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Puhelinmyynti, kuluttajat ja markkinoiden toiminta

Taustaa

Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) lukuisiin tehtaviin kuuluu markkinoiden toimivuuden varmistaminen
seka kuluttajien taloudellisen ja oikeudellisen aseman turvaaminen. Parhaimmillaan nama nakékohdat
tukevat ja taydentavat toisiaan. Kun markkinat toimivat hyvin, yritysten valinen kilpailu pitaa hintoja
kurissa. Yrityksilla on my6s kannusteet innovoida, minka ansiosta kuluttajien saataville tulee uusia heidan
tarpeitaan tayttavia tuotteita. Toisaalta kun kuluttajien asemaa turvataan markkinoilla, siita voivat hyotya
erityisesti sellaiset yritykset, jotka kilpailevat reiluin keinoin. Tdma edistdad markkinoiden toimintaa.

On tilanteita, jolloin markkinoiden toiminta ei parhaalla tavalla palvele ihmisten hyvinvointia. Tallin on
tarpeen selvittda voimassa olevan sadntelyn toimivuutta. Erilaisilla sddntelyratkaisuilla on luonnollisesti
erilaisia vaikutuksia kuluttajiin, muihin markkinatoimijoihin ja markkinoiden toimivuuteen. Saantely-
vaihtoehtojen arvioinnin tulee kattaa mahdollisuuksien mukaan kaikki asiaan joko suoraan tai epdsuorasti
olennaisesti vaikuttavat seikat. Koska arviointiin liittyy aina epavarmuutta, on syytd tuoda esiin myos se
varmuuden aste, joka kuhunkin arviointiin liittyy.

Puhelinmyynti

Kilpailu- ja kuluttajaviraston vaikutusarviointiyksikon hankkeessa on erityisen perusteellisesti tutkittu
puhelinmyynnin vaikutuksia kuluttajiin. Tarkoituksena oli selvittaa kuluttajien ndkemyksia ja kokemuksia
puhelinmyynnistd seka millaisia ja kuinka suuria haittoja puhelinmyynnista aiheutuu kuluttajille. Tulosten
pohjalta voidaan arvioida, miten erilaisella puhelinmyynnin sdantelylla voidaan vaikuttaa kuluttajien
asemaan. Tutkimusta varten kerattiin aineisto kuluttajille suunnattuna verkkokyselyna. Aihetta seikka-
peraisesti kasitteleva kyselylomake suunniteltiin ja testattiin KKV:ssa. Kyselyn toteutti Suomen
OnlineTutkimus Oy.

Hankkeessa haluttiin my6s arvioida puhelinmyynnin ja ennen kaikkea sen saantelyn vaikutuksia yrityksiin
ja markkinoiden toimintaan. Aiheesta tehtiin esitutkimus, johon koostettiin kirjallisuuskatsaus ja kansain-
vélisida kokemuksia. Selvitystad varten oli myods mahdollisuus muotoilla kolme kysymysta Suomen Yrittajien,
Finnveran seka tyo- ja elinkeinoministerion kahdesti vuodessa tekemaan pk-yritysbarometriin, joka kuvaa
pk-yritysten toimintaa ja taloudellista toimintaymparistda. Lisdksi kaytiin asianosaiskeskusteluja, jotka
taydentavat barometrin tuottamaa tietoa sekd nostavat esiin saantelyn mahdolliseen kiristamiseen liitty-
via erilaisia huolenaiheita.

Nain hankkeessa kerattiin monipuolista tietoa puhelinmyynnin vaikutuksista. Tallainen selvitys on
tarpeen, kun arvioidaan puhelinmarkkinoiden saédntelytarpeita ja vertaillaan erilaisia vaihtoehtoja.
Hankkeessa vertailtiin neljda perusvaihtoehtoa, jotka eivat ole toisiaan taysin poissulkevia. Ne on lueteltu
alla tiukkuuden mukaisessa jarjestyksessa nykyisesta l0ysimmasta tiukimpaan.

1) Nykyinen sdantely, eli niin sanottu opt-out-malli, jonka mukaan puhelinmarkkinointia saa
kohdistaa luonnolliseen henkil6on, ellei han ole sita erikseen kieltanyt.

2) Kirjallinen vahvistus puhelimessa tehdyn sopimuksen jalkeen.

3) Toimialoittain tai tuoteryhmittdin eriytetty sdantely.

4) Opt-in-malli eli puhelinmyyntiin edellytetaan kuluttajien ennakkosuostumusta.
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Viides vaihtoehto olisi puhelinmyynnin kieltdminen kokonaan, joka olisi ndista kaikkein tiukin sddntelyn
muoto. Loysin vaihtoehto olisi nykyisen sdadntelyn keventdaminen. Naiden vaihtoehtojen tutkiminen ja
arviointi on rajattu tdman tarkastelun ulkopuolelle.

