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ESIPUHE

Tilausansat hyddyntivit digitalisaation suomia mahdollisuuksia vilpillisten yritysten eduksi ja kuluttajien
haitaksi. Tilausansat on viritetty niin, ettd kuka vaan voi joskus tulla jymiytetyksi. Useimmiten kuluttaja
kuvittelee tilaavansa ainoastaan tuoteniytteen tai osallistuvansa arvontaan, mutta huomaakin yllittden sitou-
tuneensa pitkikestoiseen sopimukseen ja laskutukseen, joista on vaikea sanoutua irti.

Tilausansat ovat esimerkki laajasta kirjosta erilaisia huijauksia, joihin kuluttajat voivat tormitd markkinoilla.
Niihin liittyvdt ongelmat ovat kasvaneet merkittavisti 2010-luvulla, mutta ne ovat olleet kuluttajaviran-
omaisten tydmaata jo ennen sitikin. Kuluttajaviranomaiset ovat tehneet ty6td ongelmien ratkaisemiseksi
kiytettivissd olevilla keinoillaan. Tilausansat eivit silti ole hivinneet markkinoilta. Ne niyttivit edustavan
uudenlaista toimialaa”, jossa olennaista on kuluttajien tietoinen harhaanjohtaminen. Tilausansat tyollistivit
my6s muita viranomaisia. Tdrkedd onkin, ettd tilausansoja torjutaan tiiviilld yhteisty6lld eri viranomaisten
kesken ja kaikkien osaamista seki keinoja hyédyntdmalla.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto toteutti elokuussa 2018 kuluttajakyselyn, jossa selvitettiin tilausansojen esiinty-
vyyttd sekid ansojen aiheuttamia kuluttajahaittoja. Viestod edustavan aineiston avulla voitiin arvioida tilaus-
ansojen aiheuttamaa kokonaishaittaa suomalaiskuluttajille.

Tiami tutkimusraportti sisdltdd kuluttajille suunnatun kyselytutkimuksen tulokset. Tutkimuksen tulosten
analysoinnista ja raportoinnista on vastannut erikoistutkija Katja Jirveld. Lisdksi tutkimuksen suunnit-
teluun ja toteutukseen ovat osallistuneet erikoistutkija Ari Luukinen seki tutkimushankkeen ohjausryhmiin
kuuluneet lakimies Paula Hannula, apulaisjohtaja Miina Ojajirvi ja ylitarkastaja Satu Toepfer seki viestinta-
johtaja Laura Salmi. Hyodylliset kommenttinsa ovat esittineet myos tutkimuspaillikké Anu Raijas, erikois-
tutkija Mika Saastamoinen, lakimies Saija Kivimiki ja lakimies Kristiina Vainio.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kiittdd limpimasti kaikkia tutkimuksen tekemiseen osallistuneita.
Helsingissd marraskuussa 2018

Kirsi Leivo
padjohtaja
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1 JOHDANTO

Teknologian kehittyminen ja digitalisaatio helpottavat suuresti kuluttajien elimii, mutta samalla ne mah-
dollistavat my®és ikivien lieveilmididen esiintymisen markkinoilla. Internetin avulla yritykset pystyvit tavoit-
tamaan suuret ihmisjoukot pienin kustannuksin valitettavasti myds silloin, kun tarkoitus on tieten tahtoen
johtaa kuluttajia harhaan ja kiyttdd hyviksi heidin haavoittuvuuttaan. Verkon kasvottomuus on omiaan
avittamaan kyseenalaisten markkinointikeinojen kiyttimistd kuin mys suoranaista huijaamista. Monet til-
laisista yrityksistd toimivat riikedsti vastoin kuluttajalainsiidantod ja sen henked. Osa taas ikddn kuin nien-
nidisesti noudattaa lakia, mutta hyddyntid samalla erittdin taitavasti sellaisia tilanteita ja kiyttdytymistaipu-
muksia, jotka johtavat kuluttajat herkisti huonoon lopputulokseen itsensd kannalta.

Kiyttdytymisen taloustiede on havainnut ihmisten toiminnassa ja padtoksenteossa useita vddristymis, jotka
eivit vilttdmittd kuvaa kaikkia ihmisid, mutta ovat kuitenkin yleisid ja monille luontaisia tapoja toimia.
Luontaisia kiyttdytymisen vinoutumia ovat esimerkiksi se, ettd ihmiset ovat taipuvaisia painottamaan pdi-
toksenteossaan nykyhetkeen tai lihitulevaisuuteen liittyvid asioita eivitkd ajattele pitkdn aikavilin vaiku-
tuksia tai se, ettd he "ankkuroivat” huomionsa yhteen tai muutamaan yksityiskohtaan, esimerkiksi ensim-
miiseen havaintoon, jota kiyttivit vertailun pohjana. Yksi hyvin tunnettu vinouma on se, ettd ihmisten on
havaittu ottavan vastaan informaatiota sen mukaan, miten informaatio on kehystetty” eli informaation esi-
tystavalla ja -yhteydelld on suuri vaikutus tiedon omaksumiseen. (Esim. Samson 2018; Peltonen & Méittd
2015; Tuorila ym. 2016.)

Kéytinnossi tillaisten yritysten toimintaa, joiden ansaintamalli perustuu enemmin tai vihemmin kulut-
tajien harhaanjohtamiseen ja jotka toimivat laintulkinnan kannalta “harmaalla alueella”, kutsutaan usein
kuluttajien huijaamiseksi. Kuluttajahuijaukselle ei ole sen paremmin kansallisesti kuin kansainvilisestikdin
jaettua ja laajasti hyviksyttyd madritelmid. Arkikielessd huijauksilla voidaan tarkoittaa hyvin monenlaisia
asioita. Kuluttajat saattavat kokea tulleensa huijatuksi silloinkin, kun kysymys on itse asiassa huonosta asia-
kaspalvelusta. Valvontaviranomaiset miirittelevit huijaukset tiukemmin, mutta hekin keskendin eri tavoin
ja omien toimivaltuuksien nikékulmasta. Kuluttajaviranomaisten méairittely pohjautuu kuluttajansuojalain-
siddidntoon, jolloin madrittelyn keskidssd on ennen kaikkea se, miten lakia noudatetaan tuotteiden markki-
noinnissa sekd kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien vilisissd sopimuksissa. Huijauksissa keskeistd on, ettd
yritysten toiminta on vilpillisti oman edun tavoittelua tai vastapuolen vahingoittamista. (Esim. Tuorila

2018; ECC-Net 2013.)

Tilausansa on yksi kuluttajahuijauksen muoto

Tilausansa on yhdenlainen kuluttajahuijaus monien muiden huijausten joukossa. Mydskiin tilausansalle ei
ole olemassa yhti tarkkaa, kaikenkattavaa mairitelmid, vaan helpompaa on tunnistaa ansojen tyypillisid tun-
nusmerkkeji. Suomen kielessi jopa termi tilausansa' on suhteellisen uusi, vasta 2010-luvulla kiyttd6notettu
kisite. Kuluttajaviranomaisen nikokulmasta tilausansan keskeisid ominaispiirteitd ovat ilmaisina tai lihes
ilmaisina markkinoidut niytepakkaukset seka laskutus tuotteista, joita kuluttaja ei ole ymmartinyt tilan-
neensa. Kilpailu- ja kuluttajaviraston omilla verkkosivuilla tilausansatilanteita kuvaillaan niin:

” Tilausansoissa kuluttaja saa tyypillisesti verkkokaupalta tai pubelinmyyjilti laskun tuotteesta, jota ei ole
ymmdrtinyt tilanneensa. Monesti yllittivit seikat on piilotettu sopimusehtoon, joka ei vastaa mainoksen
viestid. lillaista toimintaa harjoitetaan markkinoitaessa muun muassa laihdutus- ja vitamiinivalmisteita,
alusvaatteita, kosmetiikkaa ja deittipalveluita.”™

Nykyisin tilausansamarkkinointiin voi tdrmiti sosiaalisen median ja verkkosivustojen, sihkdpostin ja puhe-

linmyynnin lisiksi yhd useammin my&s puhelimen tekstiviesteissd. Tilausansamarkkinointi voi olla kytketty

1 Engl. subscription trap
2 hups://www.kkv.fi/tilausansa
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my&s erilaisiin kuluttajille suunnattuihin arvontoihin, kilpailuihin ja kyselyihin, joihin osallistumisesta
luvataan houkutteleva palkkio, kuten vaikkapa arvokas matkapuhelin. Kun kuluttajan huomio on kiin-
nitetty taitavasti aivan muihin seikkoihin kuin sopimusehtoihin, hin tulee antaneeksi yhteystietonsa, ja
pahimmassa tapauksessa my6s maksukorttitietonsa, sekd samalla huomaamattaan sitoutuneeksi pitkikes-
toiseen tilaukseen.

Silmiinpistivid tilausansoissa on my®os se, ettd niihin voi langeta kuka tahansa taustastaan ja osaamisestaan
riippumatta — ja ndin myos tiedetddn tapahtuvan. Tosin joillakin kuluttajaryhmilld on ajateltu olevan muita
suurempi riski joutua ansoihin. Iikkiitd ihmisid on pidetty yhteni tillaisena ryhmini. Isossa-Britanniassa
myds mielenterveysongelmaisten on todettu olevan erityisen haavoittuvia kuluttajia, miti tulee tilausan-
soihin (Holkar & Mackenzie 2016). Citizens Advicen (2016a) tutkimuksessa puolestaan 50—64-vuotiaat ja
naiset osoittautuivat selvisti keskimairiistd useammin tilausansojen uhreiksi.

Tilausansojen volyymi kuluttajaviranomaisten silmin

Tilausansat ovat valitettavan tuttuja myds kuluttajaviranomaisille. Kuten tilausansojen kaltaista harhaanjoh-
tavaa markkinointia myos kuluttajahuijauksia on esiintynyt niin kauan kuin tuotteita on markkinoitu kulut-
tajille. Nyt vain vaikuttaa siltd, ettd kyseenalaisin keinoin toimivat yritykset ovat onnistuneet valjastamaan
digitalisaation tehokkaasti omaksi hyddykseen, mikd nikyy muun muassa tilausansojen lisidntymisend sih-
koisissa markkinointikanavissa puhelinmyynnin lisiksi. Suomessa tilausansat alkoivat niyttiytyd suurella
volyymilla kuluttajaviranomaisten tyossa 2010-luvulla, jolloin ne tunnistettiin isoksi kuluttajaongelmaksi.
Tyypillistd ndyttdd olevan, ettd markkinoilla on aina tilausansoja ansaintamallina hyédyntivid yrityksii ja
markkinoitavat tuotteet ovat useimmin kauneuden- ja terveydenhoidon tuotteita, kuten laihdutuspillereitd
tai hampaanvalkaisuliuskoja. Usein markkinointi on kampanjaluonteista, jollaisella vedotaan kuluttajien
ainutkertaiseen mahdollisuuteen tarttua tarjoukseen. Kampanjat ovat hankalia viranomaiselle, koska siini
vaiheessa, kun kuluttajien yhteydenottoja alkaa kertyd viranomaisille, tuotetta markkinoivat verkkosivut
ovat usein jo poistettu.’

