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Asia: VN/718/2020

Kuluttajan- ja asiakkaansuojan parantaminen henkil66n kohdistuvissa
palveluissa

KULUTTAJANSUOJALAKI 9 a LUKU

Pidatteko tarpeellisena saataa erikseen kuluttajien oikeuksista ja velvollisuuksista henkiloon kohdistuvien
palvelujen osalta (KSL 9 a luku)?

Koska kuluttajasuojalain palveluja koskeva 8. luku on soveltamisalaltaan suppea eika koske
esimerkiksi ndita palveluita, niin piddmme sdatamista tarpeellisena. Toisaalta sadtdmisessa olisi
otettava huomioon kuluttajansuojalain aiemmat saannokset paallekkaisyyksien ja samalla turhien
normien valttamiseksi sekda yhdenmukaisuuden sailyttamiseksi.

Onko luvun soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu (KSL9 a luku 1 §)?

Palvelujen valikoituminen sdantelyn piiriin muiden kuin terveys- ja ulkonakoépalvelujen osalta
vaikuttaa jossain maarin sattumanvaraiselta. Niilld ei myoskadan ole sellaista yhteista piirrettd, joka
kokoaisi ne yhteen. Nyt siis ehdotetaan, etta esimerkiksi hammaslaakaripalveluihin sovelletaan
samoja saannoksia kuin taksipalveluihin. On esimerkiksi selvaa, ettd hammaslaakaripalvelu on
suoritettava kohtuullisessa ajassa sopimuksen tekemisesta. Sen sijaan taksipalvelun kohdalla
saantely kohtuullisella ajalla on varsin epavalaisevaa, koska taksipalvelu yleensd menettaa
merkityksensd, ellei sitd suoriteta valittomasti ja viipymatta tai etukdteen sovittuna aikana. On myos
KSL 8 luvun soveltamisesta saatujen kokemusten perusteella selvda, etta oikeuskaytanndossa tullaan
soveltamaan analogisesti tulevan 9a luvun sdaanndksista ilmenevia periaatteita myos luvun
ulkopuolelle jaaviin palveluihin, jos ne muistuttavat niita. Taman vuoksi tallainen palvelujen
luettelomainen rajaaminen ei vaikuta lainkayttajan ndakdkulmasta tarkoituksenmukaiselta.
Pdinvastoin se voi aiheuttaa ongelmia ja rajanvetotilanteita. Selvempaa olisi sadnnella terveys- ja
ulkonakoon kohdistuvista palveluista sekd mahdollisesti sosiaalipalveluista (henkil66n kohdistuvien
palvelujen ydinalue) erikseen ja muista palveluista erikseen ilman luettelointia. Jos jotain palveluja
haluttaisiin nimenomaisesti jattaa saantelyn ulkopuolelle, ne voitaisiin soveltamisalasdannoksessa
mainita.

Taksipalvelujen ottaminen soveltamisalaan omana kohtanaan on epdjohdonmukaista eika se millaan
tavoin ole analoginen muiden mukaan otettavien palvelujen kanssa. Taksilla voidaan kuljettaa myos
tavaroita, jolloin kyse ei edes ole henkil6on kohdistuvasta palvelusta. Lautakunta ei kannata
luettelomaista soveltamisalasadanndsta. Soveltamisalan tulee mieluummin olla sdanndstasolla
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yleisempi ja perusteluilla tasmennetty. Soveltamisalan tasmallisyydelld sadanndksessa ei ole
saavutettavissa oikeastaan hyotyja, kun kuten edelld on todettu kdytannossa kuitenkin sitten
muihinkin henkildpalveluihin sovelletaan ainakin osin luvusta ilmenevia periaatteita.

Kuluttajansuojalakia on jo nyt vaikeaa pitda johdonmukaisena kokonaisuutena (koherenttina) sen
tilkkutakkimaisyytensa vuoksi ja tallainen pistemainen sdaantely (koskien vai osaa henkilopalveluista)
entisestdaan voi vaikeuttaa sita.

Onko perusteltua antaa kuluttajalle oikeus vaatia hinnanalennusta kertasuoritteisen palvelun
viivastystilanteissa (KSL 9 a luku 9 §)?