Vaihtoehtojen arviointia on kuvattu ohessa neljassa taulukossa, joissa kussakin tarkastellaan aina yhta
saantelyvaihtoehtoa kerrallaan. Jokaisen neljan vaihtoehdon vaikutuksia on arvioitu seka kuluttajan etta
markkinoiden toimivuuden nakékulmasta omassa sarakkeessaan. Kunkin vaihtoehdon hyo6tyja ja haittoja
on arvioitu omina riveindan. Viereisella sarakkeella on esitetty hyotya tai haittaa koskevan naytén
vahvuutta seuraavasti:

* heikko naytto, joka perustuu esimerkiksi vahvistamattomiin vaitteisiin tai epdvarmoihin
tilasto- tai tutkimusaineistojen tulkintoihin

** keskivahva naytto, joka perustuu esimerkiksi teoreettisesti loogisiin ja uskottaviin
perusteluihin tai melko vakuuttavaan tilasto- tai tutkimusnayttoon

*** yahva naytto, joka perustuu tyypillisesti loogisiin teoreettisiin perusteluihin ja
vakuuttavaan tilastolliseen tai tutkimukselliseen nayttoon

Yksityiskohtaisempi perustelu tai taustoitus on esitetty numeroidulla alaviitteella.

Suosituksia, huomioita ja johtopaatoksia

Saantelya koskevat paatokset tehdaan lopulta poliittisen harkinnan perusteella. Tassa harkinnassa on
kuitenkin tarkeaa arvioida tarjolla olevia vaihtoehtoja. Vaihtoehtoja vertailtaessa olisi tarpeellista ottaa
huomioon mahdollisuuksien mukaan kaikki olennaiset nakdkohdat, arvioida vaikutuksia koskevaa nayttoa
monipuolisesti ja kriittisesti seka ottaa huomioon nayton vahvuuteen liittyva epavarmuus.

Nykyisessa puhelinmyynnin sddntelymallissa (opt-out) esiintyy huomattavan paljon monenlaista haittaa
suurelle enemmistolle kuluttajista. Sen sijaan hyodyt kuluttajille ovat suhteellisen vahdiset. Tastd on
sangen vahvaa tutkimuksellista nayttoa. Nykymalli nayttaa sopivan yrityksille paremmin kuin kuluttajien
enemmistodlle, koska kevedhko sadntely tarjoaa yrityksille sangen laajoja toimintamahdollisuuksia eika
aiheuta merkittavia kustannuksia tai hallinnollista taakkaa. Puhelinmyynti saattaa helpottaa markkinoille
tuloa ja tata kautta silla voi olla my6s merkittavada myonteista vaikutusta markkinoiden toimivuuteen.
Toisaalta tutkimusndytto sadntelyn vaikutuksista yrityksiin tai markkinoiden toimintaa on huomattavasti
epavarmemmalla pohjalla kuin ndytt6 kuluttajavaikutuksista. (Taulukko 1.)

Vaatimus kirjallisesta vahvistuksesta parantaisi kuluttajan asemaa kaupanteossa. Se tarjoaa kuluttajalle
harkintamahdollisuuden, mika helpottaa jarkevien ostopdatdsten tekoa. Peruuttamisesta aiheutuvat
ongelmat vahenisivat. Talla sdadntelyvaihtoehdolla on myds erittdin vahva kannatus kuluttajien
keskuudessa. Tama malli saattaa lisdta yritysten kustannuksia ja hallinnollista taakkaa, mutta toisaalta
reklamaatioiden vahentyminen voi vdahentaa turhaa tyota asiakaspalvelussa seka pienentda yritysten
maineriskia. Kustannusvaikutus riippuu toteutustavasta ja valvonnasta. Vaatimus kirjallisesta
vahvistuksesta voi vahentaa yritysten kannustimia harjoittaa vilpillista puhelinmyyntia. Tama saattaisi
parantaa puhelinmyynnin imagoa ja talla voi olla myonteinen vaikutus markkinoiden toimivuuteen.
Tatakin saantelymallia arvioitaessa on syyta muistaa, etta vaikutuksista yrityksiin ja markkinoiden
toimintaan nayttd on paljon epdvarmemmalla pohjalla kuin arvioitaessa vaikutuksia kuluttajiin. Malli on
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ollut kdytossa Norjassa ja Ruotsissa, mutta ongelmia on kuitenkin esiintynyt harhaanjohtavana
markkinointina. (Taulukko 2.)

Puhelinmyynnista kuluttajille aiheutuva haitan voimakkuus saattaa vaihdella tuoteryhmittain. Eniten
ongelmia voi odottaa esiintyvan sellaisissa tuotteissa, jonka ominaisuuksia on vaikea arvioida esimerkiksi
tuotteen monimutkaisuuden, uutuuden, yksil6llisten vaikutusten tai muiden syiden vuoksi. Kuluttajille
suunnatussa kyselyssa saatiin myos jonkin verran viitteellista naytt6a haittojen maaran vaihtelusta tuote-
ryhmien valilla. Toisaalta puhelinmyynnin merkitys yrityksille ja markkinoiden toimivuudelle saattaa myos
vaihdella tuoreryhmittdin tai toimialoittain. Taman vuoksi voidaan pohtia, pitaisiko sdantelyn voimak-
kuuden vaihdella tuoteryhmittdin tai toimialoittain. Eriytetyn sdadantelyn mallin toteuttamiseen liittyy
kuitenkin ongelmia. Pitdisi tarkasti harkita, milla kriteereilld poikkeavia sdant6ja asetettaisiin. Eriytetyn
saantelyn malli kohtelee erilaisia yritys- ja toimialaryhmia epaneutraalisti, mika voi vaaristaa kilpailua
markkinoiden toimintaa hairitsevalla tavalla. Eriytetyn sddntely malli saattaisi mahdollistaa lainvastaisten
menettelyjen hyodyntdamista niissa tuoteryhmissa tai aloilla, joissa sdantely on muita aloja lievempaa.
Tama mahdollisuus voi olla houkutteleva, koska tuoteryhma- ja toimialarajojen maarittely voi olla
tulkinnanvaraista ja rajojen noudattamisen valvonta vaikeaa. (Taulukko 3.)

