vield tdssa vaiheessa haluta tarkistaa vaikkapa jonkin tuotteen vérin. On hyvaa palvelua, jos
ostoskori ja jo osittain taytetty sopimuslomake ei automaattisesti tyhjene kokonaan, vaan muutosten ja korja-
usten tekeminen hoituu vaivattomasti. Asiakas voi haluta tyhjentda koko korin, vaihtaa tuotteiden maéaraa tai
poistaa korista vain jonkun tuotteen.
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Lainsaadanto

»  Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 3:88 Tiedonantovelvollisuus tilausta tehtdessé

» Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 194/2001: 88 Tiedonantovelvollisuus tilausta tehtdessa

»  Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi séhkdisestd kaupankdynnistd 2000/31/EY:10 ja 11 artikla Toimitettavat tiedot
ja tilauksen tekeminen

Kuluttajaoikeuden linjauksia
» OECD:n suositus sahkdisesta kaupankaynnista

Sopimusehdot hyvéaksytetdan asiakkaalla ennen tilausta

Ennen kuin asiakas paattd4 kaupasta, hanen pitdd saada luettavakseen kaupan kaikki sopimusehdot. Térkeinté
on, ettd asiakas ei voi sivuuttaa ehtoja epdhuomiossa ja ettd han joutuu hyvaksyméaan ehdot erikseen ennen
kuin paasee etenemaan tilauksen tekoon. Sopimusehtojen lay-outiin on syyta kiinnittdd huomiota: hankalasti
luettavat ehdot ohitetaan taatusti. Ehtojen pitdé olla selkeét ja helposti ymmarrettavat.

Tassakin vaiheessa asiakkaalla on oltava mahdollisuus muuttaa mieltaan, peraantya koko kaupasta tai korjata
ostoskorin sisaltoa.

Yrittdjan nettisivuilla olevat hinta- ja tuotetiedot ovat sitova tarjous. Tilauksen tekeminen merkitsee kumpaa-
kin osapuolta sitovan sopimuksen syntymista. Tilauksen tekemisen vaihe pitda erottaa muista kaupankaynnin
vaiheista selvasti niin, ettei tilausta voi tehda erehdyksessé. Asiakkaalle pit&é kertoa, miten hédn saa itselleen
oman kappaleensa sopimuksesta ja se, tallentaako myyja sopimuksen itselleen. Sopimus ei tarkoita vain asi-
akkaan tayttamaa tilauslomaketta, vaan myds kaikkia sopimuksen ehtoja.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 6:13 § Ennakkotiedot etdmyynnissé

Hallituksen esitys 79/2000: 13 § yksityiskohtaiset perustelut Ennakkotiedot etdmyynnissa

Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 3:88 Tiedonantovelvollisuus tilausta tehtéessé

Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 194/2001: 8§ Tiedonantovelvollisuus tilausta tehtédessa
Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi sahkoisestd kaupankdynnistd 2000/31/EY:10 ja 11 artikla Toimitettavat tiedot
ja tilauksen tekeminen

vvyvyy

Kuluttajaoikeuden linjauksia
» OECD:n suositus sahkdisesta kaupankaynnista

Asiakkaalle lahetetadn vahvistus

Kun asiakas on tehnyt tilauksen, hén tarvitsee véalittdmaésti tiedon ainakin siitd, ettd tilaus on vastaanotettu.
Vastaanottoilmoitusta ei tarvitse lahettd, jos tilaus toimitetaan tilaajalle séhkdisesti saman tien.
Tarkeimmistd sopimuksen siséltdd koskevista tiedoista pitad joka tapauksessa lahettaa asiakkaalle vahvistus
mahdollisimman pian sdhkdpostitse tai Kirjeitse. Lisdksi on hyvé kertoa vield kerran, milloin tuote l1&hetetdén
ja milloin se todenndkoisesti saapuu asiakkaalle.