Palvelujen valikoituminen sdantelyn piiriin muiden kuin terveys- ja ulkonakoépalvelujen osalta
vaikuttaa jossain maarin sattumanvaraiselta. Niilld ei myoskdan ole sellaista yhteista piirrettd, joka
kokoaisi ne yhteen. Nyt siis ehdotetaan, etta esimerkiksi hammasladkaripalveluihin sovelletaan
samoja saannoksia kuin taksipalveluihin. On esimerkiksi selvaa, etta hammaslaakaripalvelu on
suoritettava kohtuullisessa ajassa sopimuksen tekemisesta. Sen sijaan taksipalvelun kohdalla
saantely kohtuullisella ajalla on varsin epavalaisevaa, koska taksipalvelu yleensd menettaa
merkityksensd, ellei sitd suoriteta valittomasti ja viipymatta tai etukdteen sovittuna aikana. On myos
KSL 8 luvun soveltamisesta saatujen kokemusten perusteella selvda, ettad oikeuskaytanndossa tullaan
soveltamaan analogisesti tulevan 9a luvun sadanndoksista ilmenevia periaatteita myos luvun
ulkopuolelle jaaviin palveluihin, jos ne muistuttavat niita. Taman vuoksi téllainen palvelujen
luettelomainen rajaaminen ei vaikuta lainkayttajan nakdkulmasta tarkoituksenmukaiselta.
Painvastoin se voi aiheuttaa ongelmia ja rajanvetotilanteita. Selvempaa olisi sddannella terveys- ja
ulkonakdon kohdistuvista palveluista sekda mahdollisesti sosiaalipalveluista (henkildon kohdistuvien
palvelujen ydinalue) erikseen ja muista palveluista erikseen ilman luettelointia. Jos jotain palveluja
haluttaisiin nimenomaisesti jattaa saantelyn ulkopuolelle, ne voitaisiin soveltamisalasadannoksessa
mainita.

Taksipalvelujen ottaminen soveltamisalaan omana kohtanaan on epdjohdonmukaista eika se millaan
tavoin ole analoginen muiden mukaan otettavien palvelujen kanssa. Taksilla voidaan kuljettaa myos
tavaroita, jolloin kyse ei edes ole henkiloon kohdistuvasta palvelusta. Lautakunta ei kannata
luettelomaista soveltamisalasdadannosta. Soveltamisalan tulee mieluummin olla sddanndstasolla
yleisempi ja perusteluilla tismennetty. Soveltamisalan tasmallisyydella sdianndksessa ei ole
saavutettavissa oikeastaan hyotyja, kun kuten edelld on todettu kdaytanndssa kuitenkin sitten
muihinkin henkildpalveluihin sovelletaan ainakin osin luvusta ilmenevia periaatteita.

Kuluttajansuojalakia on jo nyt vaikeaa pitdd johdonmukaisena kokonaisuutena (koherenttina) sen
tilkkutakkimdisyytensa vuoksi ja tdllainen pistemainen saantely (koskien vai osaa henkilpalveluista)
entisestdaan voi vaikeuttaa sita.

Onko perusteltua antaa kuluttajalle henkil66n kohdistuvissa palveluissa muita palveluja laajempi oikeus
kieltaytya siita, etta toimeksisaaja oikaisee virheen (KSL 9 a luku 19 § 2 mom., perusteltu syy)?

Siitd, mikd merkitys on oikaisumahdollisuuden tarjoamatta jattamiselld, tulisi sdatda sen mukaisesti
kuin on kuluttajariitalautakunnan vakiintunut kaytantoé. Jos kuluttaja ei anna lainmukaista
oikaisumahdollisuutta kuluttaja ei kuitenkaan meneta oikeuttaan vedota virheeseen. Tallaisella
menettelylla han laiminlyé vahingon minimoimisvelvollisuutensa ja siksi han on silloin oikeutettu
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hyvitykseen vain siind maarin kuin elinkeinonharjoittajalle olisi joka tapauksessa aiheutunut
kustannuksia virheen oikaisusta. Tata tukee myos hallituksen esityksen 360/1992 (s. 64)
perusteluissa esitetty tarkennus, jota on sovellettu myds palveluksiin: ”Jos ostaja aiheettomasti
kieltaytyy hyvaksymasta myyjan oikaisutarjousta, hdn voi menettda — paitsi oikeutensa kaupan
purkamiseen ja hinnanalennukseen — my0s oikeuden saada tdysimaaraista korvausta virheen
korjauttamisen aiheuttamista kustannuksista, koska hdnen voidaan téll6in usein katsoa
laiminlyoneen velvollisuutensa rajoittaa virheestd aiheutuvaa vahinkoa.”