Kuluttajien ennakkosuostumusta puhelinmyyntiin kutsutaan opt-in-malliksi. Sille on useita vahvoja
tutkimuksellisesti todennettuja perusteita erityisesti kuluttajien aseman turvaamisen nakdkulmasta. Malli
helpottaa ostopadatdsten ennakointia, mika edistda harkittujen paatoksien tekoa. Puhelinmyyijien
aiheuttama epatoivottu hairid myos vahenee, mika vahentaa kuluttajien kokemaa stressia. Talla saantely-
mallilla on my6s laaja kannatus kuluttajien keskuudessa. Talla mallilla voi olla joitakin kielteisia vaikutuk-
sia yrityksiin ja markkinoiden toimintaan. Se kaventaa yritysten mahdollisuuksia markkinoida ja myyd3,
mutta vaikutukset vaihtelevat merkittavasti yritysten valilla. Ei ole poissuljettua, ettd se vahentaa
yritysten mahdollisuuksia tulla markkinoille ja talla tavalla haitata markkinoiden toimivuutta. Toisaalta on
syyta muista, etta hyvin informoidut harkittuja paatoksia tekevat kuluttajat ovat tarkeitda myos markki-
noiden toimivuudelle. Kaiken kaikkiaan ennakkosuostumuksesta aiheutuvista haitoista (tai hyodyista)
yrityksille ja markkinoiden toimivuudelle ei ole kdytettavissa kovinkaan paljon luotettavaa tutkimustietoa.
(Taulukko 4.)

Kaytannon toteuttamistapa vaikuttanee siihen, miten hyvin valitun sdadntelyvaihtoehdon tavoitteet
kdytdannossa toteutuvat; esimerkiksi kuinka paljon kuluttajille ja markkinoiden toimivuudelle aiheutuu
haittaa siitd, etta jotkut yritykset saattavat yrittaa kiertda saantelya tai olla valittamatta sadannoista.
Pahimmillaan lisddantynyt saantojen rikkominen vaaristaa kilpailua vilpillisten ja rehellisten yritysten
valilla. Tama haittaisi markkinoiden toimintaa. Toteutumisen onnistuminen seka kuluttajien etta
markkinoiden toiminnan kannalta riippuu paljon siitd, miten valvonta jarjestetdan ja millaiset ovat
sanktiot. My®s silla voi olla paljon merkitystd, kuinka hyvin saannét tunnetaan. Yrityksia ja markkinoiden
toimintaa koskevassa esitutkimusosiossa kdvi muun muassa ilmi se, ettd yritysten keskuudessa esiintyy
paljon tietdmattomyytta nykyisistakin saannoistd. Kdytannon toteutuksessa kannattaa myos ottaa
huomioon kayttaytymistaloustieteen tutkimustuloksia, joiden mukaan kuluttajilla on taipumus jattaa
tekematta aktiivisuutta vaativia muutoksia ja sen sijaan valita passiivisesti oletusarvoinen vaihtoehto.

1 Ks. esim. Kahneman Daniel, Knetsch J L & Thaler R H (1991) Anomalies: The Endowment Effect, Loss Aversion, and Status Quo Bias.
Journal of Economic Perspectives, 5 (1): 193-206 seka Thaler R H, Sunstein CR & Balz J P (2014) Choice Architecture (December 10,
2014). The Behavioral Foundations of Public Policy, Ch. 25, Eldar Shafir, ed. (2012). http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2536504.
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Taulukko 1. Puhelinmyynnin nykyisen sdaantelyn hyddyt ja haitat kuluttajien ja markkinoiden toiminnan nakékulmista sekd naytto ja sen varmuuden aste.