Kuluttajaviranomaiset ovat ponnistelleet pitkddn tilausansojen kitkemiseksi kiytettdvissd olevin keinoin.
Kuluttaja-asiamiehen toiminnassa ongelmien ratkomisen prosessi lihtee liikkeelle neuvotteluista asian-
osaisen yrityksen kanssa, koska lain mukaan kuluttaja-asiamiehen on valvonnassaan ensiksi pyrittivi saa-
vuttamaan neuvotteluratkaisu. Jos yritysté ei saada neuvottelemalla luopumaan lainvastaisesta menettelystd,
kuluttaja-asiamichen on tarvittaessa ryhdyttivi asian edellyttimiin pakkotoimiin tai saatettava asia tuomio-
istuimen kisiteltaviksi. Kdytdnnossd niissi tilanteissa tulee kyseeseen uhkasakolla tehostetun kiellon mii-
ridgminen. Tilausansatapauksissa yrityksid on kuitenkin usein vaikea saada muuttamaan menettelydin neu-
votteluteitse. Asian kisittely markkinaoikeusprosessissa puolestaan saattaa kestidd useita vuosia, kun taas itse
tilausansoille on usein tyypillistd se, ettd niiden aiheuttamat ongelmat ilmenevit hyvin nopeasti. T4lloin
vuosia myShemmin saatu ratkaisu ei kdytinndssd estd yritystd jatkamasta lainvastaista toimintaa.

Kiytinnossi kuluttaja-asiamiehen valvontatoimet ovat kohdistuneet tilausansoja virittiviin yrityksiin seki
kortti- ja perintdyhtidihin silloin, kun maksutapana on ollut maksukortti tai tilausansalaskutussaatavia
ovat perineet toimeksiannosta tai saatavien siirron perusteella perintitoimistot. Tilausansat ovat olleet niin
ikddn sadannéllisesti esilld kuluttajille suunnatussa viestinnissi Kilpailu- ja kuluttajaviraston verkkosivuilla ja
muissa viestintikanavissa®.

Viranomaisten toimista huolimatta tilausansoja koskevien yhteydenottojen miirit eivit osoita edel-

3 Euroopan kuluttajakeskuksen Suomen toimipisteen (EKK) ja Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) edustajien haastattelut
lokakuussa 2018. EKK Suomessa kisittelee kuluttajien yhteydenotot, jotka koskevat rajat ylittavdd kaupankiyntii ja joissa vas-
tapuolena on yritys jostakin EU-maasta, Islannista tai Norjasta.

4 Esim. hteps://www.ecc.fi/Ajankohtaista/ Tiedotteet/2015/6.5.2015-tunnistatko-tilausansan-esimerkkeja-ja-ohjeet-ansojen-valt-
tamiseen/; heeps://www.kkv.fi/ajankohtaista/Uutiset/2017/viikon-vinkki-voit-reklamoida-aiheettomista-korttiveloituksista/;
heeps://www.kkv.fi/ajankohtaista/ Tiedotteet/2017/14.12.2017-toimintaohjeet-kuluttajille-perintayhtio-alektumin-periessa-wes-
terfieldin-ja-mmbgn-saatavia/ ja hteps://www.kkv.fi/ajankohtaista/ Uutiset/2018/kuluttajavinkki-opi-tunnistamaan-huijaus-ja-
tilausansa/



leenkddn laantumisen merkkeji. Kilpailu- ja kuluttajavirastoon ja Euroopan kuluttajakeskuksen Suomen
toimipisteeseen tulevien yhteydenottojen vuosittaiset méirit ovat pysytelleet tuhansissa.” Huolestuttavaa
on lisiksi se, ettd viranomaisten tietoon tulevien tilausansatapausten mairi on vain osa kaikista kulut-
tajien kohtaamista tilausansoista, koska oletettavasti vain pieni osa tilausansan kokeneista kuluttajista ottaa
yhteyttd kuluttajaviranomaisiin. Euroopan komission tulostaulun viimeisimmin tiedon mukaan ainoastaan
nelji prosenttia suomalaiskuluttajista valittaa kuluttajaviranomaistahoille kohdattuaan kulutustavaroihin
ja -palveluihin liittyvid ongelmia (European Commission 2018). Myos Euroopan kuluttajakeskuksen tut-
kimuksen mukaan tilausansaan joutuneista suomalaiskuluttajista neljd prosenttia ottaa yhteyttd kuluttajavi-
ranomaisiin ongelman selvittimiseksi (ECC Sweden 2017). Valitusaktiivisuus toki vaihtelee markkinoittain,
ja kasvaa, kun kyseessi on esimerkiksi taloudellisesti merkittdvit tuotteet, kuten esimerkiksi autot ja kodin
remonttipalvelut.

Tilausansat aiheuttavat haittoja kuluttajille, yrityksille ja koko yhteiskunnalle

Tilausansat ovat monella tavalla ongelmallinen ilmié markkinoilla, kansantaloudessa ja yleisemminkin koko
yhteiskunnassa (esim. Tuorila 2018). Yksilotasolla haitat ilmenevit rahallisina menetyksind, monenlaisena
mielipahana, stressini ja jopa terveydellisind haittoina. Vaikka yksittdisen kuluttajan kokema rahallinen
menetys voi jaddd suhteellisen pieneksi ja tilausansan aiheuttama mielipaha on jotenkuten yksilgtasolla hal-
littavissa, haittojen kerrannaisvaikutukset voivat kasvaa suuriin mittasuhteisiin. Tilausansaan joutumisen
epamiellyttivd kokemus seki tilausansailmion esiintulo julkisuudessa yleisemminkin syovit kuluttajien luot-
tamusta markkinoiden toimivuuteen, miki voi johtaa haluttomuuteen asioida yritysten ja palveluntarjoajien
kanssa erityisesti verkkokaupassa. Pahimmillaan tilausansat vahingoittavat markkinajirjestyksen uskotta-
vuutta. Kuten kaikkinainen painostus ja pakottaminen, my®és tilausansat ja muut huijaukset voivat heikentdd
kuluttajien taloudellista asemaa sekd toiminnan ja piitksenteon vapautta. Juuri kuluttajien asema on mark-
kinajirjestyksen toimivuuden mittari (Virtanen 2015). Kyseenalaisin keinoin toimivat yritykset saavat ansio-
tonta kilpailuetua suhteessa markkinoilla rehellisesti toimiviin yrityksiin, jolloin tilausansoista kirsii kulut-
tajien lisiksi my6s lainmukainen liiketoiminta. Tilausansoja koskevat valitukset lisidvit myds viranomaisten
tyotd ja kustannuksia. Kuluttajaviranomaiset joutuvat kohdentamaan resurssejaan sellaisten markkinointia
ja sopimusehtoja koskevien perusperiaatteiden valvontaan, joiden pitidisi sindnsi olla melko yksinkertaisia ja
helposti omaksuttavissa elinkeinonharjoittajille.

Mita aikaisempi tutkimus kertoo tilausansojen aiheuttamista kuluttajahaitoista?

Tilausansojen aiheuttamia kuluttajahaittoja on pyritty arvioimaan eri maissa, mutta Suomessa tillaista
tutkimusta ei aikaisemmin ole tehty. Suomen tilannetta on toki arvioitu viranomaistydssi muun muassa
kuluttajaviranomaisille tulleiden yhteydenottojen perusteella ja sen perusteella, mité tiedetdin tutkimuksen
perusteella yleensd kuluttajien valittamisaktiivisuudesta (esim. Peltonen 2017)°. Suomi oli mukana yhteni
kuudesta EU-maasta Euroopan kuluttajakeskuksen vuonna 2017 tekemissi kyselytutkimuksessa. Sen
tulosten mukaan viisi prosenttia suomalaiskuluttajista ilmoitti joutuneensa tilausansaan tutkimusajankohtaa
edeltineiden kolmen vuoden aikana ja nelji prosenttia titd aiemmin, eli yhteensi tilausansoja kokeneiden
kuluttajien osuus oli yhdeksin prosenttia (ECC Sweden 2017).

Euroopan komission aiemmassa tutkimuksessa ilmaisten tuotendytteiden tilaamista tarkasteltiin muun
muassa tilausansoille tyypillisissid tuote- ja palveluryhmissd, jotka olivat kosmetiikka- ja terveydenhoito-
tuotteet, ravintolisit ja niiden kaltaiset tuotteet sekd deitti- ja pilvipalvelut (European Commission 2016).

5 Euroopan kuluttajakeskuksen Suomen toimipisteen (EKK) ja Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) edustajien haastattelut loka-
kuussa 2018.

6 KKV:ssa tilausansojen esiintyvyyttd ja ansojen aiheuttamia haittoja on tarkasteltu useissa yhteyksissa viraston omiin sisdisiin
kiytedtarkoituksiin. Esimerkiksi vuonna 2017 julkaistu Kisikirja OECD:n kuluttaja-asioiden péiitiksentekoa koskevan suosituksen
soveltamisesta Kilpailu- ja kuluttajavirastossa (Peltonen 2017) sisilsi kiytinnon harjoituksena tilausansoja koskevan tarkastelun ja
arvioinnin. My®s vuoden 2017 lopulla Suomea koskevia arvioita tilausansojen esiintyvyydesti ja niiden aiheuttamasta kokonais-
haitasta tehtiin osana sisiistd viranomaistydtd KK Vissa.
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Tutkimuksen mukaan EU-kuluttajista 66 prosenttia oli vuoden sisilld tilannut jonkin ilmaisen tuote-
niytteen ja 14 prosenttia oli kokenut ongelmia timin takia. Suomalaiskuluttajista ongelmia kokeneiden
kuluttajien osuus oli sama 14 prosenttia. Tuoteniytteitd tilattiin, koska ne koettiin haluttuina ja itselleen
sopivina (46 %) ja tarjouksia pidettiin hyvinid (35 %). Mielenkiintoinen tulos oli se, ettd Suomessa ilmaisia
ndytteitd tilanneista kuluttajista vain viidesosa kertoi antaneensa suostumuksensa tuotteiden lisitoimituksiin.
Kaikissa muissa EU-maissa suostumuksensa antaneiden osuus oli titd suurempi. Samainen tutkimus osoitti,
ettd tavallisin ilmaisten tuoteniytteiden tilaamiseen liittyvd ongelma oli se, ettei tilausta saanut peruutettua
tai keskeytettyd: 34 prosenttia ongelmia kokeneista EU-kuluttajista kertoi kohdanneensa edelld mainitun
ongelman. Usein mainittuja vaikeuksia olivat my®&s se, ettei tuotendytteen palauttaminen onnistunut (22 %),
ettd tuotendytteen toimitusaika oli pitkd (20 %) ja ettei kuluttaja ollut ymmirtinyt tehneensi tilausta myds
jatkossa toimitettavista tuotteista (18 %).