Lainopillinen ongelma syntyy silloin, jos kuluttaja ei anna oikaisumahdollisuutta mutta ei mydskaan
itse korjauta esinetta eli hanelle ei aiheudu korjattavia kustannuksia. Silloinhan on kdytannossa
jaljella vain mahdollisuus purkuun ja hinnanalennukseen. Kuluttajariitalautakunta on naissa
tilanteissa suosittanut hinnanalennusta vahennettyna laiminlyonnista aiheutuneella vahingolla
myyjalle eli kuluttaja on saanut hinnanalennuksena sen maaran, mita kustannuksia myyijalle olisi
oikaisusta joka tapauksessa aiheutunut. Tama kaytanto on kyseenalaistettu, mutta se on vahvistettu
uudelleen syksylla tdysistunnossa vedoten mm em. esityolausumaan, joka ei ehdottomasti poista
mahdollisuutta hinnanalennukseen, vaikka oikaisumahdollisuus evataankin. Lausumassa kadytetaan
sanoja “han VOI menettda” ei ettd han menettda. Tatd aiempaa esityélausumaa olisi hyva
teravoittaa esimerkiksi siten, etta lausutaan ”Jos tilaaja aiheettomasti laiminly antaa
oikaisumahdollisuuden tai kieltaytyy hyvaksymasta palvelun tarjoajan oikaisutarjousta, han voi
JOISSAKIN TILANTEISSA menettaa — paitsi oikeutensa kaupan purkamiseen ja hinnanalennukseen —
my0s oikeuden saada tdysimaaraista...”. Tama kertoisi ja varmistaisi valillisesti sen, etta purku ja
hinnanalennus voivat tulla kyseeseen, vaikka oikaisumahdollisuutta ei anneta.

Ovatko sadnnokset palvelun hinnan perimisesta asianmukaisia (KSL 9 a luku 26 §)?

Jos ja kun 8 luvun saannokset ovat vanhentuneet, ne olisi tassa yhteydessa tarkistettava ja
varmistettava ettei samoista asioista ole erilaista saantelya 8 ja 9a luvuissa. Vrt. mita hinnasta
sanottu mietinndssa. Muutoinkin 8 luvun ja uuden 9a luvun valinen tarpeellinen yhdenmukaisuus
olisi varmistettava.

Onko toimeksisaajan oikeus korvaukseen tilaajan rikkoessa sopimuksen peruuttamalla palvelun
asianmukainen (KSL 9 a luku 30-32 §)?

On itsestdan selvaa, etta kuluttaja ja palvelun tarjoaja voivat sopia siitd, mikd on korvaus, jos
kuluttaja peruuttaa sopimuksen ilman syyta eika siita tarvitsisi saataa. Sen sijaan siita pitdisi saataa
tarkemmin, mika on hyvitys, jos kuluttaja ilman syyta peruuttaa palvelun ja korvauksesta ei ole
sovittu mitaan. Eli missd peruuttamistilanteissa elinkeinonharjoittaja voi peria koko palvelun hinnan
ja missa tilanteissa vain osan siita. Pelkka kohtuullisuuskriteeri ei ole riittava. Myos talta osin
saannosten lain eri luvuissa pitaisi olla yhtenevaiset.

Onko perusteltua laajentaa KSL 12 luvun 1 §:n sadnnoékset kulutushyodykkeen viélittdjan vastuusta
koskemaan henkil66n kohdistuvia palveluja (KSL 12 luku 1 §)?

Terveys- ja sosiaalipalvelujen osalta voisi selvittaa, pitaisiko valittajan vastuun olla normaalia
valittdjan vastuuta tiukempi? Eli valittaja vastaisi myos palvelun tasosta jollain tavoin.
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Miten ehdotuksen vaikutusten arviointia KSL 9 a luvun osalta voisi kehittda?

Mahdolliset KSL 9 a luvun pykaldakohtaiset huomiot (mukaan lukien perustelut)?
Mahdolliset KSL 9 a luvun pykaldkohtaiset huomiot (mukaan lukien perustelut)?