Saantelyratkaisu Vaikutukset kuluttajiin Naytto

Vaikutukset markkinoihin

Nykyinen siintely eli opt-out (puhelinmyynnin voi ”blokata” joko myyjakohtaisesti tai keskitetysti johonkin kielto-/rajoituspalveluun, esim. Robinson-rekisteriin)
Hyddyt = jotkut kuluttajat (tosin hyvin harvat) pitdvat puhelinmyyntia | [***1] = yrityksille on tarjolla edullinen myynti- ja markkinointikanava, [*?7]
hyodyllisena (koska esim. saavat edullisia tarjouksia) ja mista kuluttajat voivat hyotya lisdéntyvan tarjonnan ja
ostavat mielellaén tavaroita/palveluita puhelinmyyjalta edullisempien hintojen muodossa
= puhelinmyynnilld on mahdollista tavoittaa sellaisia [**9]
kuluttajaryhmid, joita on muuten vaikea tavoittaa esimerkiksi
siksi, etté he eivat kykene ostamaan tavaroita ja palveluita
verkosta
= puhelinmyynti helpottaa yritysten markkinoille tuloa ja kasvua | [**4]
seka lisaa yritysten valista kilpailua
= puhelinmyyntikanava tdydentaa yritysten mahdollisuuksia [*9]
eriyttdd markkinointistrategioita vaihtelevien tilanteiden
mukaan
Haitat = kuluttajat paatyvat helposti tekeméaéan harkitsemattomia [***6] = saantelyn puuttuessa vapaasti toimivilla markkinoilla [*"]
paatoksia puhelinmyynnin ennakoimattomuuden, kyseenalaisin keinoin toimivat yritykset heikentavat oman
puutteellisten tai harhaanjohtavien tietojen seka toimialansa mainetta ja kuluttajien luottamusta yleisesti
tilaamiseen painostamisen takia puhelinmyyntiin, mik& haittaa kaikkia markkinoilla toimivia
= puhelinmyynti aiheuttaa kuluttajille stressia ja taloudellisia | [***8] yrityksia
haittoja
= puhelinmyyntitilaukset aiheuttavat usein kuluttajille [¥**9]
ongelmia tai epéselvyyksia
= ongelmien ja epaselvyyksien selvittdminen vaatii aikaa ja | [***10]
vaivaa sekda rahaa
= valtaosa kuluttajista pitaa puhelinmyyntia hairitsevana ja [***11]
hyodyttomana
= kaikki kuluttajat eivat rajoita puhelinmyyntia oma- [*¥**12]
aloitteisesti, vaikka eivat sen kohteena haluaisi ollakaan
= puhelinmyynnin rajoituskeinot eivét toimi kunnolla [Gas]
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Taulukko 2. Puhelinmyynnin kirjallisen vahvistamisen vaatiman sdantelyn hyodyt ja haitat kuluttajien ja markkinoiden toiminnan ndkdkulmista sekd naytto ja sen varmuuden aste.

Puhelimessa tehdyn sopimuksen kirjallinen vahvistaminen puhelun jilkeen
Hyddyt = kuluttajilla olisi mahdollisuus perehtya rauhassa [x**14] = reklamaatioiden ym. vahentyminen vahentaa turhaa tyota ja [*19]
sopimusehtoihin kustannuksia yritysten asiakaspalvelussa ja vapauttaa
resursseja tarpeellisempiin palveluihin resursointitarvetta
= kuluttajilla olisi mahdollisuus harkintaan, mika [EEEA| = lievempi kuin taydellinen kielto tai opt-in, joten se jattaa [**17]
todennakdoisesti vahentaisi puhelinmyynnista aiheutuvia yritykselle puhelinmarkkinoinnin suhteen enemman
ongelmia ja tarvetta niiden selvittelyyn vaihtoehtoja
= valtaosa kuluttajista hyvaksyisi saantelyn [k = puhelinmarkkinoinnin imagon parantuminen ja [*19]
puhelinmyynnin rakenteellisen haitan pienentyminen
Haitat = kuluttajille tulisi yksi lisdvaihe kaupantekoon [ = ty6laampaa ja lisda kustannuksia nykymalliin verrattuna [*21]
= toteuttamistavalla saattaa olla vaikutusta siihen, 2| = lisaa yritysten hallinnollista taakkaa [**23]
esiintyisikod kuluttajahaittoja ja missa maarin

Taulukko 3. Puhelinmyynnin toimialoittain/tuoteryhmittdin eriytetyn sddntelyn hyédyt ja haitat kuluttajien ja markkinoiden toiminnan nikokulmista sekd nédytto ja sen varmuuden aste.

Toimialoittain tai tuoteryhmittiin eriytetty siintely?*

Hyddyt » kuluttajille koituvat ongelmat mahdollisesti vahenisivat, jos | [*?9] = yrityksille on tarjolla edullinen myynti- ja markkinointikanava [*]
ongelmallisimpien hyddykkeiden puhelinmyynti vahemman ongelmallisilla aloilla, joilla on kevyempi saantely
kiellettaisiin

Haitat = tilausansat ja huijaukset voisivat siirtyé toisiin [*29] = erilaisia hyodykkeitd myyvien yritysten eriarvoinen kohtelu; jos | [*?7]
hyodykkeisiin, joiden puhelinmyynti on edelleen sallittua “rajat” epaselvia niitd voidaan yrittaa kiertaa ja niita on

vaikeampi valvoa (vaikeaa mm. monialayrityksille)
= miten maaritellddn "ongelmallinen” tuoteryhma tai toimiala, [*28]
ongelmat muuttuvat ja tésta vois seurata sdantelykierre
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Taulukko 4. Puhelinmyynnin opt-in-sdantelyn hyddyt ja haitat kuluttajien ja markkinoiden toiminnan nakokulmista sekd naytto ja sen varmuuden aste.