Laki edellyttadd yleensd vahvistuksen toimittamista asiakkaalle. Asiakkaan peruuttamisaika pitenee normaa-
lista 14 paivésta kolmeen kuukauteen, jos vahvistusta ei toimiteta asianmukaisesti tai jos vahvistus ei sisalla
kaikkia tarvittavia tietoja. Vahvistuksen pitaa liséksi olla sellainen, ettd sen tiedot sdilyvét asiakkaan saatavil-
la eika niité& voi yksipuolisesti muuttaa. Jos vahvistusta ei anneta lainkaan, sopimuskaan ei valttdmétta sido.
Asiakas voi vedota sopimuksen sitomattomuuteen vuoden sisélla siitd, kun sopimus on tehty.
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Joissain tapauksissa vahvistusta ei tarvitse lahettad. Téllaisia poikkeuksia ovat esimerkiksi puhelimitse toimi-
tettavat uutis-, saa- ja ajanvietepalvelut, jotka veloitetaan puhelinlaskussa. Vahvistusta ei mydskaan tarvitse
toimittaa, jos tiedot on annettu asiakkaalle jo ennen sopimuksen tekemista Kirjeitse tai sahkoisesti niin, etta
tietoja ei voi yksipuolisesti muuttaa ja ne sdilyvét asiakkaan saatavilla.

Lainsaadanto

»  Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 3:10 8 Tilaus ja vastaanottoilmoitus

Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 194/2001: 108 Tilaus ja vastaanottoilmoitus

Sahkoisen kaupan direktiivi 2000/31/EY: 11 artikla Tilauksen tekeminen

Kuluttajansuojalaki 6:14 8§ Tietojen vahvistaminen etdmyynnissé

Hallituksen esitys 79/2000: 14 § laeiksi kuluttajansuojalain ja sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa annetun
lain 2 §:n muuttamisesta Tietojen vahvistaminen etdmyynnissé

Kuluttajansuojalaki 6:208 Tiedonantovelvollisuuden laiminlydnti

vvyvyyv

v

Jos yhteys katkeaa

Kauppasivun suunnittelussa kannattaa varautua myas siihen, ettd joskus jokin menee pieleen. Esimerkiksi
yhteys verkkoon saattaa katketa, kun asiakas on tekeméssa sopimusta. Verkkokauppias voi sisallyttda kaup-
pansa sivuille tietoa téllaisen tapauksen varalta. Kun asiakas saa taas yhteyden, han 16ytaa toimintaohjeet:
minne ottaa yhteyttd ja miten tarkistaa, syntyikd sopimus vai ei.

4. Sopimus syntyy - asiakas hyvaksyy myyjan tarjouksen

Kauppiaan velvollisuudet

Verkkokauppiaan térkein velvollisuus on toimittaa asiakkaalle sovittu tuote sovittuna aikana ja sovitulla hin-
nalla. Jos kauppias ei tahén pysty, se pitaa kertoa heti. Pelkka pahoittelu ei riit4, vaan asiakkaalle kannattaa
tarjota vaihtoehtoja ja kertoa syyt ongelmiin. Yhteydenottoa viivyttdmalla asia ei ainakaan parane.

Jos nettisivuilla esitellaan tilattavissa olevia tuotteita, asiakas olettaa my0s saavansa ne. Péivittdmattomat
sivut eivat riitd syyksi, jos tuotteita ei toimitetakaan. Kun kauppias on tehnyt tarjouksen nettisivuilla ja asia-
kas on ilmoittanut haluavansa tuotteen, sitova sopimus on syntynyt. Kun sopimus on tehty, kumpikaan osa-
puoli ei voi irrottautua siitd yksipuolisesti ilman seurauksia.

Jos toimitusajasta ei ole sovittu, tuote pitad toimittaa tilaajalle viimeistadn 30 pdivan kuluessa tilauksesta. Jos
sovitusta toimitusajasta viivastytaan, asiakkaalla on yleensa oikeus saada korvaus viivastymisen vuoksi syn-
tyneestd vahingosta.

Asiakkaan velvollisuudet

Asiakkaan tarkein velvollisuus on maksaa sovittu hinta sovittuna aikana. Jos asiakas maksaa verkkoymparis-
tossd, hanelle on syyta kertoa, miten maksuympaériston turvallisuudesta on huolehdittu

Laskun l&hettdminen tuotteen mukana on edelleen hyvin toimiva maksutapa. Jos asiakas viivyttelee laskun
maksamisessa, hén joutuu maksamaan viivastyskoron ja kohtuulliset perintdkulut.