Aikaisempi tutkimus osoittaa, ettd tilausansat ovat sekd markkinoita hiiritsevi ettd paljon kuluttajille haittoja
aiheuttava ilmi6 — itse asiassa tilausansoja voidaan luonnehtia "hyviksi” esimerkiksi kuluttajahaittoja herkasti
synnyttavistd elinkeinonharjoittajan toiminnasta.

Kuluttajahaitta kasitteena

Kisilld olevassa tutkimuksessa keskitytidn nimenomaan tilausansoista johtuviin henkilokohtaisiin kuluttaja-
haittoihin. Kuluttajahaittojen poistaminen edellyttdd niiden luonteen ja laajuuden ymmirtimistd. Vaikka
kuluttajahaittaa ei voida mdiritelld yhdelld yleispatevilld tavalla, kuluttajapolitiikassa ja -tutkimuksessa
kuluttajahaitan kisite (consumer detriment) on jo varsin vakiintunut. Kuluttajahaitta jactaan kahteen katego-
riaan: henkilokohtaiseen ja rakenteelliseen haittaan. Niistd ensimmiinen muodostuu yksittdisten kuluttajien
kokemusten perusteella, kun taas jilkimmainen johtuu puutteista markkinoiden toimivuudessa tai siin-
telyssd ja hyvinvoinnin menetykset koituvat laajasti kuluttajajoukoille. Henkilokohtainen kuluttajahaitta
keskittyy tarkastelemaan kuluttajavaikutuksia pikemminkin jilkikdteen (ex post), rakenteellinen kuluttaja-
haitta puolestaan painottuu enemmin haittojen etukiteisarviointiin (ex ante). (Luukinen 2017; European
Commission 2007.)

Henkilokohtainen kuluttajahaitta voidaan puolestaan jakaa taloudellisiin ja ei-taloudellisiin haittoihin.
Suorat taloudelliset haitat ovat menetyksid, jotka syntyvit esimerkiksi, kun kuluttajan hankkima tavara
osoittautuu vialliseksi. Taloudelliset haitat voivat olla myds vilillisid (esim. viallisen tavaran korjauttami-
sesta syntyneet puhelin- ja matkakulut) tai tilanteen aiheuttamia seurannaisvaikutuksia (esim. vian aihe-
uttama vahinko). Ei-taloudellisia haittoja kutsutaan useimmiten psykologisiksi tai emotionaalisiksi haitoiksi.
Ne voivat olla tilanteen aiheuttamia tunteita (esim. pettymystd, mielipahaa, suuttumusta, epiluottamusta),
mutta myds kuluttajan kokemaa ajan menetysti ja vaivannikod. Naillekin haitoille voidaan laskea taloudel-
linen arvo (esim. asian hoitamiseen kuluneen ajan kustannus). (European Commission 2007.)

Henkilokohtaisten kuluttajahaittojen tunnistaminen, mittaaminen ja analysointi on haasteellista. Paljon
kiytetty tapa on tarkastella kokonaisvaltaisesti erilaisten kuluttajaongelmien esiintyvyytti ja niistd koituvia
kuluttajahaittoja laajan viestootoksen avulla, joka on keritty kuluttajakyselylld tai -haastatteluilla. Tdstd
on paljon esimerkkeji eri puolilta maailmaa (esim. Konsumentverket 2018; Citizens Advice 2016b; BIS
2014; CCPC 2014; Ipsos 2006). Niissd laskelmissa kuluttajahaittoihin voidaan sisillyttdd erilaisia koettuja
haittoja, joille lasketaan kustannukset. Usein haittoihin lasketaan ongelmasta vilittomisti syntyneet kustan-
nukset (esim. tavaran arvon menetys) ja ongelman korjaamisesta aiheutuneet vililliset kustannukset (esim.
puhelin- ja matkakustannukset). Toinen tapa on keskittyi tutkimaan vain tietty tavaroiden tai palveluiden
markkinaa ja kuluttajien sielli kokemia ongelmia erilaisin menetelmin. Téstikin loytyy useita esimerkkeji
(European Commission 2009; Latitude Insights 2012; CUAC 2012).

Kuluttajahaitan taloudelliset kustannukset voivat olla suoria, selkedsti nikyvid ja mitattavia tai hankalammin
havaittavia piilokustannuksia. Niihin voidaan laskea my6s ongelman aiheuttamat taloudelliset seurannais-
vaikutukset. Yhteistd edellisille on, ettd niille voidaan kuitenkin suhteellisen helposti asettaa hintalappu.



Psykologisten ja emotionaalisten kuluttajahaittojen kanssa on toisin. Niiden vaikeasta mitattavuudesta huo-
limatta kustannukset voivat olla hyvinkin suuret, kun puhutaan mielenrauhasta ja terveysvaikutuksista —
etenkin silloin, kun asia kehittyy salakavalasti ja on merkitykseltdin iso kuluttajalle itselleen. Siksi on tirkedd
saada esiin my®os jalkimmaisen tyyppisid kuluttajahaittoja ja ottaa ne mukaan haittojen kokonaistarkasteluun
niin yhden kuluttajan kuin laajan kuluttajajoukon nikokulmasta.

Euroopan komissio on tehnyt pitkdjinteistd ty6td kuluttajahaittojen kisitteellisen méirittelyn selkeyttdmi-
seksi ja kuluttajahaittatutkimuksen kehittdmiseksi seki julkaissut ohjeistusta kuluttajahaitan mittaamiseksi
(European Commission 2009; European Commission 2017).

Taman tutkimuksen tavoite

Timai tutkimus kohdistuu kahdentyyppisiin tilausansoihin. Ensinndkin kiinnostuksen kohteena ovat ansat,
joihin kuluttajat joutuvat tilattuaan ilmaisen tai uskomattoman edullisen tuoteniytteen tai kokeiluerin,
mutta tulevat huomaamattaan ja vastoin tahtoaan sidotuksi sopimukseen, jonka perusteella heille aletaan
toimittaa tuotteita ja heitd laskutetaan niistd enemmin kuin he olivat alun perin luulleet. Zoiseks: kiin-
nostuksen kohteina ovat tilanteet, joissa kuluttajille aletaan toimittaa tuotteita ja laskuttaa niistd heidin
luultuaan osallistuneensa ainoastaan johonkin kilpailuun tai arvontaan, minki yhteydessi he ovat antaneet
yhteystietonsa.

Tutkimuksen tavoitteena on saada kisitys siitd, kuinka yleisid edelld kuvatun kaltaiset kuluttajille suunnatut
tilausansat ovat sekd arvioida, kuinka paljon niistd syntyy henkilokohtaisia kuluttajahaittoja, niin rahallisina
kuin kuluttajien kokemina emotionaalisina ja terveydellisini haittoina. Tutkimusta varten kerdtyn aineiston
avulla arvioidaan tilausansojen esiintyvyyttd ja niistd aiheutuvien kuluttajahaittojen midrid viestotasolla.
Raportissa esitetyt viestod koskevat prosenttiosuudet ja lukumiirit ovat siis estimaatteja, joiden nimen-
omaisena tarkoituksena on kuvata tilausansailmién ja sen aiheuttamien kuluttajahaittojen susruusluokka — ei

tarkkoja yksityiskohtaisia lukuja.

Lisaksi on syytd muistaa, ettd esitetyt arviot koskevat ainoastaan tilausansoja sellaisina kuin ne tissd tutki-
muksessa méiriteltiin. Kaikki muun tyyppiset tilausansoja muistuttavat kuluttajahuijaukset jiavit arvioinnin
ulkopuolelle, miki tarkoittaa, ettd tdssd tutkimuksessa estimoidut luvut kuvaavat oletettavasti vain hyvin
pientd osaa kaikista kuluttajahuijauksista’.

7 Viitteelliseni vertailutietona todettakoon, etti Isossa-Britanniassa yksittdisten kansalaisten kokemia petoksia ja huijauksia arvi-
oidaan vuosittain. Vuoden 2013 tiedot osoittivat brittikotitalouksien menettineen petosten seurauksena arviolta prosentin kéy-
tettdvissi olevista vuosituloistaan eli yhteenlaskettuna 9,1 miljardia puntaa (National Fraud Authority 2013).
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

2.1 Aineiston hankinta

Kysely toteutettiin viestollisesti edustavana puhelinhaastatteluna. Haastattelulomakkeen laadinnasta ja haas-
tattelijoille annetusta taustatiedosta vastasi Kilpailu- ja kuluttajavirasto, jonka toimeksiannosta Taloustut-
kimus Oy kerisi tutkimusaineiston puhelinhaastatteluilla osana viikoittaista Telebus-kuluttajatutkimustaan
kahdella kierroksella syyskuussa 2018%. Edelld mainittujen haastattelujen lisiksi tehtiin vield erillishaastattelut
80—84-vuotiaille kuluttajille, jotka eivit kuuluneet ikinsi puolesta Telebus-otantaan (yhteensi 65 haastattelua).
Tutkimuksen perusjoukkona olivat 18—84-vuotiaat suomalaiskuluttajat Ahvenanmaata lukuun ottamatta.

Tutkimusta suunniteltaessa ja haastattelulomaketta laadittaessa osattiin odottaa, etti tilausansat ovat ilmioni
vaikeasti médriteltdvissd. Lisdksi tiedettiin, ettd kuluttajien arkikielessd tilausansa termini saattaa olla useille
tuntematon ja tilausansoista ilmiéni voidaan puhua monilla muilla termeilld, kuten esimerkiksi kutsumalla
niitd yleisemmin kuluttajahuijauksiksi. Tdssd tutkimuksessa miirittely pyrittiin esimerkkien avulla tekemiin
mahdollisimman selviksi seki vastaajille ettd puhelinhaastattelijoille. Puhelinhaastattelijoille annettu tausta-
materiaali on esitetty liitteessd 1 ja haastattelulomake liitteessa 2.

Kaikille vastaajille esitettiin aluksi kaksi kysymysti, joiden avulla selvitettiin kuluttajien joutumista tietyn-
tyyppisiin tilausansoihin. Nami kaksi kysymystd seuloivat kaikista vastaajista ne henkil6t, jotka olivat tut-
kimushetked edeltineiden 12 kuukauden aikana joutuneet tilausansaan, ja jotka muodostavat timin tut-
kimuksen kohderyhmin. Tilausansat mairiteltiin kahdenlaisiksi tilanteiksi. Ensimmiinen kysymys koski
tilanteita, joissa kuluttaja oli tilannut ilmaisen tai uskomattoman halvan tuotteen tai niytepakkauksen,
mutta hinelle alettiinkin yllittden lihettdd tuotteita lisdd ja niistd veloitettiin enemmin kuin mitid esimer-
kiksi verkkosivun mainos oli antanut ymmirtdi. Toinen kysymys koski tilausansoja, joissa kuluttaja oli osal-
listunut esimerkiksi johonkin arvontaan tai kilpailuun, minki seurauksena hinelle oli lihetetty tuotteita ja
veloitettu tuotteista, joita kuluttaja ei omasta mielestddn ollut tilannut.