Opt-in eli kuluttajien ennakkosuostumus puhelinmyyntiin

muihin myyntitapoihin ongelmayritysten osalta

Hyodyt = kuluttajat voisivat vapaasti valita, milta yrityksilta [E==2 = kysynnan ja tarjonnan parempi kohtaavuus [**30]
haluaisivat puhelinmarkkinointia
= ostopaatdsten parempi ennakointi johtaa harkitumpiin &S] = tehokkuuden lisdantyminen markkinoinnissa (parempi [*¥*32]
ratkaisuihin ja vahempiin ongelmiin kohdentaminen)
= puhelinmyyijien aiheuttaman ei-toivotun hairion &3] = puhelinmarkkinoinnin imagon parantuminen ja puhelinmyynnin | [*34]
lakkaaminen/vahentyminen vahentaa kuluttajien kokemaa rakenteellisen haitan pienentyminen
stressia
» saantelylla on laaja kannatus [EeesE] = reklamaatioiden ym. vahentyminen vahentaa turhaa ty6ta ja [*39]
kustannuksia yritysten asiakaspalvelussa ja vapauttaa
= mahdollistaisi itseensa kohdistuvan puhelinmyynnin [***37] resursseja tarpee”isempiin pa|ve|uihin
loppumisen ilman erillisia rajoitustoimenpiteita
Haitat = puhelinmyynnin sallivat kuluttajat joutuisivat [ = potentiaalisten asiakkaiden maara vahenee, kun ainoastaan [**39]
aktivoitumaan saadakseen myyntipuheluita haluamiltaan osa kuluttajista antaa suostumuksensa puhelinmyyntiin
yrityksilté = puhelinmarkkinoinnin rajoitukset vahentaisivat alan [*49]
tydpaikkoja
= opt-in-mallin saantelyn kaytanndn toteutus vaatii kehittamista [*41]
ja todennakdisesti nykyistd enemman resursseja valvojalta
= hankaloittaa uusien yritysten paasya markkinoille [**4?]
= nostaa ainakin alkuvaiheessa yrityksille myynnista aiheutuvia [*43]
kustannuksia, kun yritykset joutuvat etsimaan vaihtoehtoisia
myyntikanavia
= yritysten puutteellinen tietdmys sahkoisen suoramarkkinoinnin | [**44]
saantelysta voi aiheuttaa vaikeuksia yrityksille
» puhelinmyynnin saantelyn tiukentaminen voi siirtdd ongelmat [*49]
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Taulukon lukuohje:

* heikko naytto, joka perustuu esimerkiksi vahvistamattomiin vaitteisiin tai epavarmoihin tilasto- tai tutkimusaineistojen tulkintoihin
** keskivahva naytto, joka perustuu esimerkiksi teoreettisesti loogisiin ja uskottaviin perusteluihin tai melko vakuuttavaan tilasto- tai tutkimusnayttéon

*** vahva naytto, joka perustuu tyypillisesti loogisiin teoreettisiin perusteluihin ja vakuuttavaan tilastolliseen tai tutkimukselliseen nayttoon

N&ytot perustuvat mm. seuraaviin tutkimuksiin:

Jarveld K (2018). Tilausansat ja niiden aiheuttamat kuluttajahaitat. Kyselytutkimuksen tulokset. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksia 3/2018.

Jarveld K & Saastamoinen M (2020). Kuluttajien kokemuksia ja nakemyksia puhelinmyynnista. Kyselytutkimuksen tulokset. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksia 2/2020.
Jarveld K, Saastamoinen M & Vainanen K (2017). Kuluttajat ja puhelinmyynti. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksia 3/2017.

Tuorila H (2020). Esiselvitys kuluttajille suunnatun puhelinmarkkinoinnin rajoittamisen vaikutuksista markkinoihin. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksia 3/2020.

Tuorila H (2016). Sahkoisten palvelujen kdyttamattomyyden seuraukset valttamattomyyspalveluissa. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksia 6/2016.

! Kuluttajista 5 % pitaa puhelinmyyntia hyodyllisend ja 6 % kertoo ostavansa mielelldan tavaroita ja palveluita puhelinmyyjiltd (Jarveld & Saastamoinen 2020). Aiemmassa tutkimuksessa
puhelinmyynnin hyddyllisyydestd samaa mielta oli 10 % kuluttajista (Jarveld ym. 2017).

2 Nakokohta on tullut esille asianosaiskeskusteluissa ja esitetty kirjallisuudessa (Tuorila 2020).

3 Arviolta 10-15 prosenttia kuluttajista ei kykene kdyttdmaan siahkoisia palveluita (Tuorila 2016). Tosin heidin joukossaan on paljon heikkoja kuluttajaryhmi, joille puhelinmarkkinointi ei ole
nayttaytynyt varsinaisesti palveluna, vaan joiden pikemminkin on todettu olevan haavoittuvuutensa takia erityisen alttiita puhelinmyynnin ongelmien kokemiselle.

4 Puhelinmarkkinoinnin on sanottu olevan yksi kustannustehokkaimmista tavoista pyrkia uusille markkinoille, minka on katsottu lisdavian kilpailua (HE 44/2018 vp.).