Asiakkaalla voi olla oikeus saada hinnan palautusta tai vahingonkorvausta myyjan sopimusrikkomuksen
vuoksi. Myyja on rikkonut sopimuksen esimerkiksi silloin, jos han ei ole toimittanut tuotetta lainkaan mak-
susta huolimatta tai jos tuotteessa on virhe. Jos asiakas on tallaisessa tilanteessa maksanut luottokortilla tai
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osamaksulla, hdnellda on myyjan liséksi oikeus reklamoida myds luottokorttiyhtiéon. Luottokorttiyhtid vastaa
asiakkaalle korkeintaan siitd summasta, jonka se on saanut asiakkaalta.

Kuluttajakaupassa ei pidd vaatia ennakkomaksua. Se voi olla yksi vaihtoehto muiden maksutapojen joukos-
sa, muttei ainoa. Jos asiakas valitsee ennakkomaksun, on hyvéé asiakaspalvelua veloittaa kauppahinta hénen
tililtd&n vasta sitten, kun tuote on l&hetetty. Ennakkomaksu on eri asia kuin se, ettd sahkdinen tuote makse-
taan samaan aikaan kuin se toimitetaan.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 6:18 § Sopimuksen tayttdminen etdmyynnissa

» Hallituksen esitys 79/2000: 18 § yksityiskohtaiset perustelut Sopimuksen tayttdminen etdmyynnissé
»  Kuluttajansuojalaki 5:7 § Viivéstyksen seuraamukset

»  Kuluttajansuojalaki 7:13 § Luotonantajan vastuusta

Kuluttajaoikeuden linjauksia
»  Hyvé perintatapa kuluttajaperinndssa

» OECD:n suositus sahkdisesta kaupankaynnista

Muualla verkossa
»  Luottokunta

Tietoa verkkokauppiaille peruuttamisoikeudesta

Verkkokaupassa asiakas ei pdase kokeilemaan ja tutkimaan tuotetta samalla tavalla kuin tavallisessa liik-
keessd. Sen takia hénelld on yleensa oikeus peruuttaa ostoksensa 14 péivéan kuluessa siitd, kun han on saanut
sekd tuotteen ettd vahvistuksen. Peruutusaika lasketaan siitd paivasta l&htien, kun asiakas vastaanottaa néisté
mybdhemmin saapuvan. Riitt44, ettd asiakas tekee peruuttamisilmoituksen peruuttamisaikana. Itse tuote hénen
on palautettava kohtuullisen ajan kuluessa.

Tilanteessa, jossa vahvistusta ei tarvitse toimittaa, peruuttamisaika lasketaan tavaran kaupassa siitd, kun
asiakas vastaanottaa tavaran. Muussa kuin tavaran kaupassa aika lasketaan siitd, kun sopimus on tehty.
Tuotteen saapumispdivaa ei lasketa peruuttamisaikaan. Jos peruuttamisaika paattyy lauantaina, sunnuntaina
tai itsendisyyspdivand, vapunpdivand, joulu- tai juhannusaattona, asiakkaalla on oikeus peruuttaa vield en-
simmaisend arkipdivana sen jalkeen. Jos asiakas on tilannut tuotteen 1.1. ja han saa sen 14.1, peruuttamisaika
alkaa 15.1. Viimeinen mahdollinen peruuttamispdiva on 28.1.

Asiakas voi tietysti peruuttaa kaupan jo ennen kuin on saanutkaan tuotetta. Myds paketin noutamatta jatta-
minen katsotaan peruuttamiseksi.

Peruuttamisaikana asiakkaalla on oikeus tutustua tuotteeseen ja kokeilla sitd samaan tapaan kuin han voisi
tehdd ostaessaan tavaran liikkeesta. Asiakas ei menetéd peruuttamisoikeuttaan, jos tuotteen arvo vahentyy
ilman hé&nen syytéan - esimerkiksi jos paketti vaurioituu postissa. Asiakas voi my@s avata pakkauksen tutki-
akseen ja kokeillakseen tavaraa menettdmatta peruuttamisoikeuttaan. Han ei voi kuitenkaan ottaa tavaraa
kayttoon.