Nayttotaakasta voisi sdataa, etta silloin kun tulee epaselvaa, mika on sopimuksen sisalto,
elinkeinonharjoittajalla on nayttotaakka. Tama lisaisi kirjallista sopimista. Nyt jaa usein auki, mita
suullisesti olikaan sovittu.

2 §: tdssa voisi mainita siita, onko sovintosopimus aina kohtuuton, jos se antaa pienemmat oikeudet
kuin laki.

3 §: tassa voisi henkilopalvelun tarkeys huomioon ottaen miettia, olisiko saddettava, etta palvelus on
suorittava viipymatta tai viimeistdaan kohtuullisessa ajassa palvelun luonne huomioon ottaen.

4 §: ammattitaitovaatimukseen pitaisi kuulua se, ettei ota edes kuluttajan pyynnosta sellaista
toimeksiantoa vastaan, jonka tietda olevan kuluttajalle epatarkoituksenmukainen.

9 §: Hinnanalennuksen maaraamista varten tulisi antaa joitakin esimerkkeja ja muutoinkin antaa
lainkayttdjalle enemman apuvalineitda maaran arvioimiseksi. Virhetilanteissa korjauskustannukset
ovat hyva arvioinnin apuviline. Viivastyksessa tallaista apuvélinetta ei ole kun viivastyksen oikaisulle
ei ole yleensa hintaa. Viivastys voi olla niin pitka, etta kuluttajalla on oikeus purkamiseen. TallGin
hinnanalennuksen, jos kuluttaja valitsee sen, maarana voisi olla esimerkiksi olennainen osa
kauppasummasta, kun viivastyskin on silloin olennainen. Muissa viivastyksissa hinnanalennus voisi
olla olennaista pienempi tai joskus jopa vahainen.

25 §: hinta-arvio
Sdannos on kimurantti. Se tuo lisaa tulkinnanvaraisia kohtia: perusteltu syy, selkeasti ilmoitettu.

Kun myyjataholla on joka tapauksessa nayttotaakka, niin miksi pitda saataa siita, etta kuluttajalla on
oikeus saada selvitys.

Kun sdaannos poikkeaa 8 luvun vastaavasta, voi tasta aiheutua ongelmia, miten sadannokset
vaikuttavat toisiinsa, niita tulkitessa.

27 §&: Milloin kertaluonteinen sopimus voidaan peruuttaa ilman korvausvastuuta pitdisi tasmentaa.
Henkiloon kohdistuvissa palveluissa on varsin tavanomaista, etta sovitusta palvelusta pitaa luopua
tai ainakaan sita ei voida ottaa vastaan sovittuna aikana. Tallin kuluttajan peruuttaessa sopimuksen
toimeksisaajalla on oikeus kohtuulliseen korvaukseen. Voisiko kuitenkin henkil66n kohdistuvissa
palveluissa olla toisinpdin. Korvaus muusta vahingosta on poikkeus. Kuluttajan peruuttaessa
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palvelun toimeksisaajalla voisi olla oikeus korvaukseen muusta vahingosta (kdytanndssa voitosta)
vain, jos sen korvaamiselle on erityinen syy tai korvaamatta jaamista voidaan pitaa kohtuuttomana.

Olisiko henkildpalvelussa kaytetyn materiaalin muille esineille aiheutuneista vahingoista sadadettava.

Muita kommentteja KSL 9 a luvun osalta?

On selvag, etta riitojen maara kasvaa uuden saantelyn myo6ta. Jos kuluttajariitalautakunta ei olisi jo
nyt ruuhkautunut, voisi ajatella, etta siihen voisi sulauttaa ongelmitta jalleen kerran uusia asioita.
Nyt se ei kuitenkaan ole ongelmatonta ja on hyva tiedostaa, etta niiden kasittelyaika tulee olemaan
selvasti yli vuoden. Uudet asiat hidastavat myds jo olemassa olevien asioiden kasittelya.

Koska uusi palveluluku tekee entistd selvemmaksi eron potilasvakuutuksen ja potilaan
sopimusoikeudellisten oikeuksien valilld, on oletettavaa, etta tdma lisaa kuluttajariitoja
terveydenhoitoalalla.

On vaikea yhtya arvioon, etta kolmannen sektorin palveluista tulisi kuluttajariitalautakuntaan vain
vahan asioita. Tata ei voi ennustaa suuntaan tai toiseen. Joka tapauksessa on selvaa, etta ne lisdavat
lautakunnan asioiden maaraa nykyisestaan. limeisesti nama asiat ovat sellaisia, ettd ne menevat
kuitenkin ensin kuluttajaocikeusneuvonnan kautta.