5> Nikdkohta on tullut esille asianosaiskeskusteluissa ja esitetty kirjallisuudessa (Tuorila 2020).
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6 Puhelinmyynnin ongelmat johtuvat usein puhelinmyynnissi annetuista harhaanjohtavista tiedoista seki puhelinmyyntitilanteen ennakoimattomuudesta kuluttajille. ”Valitettavan usein
puhelinmyyntid koskevan lainsddddnnén tiedonantovelvoitteita noudatetaan puutteellisesti. Myyntipuhelussa korostetaan usein seikkoja, joiden avulla kuluttaja saadaan tilaamaan tuote ja
kiinnitetddn vdhemmdn huomiota sopimuksen todelliseen kestoon ja kokonaishintaan. Myyntipuhelun harhaanjohtavasta sisdllésté on usein vaikea saada néyttéd, jos puhelua ei ole
nauhoitettu, ja kuluttajalla ja yritykselld on eri késitys puhelun sisélléstd. (Jarvelda ym. 2017.) Kuluttajista 73 % kokee puhelinmyyjan usein painostavan tilaukseen ja 66 % kertoo, ettei
puhelinmyynnissa saa riittdvasti tietoa ostopaatoksen tueksi. Viimeisimmassa myyntipuhelussa 36 % kuluttajista sanoi puhelinmyyjan painostaneen tilaamaan tuotteen. Lisdksi
lainsdadannon tiedonantovelvoitteessa kuluttajille annettavista tiedoista oli lukuisia puutteita; esimerkiksi liki puolet (46 %) kuluttajista sanoi puhelinmyyjan kertoneen heille viimeisimmassa
myyntipuhelussa enemman lisdeduista kuin varsinaisesta tuotteesta. (Jarveld & Saastamoinen 2020.)

7 N3kodkohta on tullut esille asianosaiskeskusteluissa ja esitetty kirjallisuudessa (Tuorila 2020).

& Puolet puhelinmyynnin kohteina olleista kokee stressid melko paljon tai erittdin paljon ja tilanneista asiakkaista ldhes joka viides (18 %) joutuu maksamaan tilauksestaan enemman kuin
mihin omasta mielestdan sitoutui puhelimessa (Jarveld & Saastamoinen 2020).

? Kuluttajien puhelinmyynnista tekemisti tilauksista 44 % aiheutti kuluttajille jotain ongelmia tai epaselvyyksii. Tyypillisimpid ongelmia olivat, etté kerta- tai maaraaikaiseksi luultu tilaus
osoittautui jatkuvaksi (19 % tilauksista), hyodyke ei vastannut ominaisuuksiltaan sita, mita puhelinmyyja oli kertonut (12 % tilauksista), kuluttajalle toimitettiin tavaraa tai palvelua, jota han
ei mielestaan ollut tilannut puhelimessa (10 % tilauksista) ja puhelinmyyja jatti kertomatta tavarasta tai palvelusta olennaisia asioita, jotka selvisivat vasta myohemmin (10 % tilauksista).
(Jarveld & Saastamoinen 2020.)

10 Ongelmia tai epaselvyyksia kokeneista puhelinmyyntiasiakkaista 56 % oli yrittinyt selvittda tilannettaan, mihin 38 %:lla kuluttajista oli kulunut aikaan vdhintéan 2 tuntia. Heist4 yli puolelle
(59 %) oli aiheutunut myds kuluja ongelmien ja epdselvyyksien selvittelysta (kuluttajien arvioimien kulujen mediaani oli 20 euroa ja keskiarvo 87 euroa). (Jarveld & Saastamoinen 2020.)

1 Kuluttajista 73 % pitda puhelinmyyntia yksityisyyttaan hairitsevina ja 83 % on eri mielts siitd, ettd puhelinmyynti olisi hyodyllistd heille itselleen (Jarveld & Saastamoinen 2020). Myds
aiemman tutkimuksen mukaan valtaosa (69 %) kuluttajista ei pida puhelinmyyntia hyédyllisena (Jarvelda ym. 2017.)

2 | 5hes puolet (45 %) kuluttajista ei ole koskaan rajoittanut puhelinmyyntia. Useimmin heistd syyna tahan on se, ettei vain ole saanut tehdyksi rajoitusta (45 %) tai ei tiennyt miten
puhelinmyyntia voi rajoittaa (25 %). (Jarvela & Saastamoinen 2020.) Aiemman tutkimuksen mukaan perati 84 % ei ollut rajoittanut itseensa kohdistuvaa puhelinmyyntia (Jarveld ym. 2017).

13 Kuluttajilla, joilla oli voimassa oleva rajoitus, vain 22 %:lla rajoitus on toiminut hyvin eli kuluttaja ei ole saanut myyntipuheluita rajoituksen voimassaollessa (Jarveld & Saastamoinen 2020).
Aiemman tutkimuksen mukaan puhelinmyyntikielto oli toiminut runsaalla joka kolmannella (35 %) huonosti ja suurin piirtein yhta suurella joukolla (37 %) vain kohtalaisesti. Toisin sanoen
hyvia kokemuksia kiellon toimivuudesta oli ainoastaan 28 %:lla. (Jarvela ym. 2017.)