Tamin jilkeen tilausansaan joutuneille esitettiin jatkokysymykset ansojen aiheuttamista kuluttajahaitoista, joista
tarkastelun kohteeksi oli valittu taloudelliset euromiiriiset haitat seki emotionaaliset ja terveydelliset haitat.

2.2 Aineiston kuvaus

Yhteensi tutkimukseen haastateltuja henkil6itd oli 1 032, joista 49 henkil6d kuului tutkimuksen kiinnos-
tuksen kohteena olevaan kohderyhmaiin eli tilausansan kokeneisiin kuluttajiin. Taulukossa 1 on kuvattu
kaikkien vastaajien seki tilausansan kokeneiden vastaajien taustatiedot.

8  Tarkat haastatteluajankohdat 4.-5.9. ja 10.-11.9.2018.



Taulukko 1.

Tutkimukseen haastateltujen ja tilausansaan joutuneiden kuluttajien taustatiedot.

Kaikki vastaajat

Kaikki vastaajat

Tilausansaan joutuneet

(N = 4 265) (n=1032) (n = 49)
kpl % kpl % kpl %
Sukupuoli | Nainen 2156 51 516 50 25 51
Mies 2109 49 516 50 24 49
Ika 18-24 vuotta 454 1 105 10 10
25-34 vuotta 701 16 166 16 6 12
35-49 vuotta 1005 24 234 23 14
50-64 vuotta 1104 26 256 25 14 29
65-74 vuotta 636 15 152 15 n 22
75-84 vuotta 365 9 19 12 6 12
Alue Helsinki-Uusimaa 1281 30 310 30 14 29
Eteld-Suomi 963 23 232 23 16 33
Lansi-Suomi 985 23 238 23 8 16
Pohjois- ja Ita-Suomi 1036 24 252 24 n 22
Kotita.lous- Yksindistalous 1072 25 315 31 15 31
tyyppi Lapseton pari 1477 35 360 B5 22 45
Muu aikuistalous (vain yli 18-v.) 449 1 95 9 6
Talous, jossa lapsia 1267 30 262 25 9 18
Koulutus Perus-/keski-/kansa-/kansalaiskoulu 599 14 166 16 12 25
Ammatti-/tekninen/kauppakoulu 1209 28 292 28 19 39
Ylioppilas/lukio 484 1 m 1 3 6
Opistotaso 502 12 122 12 5 10
Ammattikorkeakoulu 546 13 126 12 4 8
Yliopisto/korkeakoulu 916 22 21 20 6 12
Ei halua vastata 8 <1 4 <1 0 0]
Ammatti Tyontekija 974 23 223 22 8 16
Toimihenkil® 492 12 n2 n 5 10
Ylempi toimihenkild/asiantuntija 543 13 127 12 5 10
Yrittdja (ml. maatalousyrittdjat) 293 7 69 7 2
Johtava asema 80 2 17 2 0
Kotigiti/-isa 59 1 n 1 0
Opiskelija/koululainen 383 9 92 9 3
Eldkeldinen 1282 30 342 33 23 47
Ty6ton 148 4 36 4 3
Ei halua vastata 12 <1 3 <1 0
Talogden =10 000 euroa 153 4 44 4 2
z’g’r(fft'ttg)k’t 10 001-25 000 euroa 603 14 160 15 2 25
25 001-35 000 euroa 403 9 105 10 7 14
35 001-50 000 euroa 590 14 151 15 5 10
50 001-80 000 euroa 925 22 203 20 9 18
yli 80 000 euroa 732 17 155 15 2 4
Ei halua vastata 245 6 72 7 6 12
Ei osaa sanoa 612 14 142 14 6 12
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Kun tutkimuksen otosta verrataan perusjoukkoa edustavaan jakaumaan, huomataan, etti otos oli jakau-
maltaan hieman vino: vastaajissa oli jonkin verran yliedustettuina idkkdimmit, 78-84-vuotiaat kuluttajat,
elikeldiset sekd yksindistaloudet. Lapsiperheet puolestaan olivat hieman aliedustettuina. Tutkimusotoksen
edustavuuden korjaamiseksi kiytettiin painokerrointa, siten ettd otos on iiltddn, sukupuoleltaan, asuinalu-
eeltaan ja talouden kooltaan perusjoukkoa edustava. Koska aineisto painotettiin vastaamaan viestéd ndiden
neljin muuttujan suhteen, niissd esiintyneiden vinoutumien korjaaminen viestod edustavaksi vaati koh-
tuullisen suuria painokertoimia. Niin ollen painotetun, kaikki vastaajat sisiltivd aineiston koko on 4 265
vastaajaa ja tutkimuksen kohderyhmiin kuuluneiden tilausansatapausten painotettu mairi on 210 henkil4.

Tutkimuksen kokonaistuloksia koskeva virhemarginaali on noin kolme prosenttiyksikkdd suuntaansa 95
prosentin luottamusvililld. Eli jos tehdddn sata erillistd tutkimusta, niistd 95 tuottaa tuloksen, joka on
kyseisen virhemarginaalin sisilld. Virhemarginaali kertoo siis otantasattuman aiheuttamista riskeistd tulosten
yleistettdvyydelle. Koska tissd tutkimuksessa saatujen tulosten avulla on tarkoitus nimenomaan arvioida tie-
tyntyyppisten tilausansojen esiintyvyytti ja niiden aiheuttamia kuluttajahaittoja viestotasolla, tulosten esit-
timisen yhteydessi kiinnitetddn vield erikseen huomiota virhemarginaaleihin ja niiden merkitykseen johto-
paitosten kannalta (luku 3.3).

Jatkossa tarkastellaan tuloksia, jotka koskevat tutkimuksen kohdejoukkoa eli tilausansan tutkimusajankohtaa
edeltineiden 12 kuukauden aikana kokeneita kuluttajia. Tdma tarkastelu perustuu painotettuun aineistoon
(N =210), jossa tulokset edustavat iin, sukupuolen, asuinalueen ja talouden koon mukaan 18—84-vuotiasta
suomalaisviestod.



3 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tissa tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita rajatusti kahdenlaisista tilausansoista (aiemmin luku 1), joiden
esiintyvyyttd ja aiheuttamia kuluttajahaittoja seuraavaksi tarkastellaan tilausansaan tutkimushetked edelti-
neiden 12 kuukauden aikana joutuneiden joukossa.

3.1 Tilausansojen esiintyvyys

Tutkimukseen haastatelluista neljd prosenttia oli tilannut tutkimusajankohtaa edeltineiden 12 kuukauden
aikana ilmaisen tai uskomattoman halvan tuotteen tai niytepakkauksen, minki jilkeen heille oli yllittien
lihetetty tuotteita lisdid ja veloitettu niistd enemmin kuin alun perin piti.

Tamin lisaksi yksi prosentti tutkimuksen vastaajista oli vastaavasti vuoden sisilld osallistunut johonkin
arvontaan tai kilpailuun, minki seurauksena heille oli lihetetty tuotteita ja veloitettu tuotteista, joita he eivit
omasta mielestddn olleet edes tilanneet. Tyypillistd on, ettd kuluttajat uskovat vain osallistuvansa johonkin
arvontaan, kilpailuun tai kyselyyn, mutta antaessaan yhteystietonsa tulevat tahtomattaan ja epihuomiossa
tilanneeksi tuotteita, joita heilld ei ole ollut tarkoituksena tilata.

Kaiken kaikkiaan viisi prosenttia tutkimukseen haastatelluista oli joutunut tutkimushetked edeltineiden 12
kuukauden aikana edelld kuvatun kaltaisiin tilausansoihin. Téssi joukossa oli siis muutama sellainen henkild,
joka oli joutunut vuoden sisilld tilausansaan seki tilaamalla tuotendytteen ettd osallistumalla arvontaan tai
kilpailuun. Tdmi ei ole mitenkéin tavatonta; vaikka kerran tilausansaan jouduttuaan henkils oletettavasti
tulee varovaisemmaksi ja herkemmiksi havaitsemaan tillaisia riskejd, niiden tunnistaminen ei kuitenkaan
ole aina helppoa. Tdmi kertonee my®s siitd, miten taitavasti tilausansayritykset osaavat virittdd ansoja.

Tilausansan kokeneiden osuus — viisi prosenttia — kaikista vastaajista on yhteneviinen aiemman tutkimuksen
tulosten kanssa. Euroopan kuluttajakeskuksen Ruotsin toimipisteen tutkimuksessa selvitettiin verkkoky-
selylld tilausansoihin® joutumista kuudessa Euroopan maassa Suomi mukaan lukien. Tulokset osoittavat,
ettd viisi prosenttia 18—75-vuotiaista suomalaiskuluttajista oli joutunut tilausansaan tutkimusta edeltineen
kolmen vuoden aikana. Tarkasteltu ajanjakso ulottui pidemmille kuin tissd tutkimuksessa ja tutkimuksen
kohderyhmiin eivit kuuluneet kaikkein idkkdimmit kuluttajat (toisin kuin tissi tutkimuksessa, jossa
mukana olivat myds 76-84-vuotiaat). Kun kuluttajien kokemien tilausansojen ajankohta ulotettiin vield
pidemmiille kuin viimeksi kuluneeseen kolmeen vuoteen, tilausansoja kokeneiden osuus nousi yhdeksiin
prosenttiin. Nyt saadut tulokset tukevat hyvin Euroopan kuluttajakeskuksen tutkimuksen antamaa koko-
naiskuvaa tilausansojen yleisyydesta (ECC Sweden 2017).

Tutkimuksen kohdejoukon pienuuden takia aineiston tarkastelussa taustamuuttujittain on oltava varo-
vainen. Taustamuuttujien mukaiset luokittaiset havaintomairit jaavic niin pieniksi, ettei niiden vilisten
erojen tilastollista merkitsevyyttd voida testata. Silti tilausansaan joutuneiden ja kaikkien vastaajien vililld on
joitakin eroja, jotka on syytd nostaa esiin ja jotka antavat viitettd siitd, millaisilla kuluttajilla ndyttiisi olevan
jonkin verran muita suurempi riski joutua tilausansojen uhriksi. Tilausansaan joutuneiden joukossa on suh-
teellisesti koko aineistoa enemmin 65-74-vuotiaita, Eteli-Suomen alueella asuvia, kahdestaan asuvien paris-
kuntien talouksia edustavia, ylimpini koulutusasteenaan peruskoulutason tai ammatillisen koulutuksen
suorittaneita seki eldkeldisid. Tdmin lisiksi tilausansaan joutuneiden joukossa on muita vastaajia enemmin

tuloluokkaan 10 001-25 000 euroa kuuluvia seki niité, jotka eivit halua vastata vuosituloja koskevaan kysy-
mykseen. (Taulukko 1'.)