Verkkokaupan ei tarvitse kaikissa tilanteissa antaa peruuttamisoikeutta. Ndista tilanteista saa tarkemmin tie-
toa alla olevasta linkistd. Vaikka laki ei edellytd peruuttamisoikeutta kaikissa tapauksissa, myyja voi antaa
peruuttamisoikeuden asiakkaalle hyvan asiakaspalvelun nimissa.
Joidenkin tuotteiden kaupassa asiakkaalla on peruuttamisoikeus erityissdanndsten nojalla.

e Aikaosuusasunnot

e Valmismatkat
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Kaupan peruuttaminen tarkoittaa sitd, etté tilanne palautetaan sellaiseksi kuin se oli ennen kaupantekoa.
Asiakas palauttaa saamansa tuotteen myyjélle, ja myyja palauttaa asiakkaalle koko kauppahinnan toimitus-
kuluineen ja palautuskustannukset. Kaupasta ja sen peruuttamisesta ei siis yleensé saa koitua asiakkaalle
mitaan kuluja.

Palautuskuluja ei kuitenkaan tarvitse korvata, jos tuotetta ei voi kuljettaa tavanomaisena postikuljetuksena
esimerkiksi sen suuren koon vuoksi. Talléinkin palautuskulut on kuitenkin korvattava, jos asiakas on suostu-
nut vastaanottamaan korvaavan tuotteen, mutta huomaakin, etta se ei sovellu hénelle.

Kauppahinta ja kulut pitédé palauttaa 30 péivan kuluessa siitd, kun myyja on saanut tuotteen takaisin. Jos tuo-
tetta ei ole vield lahetetty asiakkaalle, 30 padivaa lasketaan siitd, kun myyja on saanut peruuttamisilmoituksen.
Sama saanto péatee silloin, kun kyse on palvelusta, jota ei voi palauttaa. Asiakkaan on maksettava saamastaan
hyodysté kohtuullinen korvaus myyjalle, jos hén saa sopimuksen peruuntuessa hyvakseen suorituksen, jota ei
voi palauttaa. Tallaisia suorituksia voivat olla esimerkiksi palveluihin siséltyvat tydsuoritukset.

Jos asiakkaalle on myonnetty kauppaa varten luottoa myyjan kanssa tehdylla jarjestelylld, myyjén pitaa il-
moittaa sopimuksen peruuntumisesta myds luotonantajalle.

Nettikauppiaan on syyta siséallyttaa sivuilleen selkeat peruuttamisohjeet. Kunnon ohjeistuksella kumpikin
osapuoli sddstyy monelta ongelmalta.

Lainsaadanto

Kuluttajansuojalaki 6:15 § Peruuttamisoikeus etamyynnissa

Hallituksen esitys 79/2000: 15 § yksityiskohtaiset perustelut Peruuttamisoikeus etdmyynnissé

Kuluttajansuojalaki 6:17 § Suoritusten palauttaminen etdmyynnissa

Hallituksen esitys 79/2000 17 §: laeiksi kuluttajansuojalain ja sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa annetun
lain 2 8:n muuttamisesta Suoritusten palauttaminen etdmyynnissa

Kuluttajansuojalaki 6:23 § Vastuu vastaanotetusta suorituksesta seka korvaus saadusta hyddysta

Kuluttajansuojalaki 6:16 § Peruuttamisoikeuden rajoitukset etimyynnissa

Kuluttajansuojalaki 10:10 § Ostajan oikeus peruuttaa kauppa

Valmismatkalaki 2:15 § Matkustajan oikeus peruuttaa sopimus

Kuluttajansuojalaki 6:24 § Luottosopimuksen peruuntuminen

Yleiset valmismatkaehdot N&ma 4.5.1995 allekirjoitetut sopimusehdot ovat Suomen matkatoimistoalan liitto ry:n ja kulut-
taja-asiamiehen neuvottelemat.

Yleiset valmismatkaehdot: kohta 4 Matkustajan oikeus peruuttaa matka ilman erityista syyta

Yleiset valmismatkaehdot: kohta 5 Matkustajan oikeus peruuttaa matka ylivoimaisen esteen vuoksi

Yleiset valmismatkaehdot: kohta 6 Matkustajan oikeus peruuttaa matka matkanjarjestdjan tekemien muutosten tai matka-
kohteen olojen vuoksi

vvyvyy
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5. Kaupanteon jalkeen
- HenkilGtietojen keraamisesta on syyta kertoa

Henkil6tietojen késittely on tarked asiakokonaisuus. Henkil6tietolaissa on erikseen sd&nnds yrityksen tiedon-
antovelvoitteesta etamyynnissa. Yrityksen on kerrottava asiakkaalle sen henkil6rekisterin nimi, josta asiak-
kaan nimi- ja yhteystiedot on hankittu. Liséksi on kerrottava rekisterinpitdjan nimi ja yhteystiedot.