Vaikka ehdotetut sdadannokset osaltaan selkeyttavat oikeustilaa, ne tuovat uusia rajanveto-ongelmia,
joihin kuluttajariitalautakunnan on otettava kantaa.

ASIAKKAANSUOJALAKI JA MUU ASIAKKAANSUOJASAANTELY

Onko asiakkaalla tarve saada nykyistd parempaa oikeussuojaa julkisesti jarjestetyissa henkilopalveluissa
(asiakkaansuojalaki ja asiakasmaksuja koskevat sddnnokset)?

Onko asiakkaansuojalain soveltamisala (1 §:n 1 mom. mukaiset palvelujen jarjestajat ja tarjoajat)
asianmukainen? Miten arvioitte erityisesti sdantelyn suhdetta Kelan kuntoutuslaissa saadettyyn
kuntoutuksen jarjestamisvastuuseen ja toisaalta sairausvakuutuslaissa tarkoitettuihin taksimatkoihin (ks.
mietinnon jaksossa 2.5 selostettu tulkinnanvaraisuus)?

Jaksossa 2.5. pohditaan Kelan taksimatkoja ja ovatko kuluttajansuojan piirissa. Sama ongelma koskee
kaikkia tallaisia julkisen palvelun ulkoistamisia tai yksityisen tahon toteuttamaksi laitettuja julkisia
palveluja. Jos julkinen valta maksaa, mutta kansalainen joutuu tekemaan itse sopimuksen, onko kyse
kuluttajansuoja-asiasta vai hallintopalvelusta?

Tavoite etta julkisoikeudellisissa palveluissa ja kuluttajansuojapalveluissa, kun ne ovat sisall6ltaan
samanlaiset, asiakkaan asema on samanlainen siita riippumatta, kummasta on kyse, on

Lausuntopalvelu.fi 5/6



periaatteessa hyva. Toisaalta kuluttajansuojapalvelussa myos asiakkaalla on velvollisuuksia, joita silla
ei julkisen palvelun saajana ole. Oikeudellisesta nakokulmasta tarkasteltuna ei valttamatta ole
epadyhdenvertaista, jos kuluttaja saa parempaa palvelua kuin julkisoikeudellinen asiakas.

Onko asiakkaansuojalain soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu (2 § 1 mom. 1 kohta ja
KSL9 aluku 1 §)?

Miten ratkaisukaytannon yhdenmukaisuus esimerkiksi soveltamisalan osalta varmistetaan, jos
lukuisat eri viranomaiset kasittelevat julkisyhteison palveluista tehtyja vaatimuksia ja toisaalta
kuluttajariitalautakunta yksityisoikeudellisia riitoja?

Onko markkinointia koskeva sadntely perusteltua toteuttaa esitetylld tavalla (asiakkaansuojalaki 3 §)?

Onko vahingonkorvaussadntely perusteltua toteuttaa esitetylla tavalla (mm. kdannetty todistustaakka)?

Oikeus saada korvaus palvelun virheesta aiheutuneesta vahingosta, toinen kappale: Sitd, mita
pidetdan vahingonkorvauslaissa julkisen vallan kdyttdmisend, on oikeuskaytannossa laajennettu. Eli
aika moni asia tulee korvattavaksi puhtaana varallisuusvahinkona jo nyt.

Miten ndette ostopalveluja koskevan ehdotetun sadntelyn (mm. ostopalvelusopimuksen maardysten
merkitys virheen maarittelyssa ja isinnanvastuuta koskeva sadantely, asiakkaansuojalaki 2 § 1 mom. 4
kohta,4§2 mom.,5§,6 §ja7§)?

Onko julkisissa palveluissa perusteltua saada asiakasmaksuhuojennus palvelun virheen perusteella?

Miten asiakkaansuojasadntelya koskevan ehdotuksen vaikutusten arviointia voisi kehittaa?

Mahdolliset pykédlakohtaiset huomiot asiakkaansuojasadntelyn osalta (mukaan lukien perustelut)?

Muita kommentteja asiakkaansuojasaantelyn osalta?

Korpiola Paivi
Kuluttajariitalautakunta
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