9 Tutkimuksessa tilausansoja kutsutaan kuvailevammin “liian-hyvii-ollakseen-totta™tarjouksiksi ("t00-good-to-be-true” offers).
10 Tilausansan kokeneiden vastaajien erot taustamuuttujittain eivit poikenneet toisistaan painottamattoman ja painotetun
aineiston vililld, joten taulukon 1 jakaumat osoittavat hyvin sen, miten tilausansaan joutuneet erosivat vastaajista keskimiirin.
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3.2 Tilausansojen aiheuttamat kuluttajahaitat

Vastaajia pyydettiin arvioimaan sitd, kuinka paljon heille oli koitunut rahallisia menetyksid euroina tilau-
sansan takia, kun he ottavat huomioon mahdolliset tuotteista itsestddn seki asian selvittdmisestd aiheutuneet
kulut (esim. puhelin- ja postituskulut). Jos kuluttaja ei ollut kokenut maksaneensa ylimairiisia kuluja,
summaksi merkittiin nolla euroa.

Tilausansaan joutuneista kuluttajista runsas kaksi kolmasosaa oli kokenut rahallisia menetyksid ja alle
viidesosa ei ollut kokenut menettineensi rahaa lainkaan tilausansan takia. Tilausansan kokeneista 14 pro-
senttia ei antanut arviota rahallisista menetyksistdan''. Tamai saattoi johtua siitd, ettd kaikki eivit pystyneet
hahmottamaan heiltd perittyji kuluja kokonaisuudessaan tai yksinkertaisesti palauttamaan niitd mieleensa.

(Taulukko 2).

Taulukko 2. Euromaaraisten kuluttajahaittojen kokeminen tilausansojen takia (N = 210).

Euromaaraisten kuluttajahaittojen kokeminen vastaajia (%)
ei ole kokenut euromadaraisia haittoja 18
on kokenut euromadraisia haittoja 68
ei 0saa sanoa 14
Yhteensa 100

Rahallisina menetyksind ilmoitetut summat vaihtelivat hyvin paljon: pienimmit menetykset olivat kaksi
euroa, suurin menetetty rahamiiri periti 700 euroa'?. Tyypillisin arvioitu menetys oli 30 euroa (moodi)
ja menetysten keskiarvo oli 67 euroa seki mediaani 39 euroa. Kuluttajien kokemat rahalliset mene-
tykset on luokiteltu taulukkoon 3. Vastaajien antamat arviot kokemistaan euromiiriisistd kuluttajahai-
toista poikkeavat Euroopan kuluttajakeskuksen tutkimuksesta, jonka mukaan suomalaiskuluttajien kokema
keskimairiinen tilausansan aiheuttama haitta oli 141,20 euroa. Tutkimusten luvut eivit kuitenkaan ole
suoraan vertailtavissa keskeniin, koska Euroopan kuluttajakeskuksen luvuissa koettujen haittojen aikajinne
ulottuu pidemmiille (tutkimusta edeltineet kolme vuotta) kuin tissd tutkimuksessa (tutkimusta edeltinyt
vuosi). Lisiksi Euroopan kuluttajakeskuksen tutkimuksessa verkkokyselyssi summat arvioitiin luokitellun
muuttujan avulla, timin tutkimuksen puhelinhaastatteluissa kuluttajat vastasivat avoimeen kysymykseen.
Huomionarvoinen seikka on kuitenkin se, ettd mikili Euroopan kuluttajakeskuksen tutkimuksen mukainen
keskimdiriinen euromiiriinen kuluttajahaitta jactaan kolmelle vuodelle, vuosittaisen haitan mairi olisi kes-
kimdidrin 47 euroa, joka on samaa suuruusluokkaa kuin tdssi tutkimuksessa saatu tulos (keskiarvo 67 euroa,
mediaani 39 euroa).

11 Kysymys kysyttiin avoimena, joten niiden henkildiden vastaukset, jotka eivit syysti tai toisesta osanneet arvioida euromiariistd
summaa, merkittiin luokkaan “en osaa sanoa”.

12 Tietoa siitd, ovatko summat periisin yhdesti vain useammasta tilausansasta, ei ole saatavilla. Siti ei kysytty erikseen, koska
tutkimus tehtiin osana monitilaajatutkimusta ja kysymysten miiri oli rajoitettu. Ainakin teoriassa on mahdollista, ettid
summiin voi sisiltyd menetyksid useammasta kuin yhdesti tilausansasta.

13 Keskiluvut on laskettu siis siitd joukosta, joka ilmoitti kokeneensa rahallisia menetyksia.



Taulukko 3. Tilausansasta aiheutuneet kuluttajahaitat euroina arvioituina (N = 210).

Arvioitu kuluttajahaitan maara vastaajia (%)
0 euroa 18

1-30 euroa 30
31-99 euroa 26
100-300 euroa 10

yli 300 euroa 3

ei 0saa sanoa 14
Yhteensd 100

Rahassa mitattavien kuluttajahaittojen lisiksi haastateltavilta kysyttiin my®s, olivatko he kokeneet muita
haittoja. Taulukko 4 osoittaa koettujen emotionaalisten haittojen méirin. Emotionaalisilla haitoilla tarkoi-
tettiin stressid, joka oli ilmennyt esimerkiksi vihan tunteina, turhautuneisuutena, huolestuneisuutena tai
uupumuksena. Tilausansan kokeneista periti kaksi kolmasosaa kertoi tunteneensa itsensi melko paljon tai
erittdin paljon stressaantuneeksi tilausansan takia — liki kolmannes jopa erittiin stressaantuneeksi. Vain joka
kymmenes vastaaja ei ollut kokenut lainkaan edelld kuvatun kaltaisia emotionaalisia haittoja.

Taulukko 4. Tilausansojen aiheuttama stressi ja muut emotionaaliset haitat (N = 210).

Koettu kuluttajahaitan maara vastaajia (%)
ei lainkaan 1
melko véhan 27
melko paljon 33
erittdin paljon 30
Yhteensa 100

Terveydellisten haittojen kokeminen oli selvisti vihdisempai: liki neljisosalle tilausansaan joutuneista oli
aiheutunut tilanteen takia ainakin jonkin verran terveydellisid oireita, kuten esimerkiksi unettomuutta,
ahdistuneisuutta, pelkotiloja tai fyysisid oireita. Suurimmaksi osaksi oireet olivat kuitenkin vastaajien
mukaan melko vihiisid. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Tilausansojen aiheuttamat terveydelliset haitat (N = 210).

Koettu kuluttajahaitan maara vastaajia (%)
ei lainkaan 7
melko vdhan 13
melko paljon 7
erittdin paljon 3
Yhteensd 100
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3.3 Tilausansojen esiintyvyys ja kuluttajahaitat vaestétasolla

Edelld esitettyjen tietojen perusteella voidaan arvioida tilausansojen — siten kuin ne tissd tutkimuksessa
oli midritelty — esiintyvyyttd ja tilausansojen aiheuttamia kuluttajahaittoja viestotasolla. Tarkastelun
kohteena on siis 18—84-vuotias suomalaisviestd Ahvenanmaata lukuun ottamatta. Tilastokeskuksen mukaan
18-84-vuotiaiden mannersuomalaisten miiri vuoden 2017 lopussa oli 4 277 772'.

Tulosten mukaan viisi prosenttia vastanneista oli joutunut tutkimusajankohtaa edeltineiden 12 kuukauden
aikana tutkimuksessa mairitellyn kaltaiseen tilausansaan. Vdestotasolle aggregoituna timi tarkoittaa, ettd
yhteensia 213 889 kuluttajaa on joutunut tilausansaan vuoden sisilli tutkimusajankohdasta tarkas-
teltuna. Kun tuloksissa otetaan huomioon virhemarginaali 95 prosentin luottamustasolla, tilausansaan jou-
tuneiden osuuden (5 % aineistosta) virhemarginaali voi vaihdella 1,4 prosenttia suuntaansa. Toisin sanoen
95 prosentin luotettavuustason mukaan tilausansaan joutuneiden osuus on 3,6-6,4 prosenttia viestosti.
Viestotasolla timi tarkoittaa, ettd tilausansaan joutuneiden midri voi vaihdella noin 154 000 ja 274 000
kuluttajan vililld (taulukko 6).

Tilausansaan joutuneista kaksi kolmasosaa (68 %) oli kokenut rahallisia menetyksii tilausansan takia. Vies-
totasolla timd merkitsisi, ettd 145 445 kuluttajaa on menettinyt rahaa tilausansan takia. Virhemar-

ginaalin mukainen vaihtelu tarkoittaisi, ettd euromiiriisia kuluttajahaittoja tilausansan takia kokeneiden
miidri vaihtelee noin 105 000 ja 186 000 kuluttajan vililld (taulukko 6).

Taloudellisten haittojen euromiirit vaihtelivat suuresti. Tyypillisimmin ilmoitettu haitan suuruus oli 30
euroa (moodi), euromairiisten haittojen keskiarvo puolestaan 67 euroa ja mediaani 39 euroa. Koska kulut-
tajien ilmoittamien rahallisten kuluttajahaittojen vaihtelu on varsin suurta (2 eurosta aina 700 euroon
saakka), viestotason laskelmissa euromiiriinen haitta arvioidaan seki aineiston keskimmiisen havainto-
arvon eli mediaanin ettd aritmeettisen keskiarvon avulla.

Mediaanin mukaisen euromiiriisen haitan (39 euroa) pohjalta laskettuna timi tarkoittaisi, ettd tilau-
sansoihin tutkimusajankohtaa edeltineiden 12 kuukauden aikana joutuneet kuluttajat ovat kirsineet kaiken
kaikkiaan 5 672 355 euron taloudellisen menetyksen. Kun otetaan huomioon edelli esitetty tutkimus-
tulosten virhemarginaali 1,4 prosenttia suuntaansa, viestotasolla haitan suuruus vaihtelee 4,1 miljoonasta
eurosta 7,3 miljoonaan euroon (taulukko 6). Toisin sanoen varovasti arvioitunakin tilausansojen aiheut-
tamat taloudelliset haitat kuluttajille nousevat yli neljin miljoonan euron, ja suurimmillaan ne voivat olla jo
selvisti yli seitsemin miljoona euroa.