Myyijan pitéa laatia henkilorekisteristé rekisteriseloste. Selosteesta pitaa kayda ilmi rekisterinpitajan nimi ja

yhteystiedot, henkil6tietojen késittelyn tarkoitus, kuvaus rekisterdityjen ryhmistd ja niihin liittyvista tiedoista
sekd kuvaus rekisterin suojauksen periaatteista. Lisaksi selosteessa kerrotaan, mihin tietoja sdédnnénmukai-
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sesti luovutetaan ja siirretddnko tietoja Euroopan unionin tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle. Rekiste-
riselosteen pitd4 olla jokaisen saatavilla, esimerkiksi verkkokaupan sivuilla.

Myyjan on syyté kertoa avoimesti, mité tietoja kerad, miten se tapahtuu ja miten tiedoista huolehditaan. Asi-
akkaalle pitdd myds kertoa, mihin keréttyja tietoja kéytetéan ja ettd hanelld on henkildtietolain mukaan oike-
us tarkistaa rekisterissa olevat tietonsa. llman rekisterista vastaavan henkilén nimed ja yhteystietoja asiakas
ei voi tatd oikeuttaan kayttaa.

Kun myyja keraa asiakkaalta henkilokohtaisia tietoja, on liséksi aiheellista kertoa, miten tietojen vélittdmi-
nen on suojattu. Jos asiakkaalla on valinnanvaraa tietojen antamisen suhteen, hénelle pitaa esittaa vaihtoeh-
dot. Asiakkaan puolesta ei pidé péaattaa. On syyta tehda selvé ero sopimussuhteen kannalta valttdmatta tarvit-
tavien tietojen ja niiden tietojen valilla, joiden antaminen on asiakkaan péatdsvallassa. Alaikaisilta ei voi
kerat tietoja ilman vanhempien suostumusta.

Lainsédadanto
» Henkildtietolaki (523/1999) 10 § Rekisteriseloste

» Henkilttietolaki (523/1999) 19 § Suoramarkkinointi ja muut osoitteelliset lahetykset
» Henkildtietolaki (523/1999) 24-26 § Informointivelvollisuus, informointi etdmyynnissa ja tarkastusoikeus

Muualla verkossa

» USA:n Federal Trade Commission: Kidz Privacy
» Tieke: Opas kuluttajille, Tietosuoja
» Tietosuojavaltuutetun toimiston palvelut

Suoramarkkinointiin on pyydettéva suostumus ennalta

Asiakassuhde ei valttamatta katkea siihen, kun kauppa on tehty ja tuote on toimitettu ja maksettu. Jos myyjé
haluaa jatkossa markkinoida samalle asiakkaalle, hédnen on syyta muistaa, ettd séhkdpostimarkkinointi edel-
lyttad padsaantdisesti kuluttajan ennalta antamaa suostumusta.

Yksityishenkil6lle ei saa padasaantoisesti 1dhettdd suoramarkkinointimateriaalia tekstiviesteilld tai sahkopos-
tilla, ellei hén ole antanut siihen etukédteen suostumustaan. Syyskuun alusta voimaan tulleeseen séhkdisen
viestinnan tietosuojalakiin liséttiin kuitenkin uusi sd&nnds sahkoisesta suoramarkkinoinnista. Sen perusteella
yritys voi kayttad kuluttajalta myynnin yhteydessd saamaansa yhteystietoa suoramarkkinointiin silloin, kun
se markkinoi samaan tuoteryhmé&an kuuluvia tai muuten vastaavia tuotteita tai palveluita. Asiakkaalle on
annettava mahdollisuus kieltaa yhteystietojen kéytto seka palvelua hankittaessa etta jokaisen lahetetyn vies-
tin yhteydessa

Lainsaadanto

Séahkaoisen viestinndn tietosuojalaki

Hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (194/2001)
Kuluttajansuojalaki (38/1978) 6 luku: kotimyynti ja etdmyynti

Laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta (458/2002)

Séhkoisen kaupan direktiivi (2000/31/EY)
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Myyja vastaa virheestaan

Jos tuotteelle annetaan takuu, takuuehdot on toimitettava asiakkaalle. Vaikka takuun antaja on yleensa tuot-
teen valmistaja tai maahantuoja, asiakkaalla on virhetilanteessa oikeus ottaa yhteyttd myyjaan. Tama johtuu
siitd, ettd myyja on kaupanteossa asiakkaan sopimuskumppani.