14 Kirjallinen vahvistus sisaltd3 jo lahtdkohtana harkinta-ajan, jonka voidaan olettaa lisddvan useammin parempien ostopaatdsten tekemisti. Valtaosa kuluttajista kokee, etti
puhelinmyynnissa ei saa tarpeeksi tietoa hyodykkeistd ostopdatdksen tueksi (66 %) ja ettd sopimusten tekeminen puhelimessa on heille hankalaa (60 %). Puhelimessa annetut tiedot
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myytavasta hyddykkeestd ovat usein epaselvia tai puuttuvat kokonaan: esimerkiksi sopimuksen luonteesta (maaraaikainen vai kestotilaus) 28 % puheluista annetaan epaselvaa tietoa ja 13 %
ei lainkaan tietoa, ja erilaisista kuluista (hinta, toimituskulut) 29 % puheluista annetaan epaselvaa tietoa ja 16 % ei lainkaan tietoa. Lisaksi 46 % kuluttajista kokee, ettd puhelinmyyja kertoo
enemman lisdeduista kuin varsinaisesta tuotteesta ja 36 % kokee, ettd puhelinmyyja painostaa tilauksen tekemiseen. Ndma ongelmat helpottuisivat, jos kuluttaja saisi puhelun jalkeen
sopimuksen ndhtavakseen kirjallisena. Kuluttajalla olisi aikaa tutustua sopimukseen rauhassa ja hdn voisi myos vertailla sopimusta muihin vastaaviin hyddykkeisiin. Han saisi kirjallisesta
sopimuksesta selkedsti tietoonsa ne seikat, jotka puhelimessa esitettiin epadselvasti tai puutteellisesti. Puhelinmyyjan painostus ei vaikuttaisi kirjallisen sopimuksen hyvaksymiseen. Valtaosa
kuluttajista (78 %) kannattaa tata sadntelyvaihtoehtoa ja hyvin harva (8 %) vastustaa sita. (Jarveld & Saastamoinen 2020.)

15 Asiakaspalveluhenkiléstén méaraa voidaan vihentda reklamaatioiden kasittelyn osalta.
16 Kirjallinen vahvistus sisiltaa jo lahtékohtana mahdollisuuden helppoon peruuttamiseen, jollaisena vahvistamatta jattaminen toimisi jo sinalldan.

7 Kirjallisen sopimuksen muotovaatimuksen todettiin olevan Ruotsissa toimivin keino ratkaista puhelinmyynnin ongelmia, kun asiaa arvioidaan seki markkinoiden toimivuuden ett3
kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien nakdkulmasta. Puhelinmarkkinoinnin kirjallinen vahvistus on yrityksille taloudellinen kannuste sddntelyn noudattamiseen. Mikali kuluttaja ei vahvista
puhelimessa syntynytta sopimusta kirjallisesti, ei kauppa ole pateva, eika yritys talléin saa tuloja. (Regeringens proposition 2017, Statens offentliga utredningar 2015.)

18 Kuluttajista 78 % kannattaa saintelya (Jirveld & Saastamoinen 2020).

19 puhelinmyynti kohdistuisi siihen suostumuksensa antaneisiin kuluttajiin, jolloin puhelinmyynnin kielteisesti kokevien henkildiden valitukset vihentyisivit. Puhelinmyyntiin kohdistuvien
valitusten maaran vahentyminen parantaisi myyntitavasta muodostuvaa mielikuvaa. (Jarveld & Saastamoinen 2020.)

20 pyhelinmyynti voi olla kuluttajalle helppo tapa ostaa: ostoksen tekoon riittd3 se, mitd puhelimessa on myyjan kanssa sovittu. Ainakin niille kuluttajille, jotka pitdvat puhelinmyyntii
helppona (8 %) ja mieluisana (6 %) tapana ostaa, kirjallisesta vahvistamisesta tulisi kaupantekoon yksi lisavaihe, joka tekisi ostamisesta vaivalloisempaa ja hitaampaa. (Jarvela &
Saastamoinen 2020.)

21 Kirjallinen vahvistus puhelimessa tehdyn sopimuksen jilkeen saattaa lisata yritykselle sopimuksen teosta aiheutuvia kustannuksia siten, ettd reklamaatioiden myéta mahdollisesti
keventyva asiakaspalvelun resurssointi mitatoityy kirjallisten vahvistusten kasittelyn vaatimalla tyolla.

22 Kuluttajille liian helppo ja nopea vahvistamisen tapa saattaisi johtaa vahingossa tilauksen vahvistamiseen (esim. tekstiviesti). Esimerkiksi Ruotsissa kirjallisen vahvistuksen voimaan tullessa
kiinnitettiin huomiota myos vahvistamisen tapaan (ks. esim. paikallisen energiamarkkinaviraston ohjeistus: “Konsumentens skriftliga godkdnnande kan ldmnas t.ex. genom e-post eller sms.
Skriftlighetskravet dr ddremot inte uppfyllt om konsumenten t.ex. i anslutning till ett efterféljande telefonsamtal sldr en siffra pa telefonen fér att markera att anbudet har accepterats.”
https://www.energimarknadsbyran.se/el/konsumentratt/klagoguide/telefonforsaljning-och-skriftligt-godkannande/#). Ruotsin kuluttajaviraston mukaan ongelmia esiintyy yha
mobiililiittymien puhelinmyynnissa kirjallisen vahvistuksen vaatimuksesta huolimatta. On kaynyt ilmi, ettd ongelmalliset yritykset painostavat kuluttajaa sopimuksen vahvistamiseen
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valittomasti myyntipuhelun jélkeen, jolloin lain tavoitteena ollut mahdollisuus harkintaan ei kaytannossa toteudu. (Ks. https://www.konsumentverket.se/aktuella-
konsumentproblem/nyheter-och-pressmeddelanden/nyheter/2020/fortsatt-problem-vid-telefonforsaljning-av-mobilabonnemang/.)