Kun rahalliset menetykset arvioidaan keskiarvon (67 euroa) mukaan, tilausansoihin tutkimusajankohtaa
edeltineiden 12 kuukauden aikana joutuneiden kuluttajien yhteenlaskettu euromiirdinen kuluttajahaitta
on 9 744 815 euroa. Virhemarginaalin mukaisen vaihtelun mukainen kuluttajien kokema kokonaishaitta
on pienimmilldin noin 7 miljoonaa euroa ja suurimmillaan 12,5 miljoonaa euroa (taulukko 6).

Laskutavasta riippumatta voidaan kiistattomasti todeta, ettd kuluttajien kokemat rahalliset menetykset ovat
viestotasolla mittavat: tilausansat syovit useita miljoonia euroja kuluttajien ostovoimasta.

Kaiken kaikkiaan tilausansoihin joutuneista periti 90 prosenttia oli kokenut emotionaalisia haittoja, kuten
stressid, vihan ja turhautuneisuuden tunteita sekd uupumista. Viestotasolla timi merkitsee, ettd jonkinas-
teisia tilausansojen aiheuttamia emotionaalisia haittoja on kokenut 192 500 kuluttajaa. Virhemargi-

14  Manner-Suomen viestdmiiri eli maan viestd lukuun ottamatta Ahvenanmaan maakuntaa Tilastokeskuksen taulukko-
tietokannasta: htep://pxnet2.stat.fi/ PXWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin__vrm__vaerak/statfin_vaerak_pxt_004.px/table/
tableViewLayout2/?rxid=54¢a98bc-5ee4-4a70-918£-1211243cf96b



naalin mukainen vaihtelu téllaisia haittoja kokeneiden miirissi vaihtelee noin 139 000 ja 246 000 kulut-
tajan vililld (taulukko 6).

Kaksi kolmasosaa (63 %) tilausansaan joutuneista oli kokenut melko paljon tai erittdin paljon edelld kuvatun
kaltaisia emotionaalisia haittoja. Viestotasolla timi tarkoittaa, ettd yhteensid 134 750 kuluttajalla on ollut
edelld mainittuja haittoja vihintiinkin melko paljon. Kun otetaan huomioon tuloksia koskeva virhemar-
ginaali, emotionaalisia haittoja kokeneiden miiri olisi vahintddn noin 97 000, enimmillddn noin 172 000
kuluttajaa (taulukko 6).

Terveydellisilld haitoilla viitattiin erilaisiin terveydentilan oireiluihin, kuten unettomuuteen, ahdistunei-
suuteen, pelkotiloihin seka fyysisiin oireisiin. Lihes neljisosa tilausansaan joutuneista oli kokenut jonkinas-
teisia terveydellisid haittoja. Vdestotasolla timd merkitsee, etti terveydellisisti haitoista on kirsinyt 49 194
tilausansaan joutunutta. Virhemarginaalin mukainen vaihtelu puolestaan tarkoittaa, ettd vihintiinkin
vihiisid terveyshaittoja kokeneiden kuluttajien midri voi vaihdella noin 35 000 kuluttajasta noin 63 000
kuluttajaan (taulukko 6).

Kymmenesosa tilausansaan joutuneista oli kokenut edelld kuvatun kaltaista terveyteen liittyvii oireilua joko
melko paljon tai erittdin paljon. Viestotasolle aggregoituna tdmi tarkoittaa, ettd melko paljon tai erittdin
paljon terveydellisid haittoja kokeneiden méiird on 21 389. Luotettavuustason ollessa 95 prosenttia vir-
hemarginaalin mukainen vaihtelu tarkoittaisi terveydellisid haittoja vihintiinkin melko paljon kokeneiden
miidrin vaihtelevan noin 15 000 ja 27 000 kuluttajan vililld (taulukko 6).

Taulukko 6. Tilausansaan joutuneet kuluttajat ja tilausansojen aiheuttamat kuluttajahaitat vdestotasolla tutkimuksen
virhemarginaalin mukaisilla prosenttiosuuksilla arvioituina.

Tilausansojen ja niiden aiheuttamien Tilausansaan Tilausansaan Tilausansaan

kuluttajahaittojen kokeminen vaestétasolla joutuneiden osuus joutuneiden osuus joutuneiden osuus
3,6 % 5,0 % 6,4 %

Tl[?ysgnsaan joutuneiden kuluttajien kokonais- 154 000 213 889 273777

maard (Ikm)

Euromqara'lila"halttOJa kokeneiden kuluttajien 104720 145 445 186 168

kokonaismdara (Ikm)

Eurpmaaramen kokonaishaitta mediaanilla (39 €) 4084 080 5672 355 7 260 552

arvioituna (euroa)

Eurpmaaralnen kokonaishaitta keskiarvolla (67 €) 7 016 240 9744 815 12 473 256

arvioituna (euroa)

EmOtIO.naa!.Iﬁlé?.halttOJa kokeneiden kuluttajien 138 600 192 500 246 399

kokonaismaara (Ikm)

Emgtlonaallsg haittoja m.e?/ko paljon t.a| e.'.r.{ttfa/n 97 020 134 750 172 480

paljon kokeneiden kuluttajien kokonaismaara (Ikm)

Tervey(?elllflna t\alttOJa kokeneiden kuluttajien 35 420 49194 62 969

kokonaismaara (Ikm)

Ter\b/eydell|5|abha|tt01a me({fo paljon ta'n er.(.t.tq./n 15 400 21389 27 378

paljon kokeneiden kuluttajien kokonaismaara (Ikm)

Edelld esitetyt tarkat luvut pohjautuvat kerittyyn aineistoon, jonka pohjalta viesttason arviot on tehty.
Vaikka yksittdisid, eksakteja tilausansoja kokeneiden kuluttajien midrdd ja heidin menettimidin euroja
koskevia lukuja ei ole syytd kiyttdd sellaisenaan, ne auttavat hahmottamaan kokonaiskuvaa tilausansojen
esiintyvyydestd ja niiden aiheuttamien kuluttajahaittojen suuruusluokasta viestotasolla.
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Digitalisaatiokehitys on muuttanut kuluttajien toimintaympiristéd radikaalisti parissa vuosikymmenessi.
Samanaikaisesti kun kuluttajat voivat nauttia lukemattomista digitalisaation mukanaan tuomista hyddyistd
pdivittdisessd elimissddn, he joutuvat kohtaamaan myds sen ikdvimpid puolia. Tilausansat ovat yksi esimerkki
niistd. Tilausansoilla viitataan yleisesti tilanteisiin, joihin kuluttaja voi joutua tilaamalla ilmaisen tai usko-
mattoman halvan nidytepakkauksen tai kokeilujakson jostakin tavarasta tai palvelusta, mutta huomaakin
yllittden tulleensa kytketyksi pidempikestoiseen sopimukseen. Tilausansaan voi joutua myds osallistumalla
johonkin kilpailuun tai arvontaan, jonka yhteydessd tulee antaneeksi omat yhteystietonsa ja pahimmassa
tapauksessa myds maksukorttitietonsa, ja tulee samalla sidotuksi tilaukseen. Ansaan jouduttuaan kuluttajan
on hankala peruuttaa tai keskeyttdd tilausta, koska tilausansan virittineeseen yritykseen on vaikea saada
yhteyttd kontaktitietojen puuttuessa tai osoittautuessa vidriksi — tai koska kukaan ei yksinkertaisesti vain
reagoi kuluttajan yhteydenottoyrityksiin.

Tilausansat ovat ilmio, joka on ollut markkinoilla jo vuosikausia eikd ansojen esiintyminen ndytd edel-
leenkdin laantuvan. Niiden aiheuttamat haitat koskettavat paitsi kuluttajia, my®s yrityksid ja markkinoita,
kansantaloutta ja koko yhteiskuntaa (Tuorila 2018). Kuluttajien ohella kirsivit erityisesti lainmukaisesti
toimivat yritykset, kun osa kuluttajakysynnisti ohjautuu kyseenalaisin keinoin toimiville yrityksille. Lisdksi
tilausansojen tuottamat pettymykset nakertavat kuluttajien uskoa markkinoiden toimivuuteen; ennen
kaikkea ne syovit luottamusta verkkokauppaan. Tami on merkittdvi este verkkokaupan kehittymiselle niin
Suomessa, Euroopan unionin sisimarkkinoilla kuin laajemminkin.

Tilausansat ovat iso riesa kansantaloudessa ja koko yhteiskunnassa, vaikka ne saatetaan herkisti nihdi
vain yksilotason ongelmina. Ansojen aiheuttamat kuluttajahaitat euroina laskettuina voivat dkkiseltdin
vaikuttaa yksittdisen kuluttajan nikokulmasta tarkasteltuna suhteellisen pieniltd, kun puhutaan muutaman
kymmenen euron tai vaikkapa vield alle sadan euron menetyksisti. Kuluttajat itsekin voivat pitdd summia
sen verran pienind, etteivit he lihde hakemaan oikaisua asiaan sen paremmin yrityksiltd kuin kuluttajaneu-
vonnastakaan. Tutkimus on osoittanut, ettd vain nelji prosenttia suomalaiskuluttajista valittaa tilausansa-
ongelmistaan kuluttajaviranomaisille (ECC Sweden 2017). Lisiksi monet saattavat tuntea hidpea siitd, ettd
ovat haksahtaneet ansaan, ja kokevat olleensa liian hyviuskoisia, eivitki siksi ala selvittdd asiaansa, vaan vai-
kenevat asiasta jopa liheisilleen. Yksi tapa selvitd tilausansan tuottamasta mielipahasta voi olla ajatus siitd,
ettd tilausansaan lankeaminen oli hyvi opetus ja ettd menetetyt eurot ovat ikdin kuin maksettuja oppirahoja.
Tihin on kuitenkin huomautettava tilausansojen olevan nykyisin niin taitavasti viritettyjd, ettd niihin voi
langeta ihan kuka tahansa taustastaan riippumatta, vieldpa useamman kuin yhden kerran.

Kun kuluttajien kokemat haitat asetetaan isompaan kehykseen ja pohditaan haittojen aiheuttamia heijas-
tusvaikutuksia laajasti markkinoiden toimivuuteen ja yhteiskuntaan, nihddin viistimittd, miten isosta
ongelmallisesta ilmidstd on kysymys. Kuluttajien kokemat tilausansojen aiheuttamat euromiiriiset tappiot
ovat suoraan pois ostovoimasta ja koetut haitat kaikkinensa horjuttavat kuluttajien uskoa yritysten luo-
tettavuuteen. Tilausansailmion kitkeminen markkinoilta on erityisen tirkedd, koska se edistiisi Euroopan
sisimarkkinan kehittymisti ja ylipadtdin verkossa toimivan litketoiminnan mahdollisuuksia, olipa se sitten
rajojen sisilld tapahtuvaa tai ne ylittdvid toimintaa.