Vaikka takuuta ei olisikaan annettu tai takuuaika olisi paattynyt, asiakkaalla on aina virhetilanteessa kulutta-
jansuojalain antamat oikeudet saada hyvitysta tuotteen virheesta. Tamakin pitaa kertoa asiakkaalle takuueh-
doissa.

Asiakkaalle pitdd antaa toimintaohjeet mahdollista virhetilannetta varten. On syyté korostaa, ettd kuluttajan
on aina ensin otettava yhteyttd myyjaan. Asiakkaalle on hyva kertoa, miten ja missa ajassa myyja kasittelee
valitukset.

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki 5:15b8 Tiedot takuusta
» Kuluttajansuojalaki 5:168

Kuluttajaoikeuden linjauksia
» Lakiséateinen virhevastuu ja takuu kulutustavaran kaupassa

Erimielisyyksia voi sovitella

Erimielisyydet eivat aina ratkea keskusteluin. Asiakas voi ottaa yhteytta kunnalliseen kuluttajaneuvojaan,
jolta hén saa tietoa lainsdddannostd. Kuluttajaneuvoja voi myas sovitella riitaa. Jos tdimékaan ei onnistu,
asiakas - ei myyja - voi viedd asian kuluttajariitalautakuntaan. Lautakuntakasittely on molemmille osapuolil-
le maksuton. Jos riita paatyy tuomioistuimeen, se késitellaan asiakkaan kotipaikan kérajaoikeudessa.

Lainsdadanto
» Kuluttajansuojalaki 12:1d § Riitojen kasittely

6. Poikkeuksia etamyyntisadnnisten soveltamisessa

Nettihuutokauppoihin sovelletaan etdmyyntisdédnnoksia. Jos huutokauppaan kuitenkin voi osallistua muuten-
kin kuin etaviestimelld, esimerkiksi henkilokohtaisesti paikan paalla, etdmyyntisddnnoksié ei sovelleta.

Lainsdadanto
» Tavaroiden valittajan vastuu: kuluttajansuojalaki (38/1978) 12:18 Huutokaupat ja Kirpputorit

Etdmyyntisadnndsten ennakkotietoja, vahvistusta ja peruuttamisoikeutta koskevia sadnndksia ei sovelleta
esimerkiksi yksittéisiin elintarviketoimituksiin asiakkaan asunnolle tai tyopaikalle. Sd&nndksia ei sovelleta
my06skaan majoitus- tai kuljetuspalveluihin, ravintolatoimintaan eikd vapaa-ajan viettoon liittyviin palvelui-
hin. N&ma poikkeukset patevét silloin, kun myyja on sitoutunut suorittamaan palvelun tiettyna ajankohtana
tai tietyn ajan kuluessa. Jos kysymyksessa on kuitenkin jatkuvia tai toistuvia toimituksia koskeva sopimus,
sdénnoksia sovelletaan.
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http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L5P15b
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http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L12P1d
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L12P1

Joissain tilanteissa etamyyntisdannoksia ei sovelleta lainkaan:

e Aikaosuusasunnot (Kuluttajansuojalaki (38/1978): 10 luku)
Kulutusluotot (Kuluttajansuojalaki (38/1978): 7 luku)
Rahoituspalvelut
Arvopaperit
Vakuutukset
Kiinteisténkaupat
Valmismatkat

Lainsaadanto

»  Kuluttajansuojalaki (38/1978) 6:7 § Poikkeukset

Valmismatkalaki (1079/1994)

Kuluttajansuojalaki (38/1978) 6:6 § Soveltamisalan rajoitukset etiamyynnissa

Hallituksen esitys (79/2000) laeiksi kuluttajansuojalain ja sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa annetun lain 2
8:n muuttamisesta 6 § soveltamisalan rajoitukset etdmyynnissa

vwvyy
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