Tissa tutkimuksessa tarkasteltiin tilausansojen esiintyvyyttd ja niiden aiheuttamia kuluttajahaittoja. Aineisto
kerittiin haastattelemalla puhelimitse 1 032 idltddn 18—84-vuotiasta mannersuomalaista kuluttajaa ja tie-
dustelemalla, olivatko he tutkimusta edeltineiden 12 kuukauden aikana joutuneet tilausansaan, ja jos olivat,
millaisia haittoja heille oli tdstd aiheutunut. Saatujen tulosten perusteella pystyttiin arvioimaan tilausansojen
esiintyvyyttd ja niiden aiheuttamien haittojen miirii viestotasolla. Téllaista tutkimusta ei ole tehty aiemmin
Suomessa, mutta joitakin Suomea koskevia tuloksia on saatu Euroopan komission ja Euroopan kuluttaja-
keskuksen tekemistd tutkimuksista (European Commission 2016; ECC Sweden 2017). Aikaisemmat tutki-
mukset antavat tukea nyt saaduille tuloksille ja lisadvit siten niiden pohjalta tehtyjen viestotason arvioiden
luotettavuutta.



Tulosten aggregoinnissa viestotasolle on noudatettu varovaisuutta pyoristimilld estimoidut luvut pikem-
minkin ala- kuin ylikanttiin sekd ottamalla huomioon virhemarginaalin mukainen vaihteluvili. Lukuoh-
jeena halutaan vield erityisen painokkaasti korostaa, ettd estimoinnin tavoitteena on nimenomaan tuoda
esiin tilausansailmion ja sithen liittyvien kuluttajahaittojen suuruusluokka, ei eksakteja yksittdisia lukuja.
On siis toivottavaa, ettei tdssd raportissa esitettyjd estimoituja vdestotason lukuja tulla kdyttdimiin tarkkana
miidreend sille, kuinka moni kuluttaja on kokenut tilausansan tutkimusajankohtaa edeltineen vuoden
sisilld sekd kuinka paljon millaisiakin haittoja kuluttajille niistd on aiheutunut. Tdmin lisiksi on syyti vield
painottaa sité, ettd esitetyt arviot koskevat ainoastaan tissi tutkimuksessa médritellyn kaltaisia tilausansoja, jotka
ovat vain osa kaikkia kuluttajien kohtaamia huijauksia. Jos tarkastelussa olisi mukana my6s muunlaisia hui-
jauksia, koettujen ongelmien mittakaava olisi aivan toinen ongelmien koskiessa huomattavasti suurempaa
midrdd kuluctajia®.

Tami tutkimus osoitti, ettd viisi prosenttia suomalaiskuluttajista oli joutunut tutkimusta edeltineen vuoden
aikana tilausansaan. Tulos on varsin yhteneviinen aiempien tutkimusten kanssa. Euroopan kuluttajakes-
kuksen tutkimuksen mukaan niin ikddn viisi prosenttia suomalaiskuluttajista oli kokenut tilausansan, tosin
tarkasteluperspektiivi ulottui pidemmille, aina tutkimusta edeltineeseen kolmen vuoden ajanjaksoon.
Samaisessa tutkimuksessa kaiken kaikkiaan jossain eliminsi vaiheessa tilausansaan joutuneita oli yhdeksin
prosenttia viestostd. (ECC Sweden 2017.)

Euroopan komission tutkimuksessa tilausansoja ja niihin liittyvid tarkasteltiin laajemman midrittelyn

J Y
mubkaisesti, tai oikeammin kyseessd olivat "ilmaiset tuotendytteet”. Niissd ongelmia oli esiintynyt 14 prosen-
tilla suomalaiskuluttajista. (European Commission 2016.)

Tuloksia tarkasteltaessa otettiin huomioon prosenttiosuuden virhemarginaalin mukainen vaihteluvili, joka
oli 1,4 prosenttiyksikk6d suuntaansa 95 prosentin luotettavuustasolla, toisin sanoen tilausansan kokeneiden
osuus vaihtelisi ndin ollen 3,6 prosentista 6,4 prosenttiin. Tamin perusteella voidaan esittdi, ettd vuosittain
tilausansaan joutuneiden miiri on noin 200 000 kuluttajaa'®. Timi kertonee varsin luotettavasti minki
mittakaavan ongelmasta on kysymys, kun puhutaan jo pelkistdin yhden vuoden aikana tilausansan koke-
neista kuluttajista’’.

Euromiiridisid, emotionaalisia ja terveydellisid haittoja viestdtasolla estimoitaessa niitd tarkasteltiin vastaa-
vasti virhemarginaalin mukaisilla prosenttiosuuksilla. Tilausansaan joutuneista 68 prosenttia ilmoitti koke-
neensa rahallisia menetyksid ansan takia. Vdestotasolla timi tarkoittaa, ettd lihes 150 000" kuluttajaa on
kokenut euromairiisid haittoja. On tirkedd kuitenkin huomata, etti tilausansaan joutuneista periti 14
prosenttia ei antanut arviota kokemistaan rahallisista menetyksistddn. Heiddn osuutensa on sen verran suuri,
ettd se tuo hieman epivarmuutta keskiméiriisen euroina mitattavan haitan suuruuteen. Syyti sille, miksi he
jattivit arvioimatta rahallisen haitan mairai euroina, voidaan vain arvailla. Oletettavaa on, etti osa ei pysty
hahmottamaan tilausansan aiheuttamia kuluja kokonaisuudessaan. Osalle yksinkertaisesti summien mieleen
palauttaminen voi olla vaikeaa. Vain 18 prosenttia tilausansaan joutuneista ilmoitti, ettei ollut kokenut euro-
midriisid haittoja ansan takia. Voidaan siis todeta, ettd tilausansaan joutuessaan valtaosa joutuu kokemaan
rahallisia menetyksii.

Tilausansojen aiheuttamat euromiiriiset haitat vaihtelivat suuresti. Tyypillinen koettu haitta oli 30 euroa ja
kaikkien ilmoitettujen haittojen keskiarvo 67 euroa. Haittojen suuren vaihtelun takia viestotason arvioin-
nissa keskimairiiseni haittana kiytettiin seki aineiston keskiarvoa ettd mediaania (39 euroa). Niin haluttiin

15 Ks. kuvaus yleisimmisti kuluttajahuijauksista KKV:n verkkosivuilla: hetps://www.kkv.fi/ Tietoa-ja-ohjeita/Ostaminen-myy-
minen-ja-sopimukset/huijaukset/

16 Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 154 000, 213 889 ja 273 777 kuluttajaa.

17 Ja kun kysymys on tissi tutkimuksessa tarkoitetuista tilausansoista eli ansoista, joihin joudutaan tuotendytteiti tilaamalla tai
osallistumalla johonkin arvontaan, kilpailuun tai kyselyyn. Toisin sanoen arvio ei koske muunlaisia kuluttajille viritettyji ansoja
tai kuluttajahuijauksia, jotka nostaisivat ongelmia kokeneiden kuluttajien miirin miti todennikéisimmin vield huomattavasti
suuremmaksi lukemaksi kuin tissi esitetty noin 200 000 kuluttajaa.

18  Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 104 720, 145 445 ja 186 168 kuluttajaa.
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toimia varovaisuussyistd, ettei kokonaishaittaa arvioitaisi yldkanttiin pelkin keskiarvon perusteella, vaan
ettd eri keskilukujen avulla saataisiin paremmin kuva tilausansojen euromiiriisen kokonaishaitan suuruus-
luokasta. Tilausansojen synnyttimi euromiiriinen kokonaishaitta on mediaanin mukaan laskettuna noin
5,7 miljoonaa euroa' ja keskiarvon mukaan laskettuna 9,7 miljoonaa euroa®. Toisin sanoen tissi tutki-
muksessa miiritellyn kaltaisten tilausansojen aiheuttaman kokonaishaitan arvioidaan liikkuvan noin
5-10 miljoonan euron suuruusluokassa vuosittain.

Tilausansaan joutuminen aiheuttaa paljon emotionaalisia haittoja, kuten stressii, erilaisia vihan ja turhautu-
neisuuden tunteita sekd uupumusta. Perdti 90 prosenttia ansaan joutuneista on kokenut jonkinasteisia emo-
tionaalisia haittoja ansan takia, ja lihes kaksi kolmasosaa on kokenut haittoja melko paljon tai erittiin paljon.
Viestotasolla timi tarkoittaa, ettd vuoden aikana tilausansan takia jonkinasteisia emotionaalisia haittoja on
kokenut noin 200 000" kuluttajaa ja melko paljon tai erittiin paljon emotionaalisia haittoja on kokenut
noin 130 000* kuluttajaa. Tamintyyppisille haitoille on vaikea laskea hintaa, mutta pahimmillaan tilau-
sansat voivat aiheuttaa merkittivid haittoja, jotka koskevat yli sataa tuhatta, jopa paria sataa tuhatta suoma-
laiskuluttajaa vuosittain. Tillaisilla haitoilla voi olla kielteisid heijastusvaikutuksia my®os haittoja kokeneiden
kuluttajien lzhipiiriin sekd laajemminkin luottamuksen kokemiseen, erityisesti kun kysymys on verkossa
tapahtuvasta vuorovaikutuksesta ja kaupankiynnisti.

Tilausansojen aiheuttamat suoranaiset terveyteen kohdistuvat haitat olivat huomattavasti harvinaisempia
kuin stressin kaltaiset tuntemukset. Viestotason arvion mukaan noin 50 000% kuluttajaa oli kokenut tilau-
sansan takia jonkinasteisia terveyshaittoja, kuten esimerkiksi unettomuutta tai fyysisié oireita. Melko paljon
tai erittiin paljon terveydellisid haittoja on koitunut noin 20 000** kuluttajalle. Terveydelliset haitat
voivat aiheuttaa niitd kokeville my6s rahallisia menetyksia muun muassa hoitokuluina ja ansionmene-
tyksing, ja laajempina heijastusvaikutuksina voivat olla esimerkiksi sairauspoissaolot ja niiden aiheuttamat
yhteiskunnalliset kustannukset.

Tutkimustulokset kertovat, ettd tilausansat aiheuttavat monenlaisia ongelmia kuluttajille ja ettd yritysten
tapa toimia on vihintiankin hyvien kauppatapojen vastainen, valitettavan usein my®és raikedsti vastoin lakia.
Tilausansoja virittdvit yritykset toimivat usein rajan yli, miki on tavallista esimerkiksi juuri Suomen mark-
kinoilla esiintyvissd tapauksissa. Yritysten toimintamalli on rakennettu kokonaisuudessaan siten, ettd yksin-
omaan kuluttajaviranomaisten keinoin asiaan on mahdotonta puuttua tehokkaasti. Kuluttajaviranomaisten
nykyiselld keinovalikoimalla on toki voitu kidydd ilmi6én aiheuttamien ongelmien kimppuun ja saatu myos
hyvid tuloksia aikaan®. Kuluttaja-asiamichen ensisijainen keino eli pyrkimys 16ytda ratkaisu neuvotteluteitse
on kuitenkin toiminut huonosti tilausansoja virittdvien yritysten kanssa, koska ne eivit ole olleet kovin
halukkaita muuttamaan menettelytapojaan. Sen sijaan yritykset ovat saattaneet siirtdd toimintansa muille
markkinoille ja ilmestyi taas mydhemmin takaisin Suomen markkinoille uusilla tuotteilla ja kenties myds
uusilla yritysnimilld ja eri markkinointikanavissa kuin aiemmin. Juuri tilausansojen ilmidluonteisuus tekee
niiden valvonnan erityisen haasteelliseksi. Tilausansat eivit edusta mitdin jo tunnettua, rajattua markkinaa
sen paremmin kuin pysyvdid markkinointitapaakaan, vaan ominaisempaa niille ndyttidd olevan ajelehtiminen
tuotemarkkinalta toiselle.

Valvontatoimien lisiksi tilausansat ovat olleet siinnéllinen aihe myos viranomaisten viestinnissi. Kuluttajia
on opastettu tunnistamaan tilausansoja ja tilausansaan jo joutuneille on annettu ohjeita siitd, kuinka toimia
tilanteessa. Kuluttajia on kannustettu ilmoittamaan tilausansaan joutumisestaan viranomaisille, koska kulut-
tajien itsensi lisiksi se auttaisi myos tekemdin ilmidstd nikyvimmin. Tdmi puolestaan voisi havahduttaa
paremmin huomaamaan ongelman laajuuden: kyse ei ole ainoastaan yksittdisten kuluttajien kohtaamista

19 Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 4 084 080, 5 672 355 ja 7 260 552 euroa.

20  Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 7 016 240, 9 744 815 ja 12 473 256 euroa.

21 Virthemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 138 600, 192 500 ja 246 399 kuluttajaa.

22 Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 97 020, 134 750 ja 172 480 kuluttajaa.

23 Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 35 420, 49 194 ja 62 969 kuluttajaa.

24 Virhemarginaalin mukaisten osuuksien mukaan lasketut estimaatit ovat 15 400, 21 389 ja 27 378 kuluttajaa.

25 Esim. https://www.kkv.fi/ajankohtaista/ Tiedotteet/2015/kuluttaja-asiamichelle-jalleen-tarkea-voitto-tilausansaoikeudenkaynnissa/



harmeista, vaan tilausansojen ei-toivotuista heijastusvaikutuksista markkinoille ja koko yhteiskuntaan.

Kaikesta huolimatta ilmio esiintyy markkinoilla yha sitkeisti; vain yritysnimet ja niiden kauppaamat
tuotteet vaihtuvat, samoin markkinoinnin kanavat. Kun yhdelld suunnalla saadaan taltutettua jokin epi-
rehellisesti toimiva, ansoja virittdvi yritys, toisaalla ilmestyy jo uusia yrityksid, jotka kdytcavit markkinoin-
nissaan uudenlaisia keinoja ja kanavia. Tilausansojen ansaintamallit kehittyvit kaiken aikaa, ja ne voivat
usein tdyttdd markkinointirikoksen ja joskus jopa petoksen tunnusmerkit.

Tiassd tutkimuksessa tehdyt arviot auttavat hahmottamaan kokonaiskuvaa tilausansojen esiintyvyydesti ja
niiden aiheuttamista kuluttajahaitoista. Esitetyt luvut ovat huolestuttavia jo sindnsd. Lukujen ohella vihin-
tddnkin yhtd huolestuttavaa on se, mitd tilausansat ilmiond saavat aikaan markkinoilla ja yhteiskunnassa
laajemminkin. Kilpailun véiristyminen, kuluttajien luottamuksen rapautuminen ja markkinajirjestyksen
heikentyminen sekd muut ansojen aiheuttamat haitalliset seuraukset ovat erittiin ei-toivottavia seurauksia.
On selvii, ettei ilmioon voida puuttua pelkistdan kuluttajansuojan keinoin, vaan sen kitkemiseen tarvitaan
laajasti eri viranomaisten ty6td, ja etenkin yhteistyoti.
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Liite 1: Taustatietoa tilausansoista haastattelijoille

Olemme kiinnostuneita tilausansoista, jotka usein liittyvit yritysten kuluttajille markkinoimiin joko
ilmaisiin tai uskomattoman halpoihin tuotteisiin tai tuotteiden kokeilueriin. Tuotteet voivat olla miti
tahansa tavaroita ja palveluita, kuten esimerkiksi laihdutus- ja vitamiinivalmisteita, luontaistuotteita, kosme-
tiikka- ja hygieniatuotteita, elektroniikkaa, alusvaatteita tai deittipalveluja.

Tilausansoihin voi térmiti puhelinmyynnissi, tekstiviesteissi, sihkopostissa, Facebookissa tai muissa
somekanavissa taikka muualla verkossa. Joskus kuluttaja kuvittelee ainoastaan osallistuvansa johonkin
arvontaan, kilpailuun tai kyselyyn, jonka yhteydessi tulee huomaamattaan antaneeksi yhteystietonsa ja
suostumuksensa tuotteen toimittamiseen. Monesti ylldttavit seikat on piilotettu sopimusehtoon, joka ei
vastaa mainoksen viestid. Tilausansoja virittavit yritykset voivat lihettdd viesteja myds esiintymalld jonakin
hyvin tunnettuna yritykseni (esim. Gigantti, Prisma).

Vaikka kuluttaja uskoo tilanneensa ainoastaan ilmaisen tai uskomattoman halvan tuotteen tai palvelun,
hinti veloitetaankin enemmin tai pidemmin ajanjakson ajan kuin mihin hin mielestddn sitoutui. Veloitus
voidaan tehdi laskulla tai suoraan kuluttajan maksukortilta.

Tilausansat ovat valitettavan tavallinen ilmié, joka nikyy myds kuluttajaviranomaisille tulevissa yhteyden-
otoissa. Taitavasti viritettyyn tilausansaan voi joutua kuka tahansa.

Tami kysely koskee tillaisia tilausansoja — aggressiivinen ja tuputtava puhelinmyynti tai myynti kotio-
vella ei kuitenkaan ole tilausansan virittdmistd, ei myoskdan tavanomaisessa verkkokaupassakaan esiintyvit
ongelmat.

Tilausansoissa kuluttajia houkutellaan esimerkiksi niin:

* Vastaa nyt ja saat dlypuhelimen pelkilli toimituskuluilla!

* Kokeile veloituksetta! Niytepakkaus vain postikulujen hinnalla!
* iPhone 4 nyt vain 3 €! Saat HD-videokameran, vain 10 euroa!
* Saat jisenyyden ja lahjan vain yhdelli eurolla!

* Kerro mitd mieltd olet ja saat tennarit!

¢ Onnea, olet voittanut!

Lisdtietoja [oydit Kilpailu- ja kuluttajaviraston verkkosivuilta: https://www.kkv.fi/tilausansa



Liite 2: Haastattelulomake

Haastattelija johdattelee vastaajaa aiheeseen:

”Seuraavat kysymykset koskevat tilausansoja. Kerron aluksi, miti tilausansa tarkoittaa. Tyypillisti on, ettd ensin
kuluttajalle tarjotaan ilmaista tai uskomattoman halpaa kokeilueriii jostakin tuotteesta esimerkiksi netissi
tai puhelinmyynnissi. Laskun saatuaan kuluttaja huomaa, etti lasku on jotain ihan muuta kuin se halpa niy-
tepakkaus tai pari euroa, johon kuluttaja luuli sitoutuneensa. Kuluttajia houkutellaan tilausansoihin myos
arvonnoilla ja kilpailuilla, joista palkkioksi voidaan luvata vaikkapa dlypubelin pelkilli toimituskuluilla.”

[Tarvittaessa haastattelija voi mainita my6s esimerkkeji: “7ilausansoissa kuluttajia houkutellaan esimerkiksi
ndin:

1.

Vastaa nyt ja saat idlypubelimen pelkilli toimituskuluilla!
Kokeile veloituksetta! Néytepakkaus vain postikulujen hinnalla!

iPhone 4 nyt vain 3 €! Saar HD-videokameran, vain 10 euroa!’]

Oletko viimeksi kuluneiden 12 kk aikana tilannut ilmaisen tai uskomattoman halvan tuotteen tai
niytepakkauksen, mutta sinulle yllittden lahetettiin tuotteita lisdd ja veloitettiin niistd enemmin kuin
mitd alun perin piti?

[vain yksi vaihtoehto]

Tuotteet voivat olla mitd tahansa tavaroita ja palveluita, kuten esimerkiksi laihdutus- ja vitamiinivalmis-
teita, luontaistuotteita, kosmetiikka- ja hygieniatuotteita, elektroniikkaa, alusvaatteita tai deittipalveluja.

O kylla
O en

[ en osaa sanoa/en muista

. Enti oletko viimeksi kuluneiden 12 kk aikana osallistunut esimerkiksi johonkin arvontaan tai kil-

pailuun, minki seurauksena sinulle on lihetetty tuotteita ja veloitettu tuotteista, joita et ole omasta
mielestisi edes tilannut?
[vain yksi vaihtoehto]

O kylld
O en

[ en osaa sanoa/en muista

[jos vastannut kysymyksiin 1 ja/tai 2 "kylla”, esitetddn jatkokysymykset 3—5]
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3. Kuinka paljon sinulle on koitunut tilausansasta rahallisia menetyksii euroina?

Arvioi se rahamiiri, jonka olet joutunut maksamaan tuotteista sekd mahdolliset asian
selvittdmisestd aiheutuneet kulut (esimerkiksi puhelin- ja postituskulut).

__euroa [jos ei rahallisia menetyksid, merkitdin "0 €7]

4. Kuinka stressaantuneeksi olet kokenut itsesi tilausansan takia (eli olet ollut esimerkiksi vihainen, tur-
hautunut, huolestunut tai uupunut)?
[vain yksi vaihtoehto, haastattelija luettelee 4 vastausvaihtoehtoa]

Arvioi tilannettasi asteikolla:

O en lainkaan

O melko vihin
O melko paljon
O hyvin paljon

O en osaa sanoa [titi ei luetella vastausvaihtoehtona haastateltavalle]

5. Enti onko sinulle aiheutunut terveydellisii haittoja tilausansan takia (esimerkiksi unettomuutta,
ahdistuneisuutta, pelkotiloja, fyysisid oireita)?
[vain yksi vaihtoehto, haastattelija luettelee 4 vastausvaihtoehtoa]

Arvioi tilannettasi asteikolla:

O en lainkaan

O melko vihin
O melko paljon
O hyvin paljon

O en osaa sanoa [titi ei luetella vastausvaihtoehtona haastateltavalle]
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