B Kirjallinen vahvistus puhelimessa tehdyn sopimuksen jilkeen lisd3 yritysten hallinnollista taakkaa lakisdateisten velvollisuuksien tiyttidmisena. Pdinvastaisena suuntauksena Suomessa on
ollut yrityksen hallinnollisen taakan vahentaminen. Sdantelyn sujuvoittamisella on pyritty siihen, ettei lainsdadanto aiheuta yrityksille ylimaaraisia sdantelykustannuksia ja turhaa byrokratiaa.

24 Ongelmallisten hyddykkeiden mairittelyssa ja siind, mitkd mahdollisesti voisivat olla hyédykkeits, joiden myynti ja markkinointi ei ole sallittua puhelimitse, voidaan ottaa oppia
ulkomaisista kokemuksista. Kansainvalisesti puhelinmarkkinoinnin sdantelyn sisall6llisia ulottuvuuksia tarkasteltaessa tulee esiin erilaisten hyédykeryhmien erilainen kohtelu. (Tuorila 2020.)

%5 Ongelmien vaheneminen luultavasti riippuisi ongelman luonteesta. Jos ongelmia aiheuttaa hyddykkeen monimutkaisuus (esim. sdhkdsopimus tai vakuutus), niin téllaisten hyédykkeiden
puhelinmyynnin ongelmat luultavasti vahenisivat. Mutta jos ongelmia aiheuttaa tilausansa tai huijaus, niin ongelmat eivat valttamatta vahene kieltdmalla jonkin hyodykkeen
puhelinmarkkinointi. Eniten ongelmia puhelinmyynnissa aiheuttavat luontaistuotteet, ravintolisat ja vitamiinit. Tama tuoteryhma liittyy usein tilausansoihin ja huijauksiin, jolloin ongelmana
ei ole itse tuote tai sen ominaisuudet, vaan se, etta sitd kaytetdan vilpillisiin tarkoituksiin. Jos tallaisen hyodykkeen puhelinmarkkinointi kiellettaisiin, niin tilausansat ja huijaukset voisivat
siirtyad johonkin muuhun hyédykkeeseen. Toinen muita ongelmallisempi tuoteryhmé on puhelinliittymat, joiden puhelinmarkkinointi on jo nyt rajoitettua, ts. liittymid saa myyda puhelimessa
vain omille asiakkaille. Tasta rajoituksesta huolimatta liittymat ovat siis keskimaaraista ongelmallisempia, joten on epdvarmaa, viahentaisivatko tassdkadn tapauksessa rajoitukset ongelmia.
Lisaksi ongelmallisten hyodykkeiden luotettava paikantaminen voi olla hankalaa. Esimerkiksi kyselyssa lukumaarat per hyddyke olivat melko pienid, joten sen perusteella ei vield voi kovin
luotettavasti paatelld hyodykkeiden ongelmallisuutta. (Jarvela & Saastamoinen 2020.)

%6 Tilausansoille on tyypillists, ettd yksittdinen tilausansailmié ei ole kovin pysyva. Niité virittidvit yritykset tulevat tietylle markkinalle vain joksikin aikaa: kun ongelmiin aletaan puuttua,
kyseiset yritykset poistuvat markkinalta. Yritysnimet ja niiden kauppaamat tuotteet vaihtuvat, samoin markkinoinnin kanavat. Kun yhdelld suunnalla saadaan taltutettua jokin eparehellisesti
toimiva, ansoja virittava yritys, toisaalla ilmestyy jo uusia yrityksia, jotka kayttavat markkinoinnissaan uudenlaisia keinoja ja kanavia. Tilausansojen ansaintamallit kehittyvat kaiken aikaa, ja
ne voivat usein tayttda markkinointirikoksen ja joskus jopa petoksen tunnusmerkit. (Jarveld 2018.)

27 Yrityksen toimiala ja myymat tavarat ja palvelut vaikuttavat sen lilketoiminnan harjoittamisen muotoihin.
28 Asianosaiskeskusteluissa julki tuotujen nikemysten mukaan ei ole ongelmallisia toimialoja, vaan saintelya rikkovia yrityksid (Tuorila 2020).
29 Tadm4 on jo sindnsa koko opt-in-mallin I3htékohta ja tarkoitus, eli antaa kuluttajalle valinnanvapaus toimia puhelinmyyntimarkkinalla haluamallaan tavalla.

30 yritykset myyvét tavaroita ja palveluita puhelimitse niille kuluttajille, jotka ovat valmiita ostamaan kulutushyddykkeitd puhelimitse. (Jarveld & Saastamoinen 2020).
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31 Mahdollisuus harkintaan on Iihtékohta, ettd kuluttaja voi tehd& harkitun paatéksen valintatilanteessa. Loogisesti paattelemélld voidaan tulla siihen tulokseen, ettd kun kuluttajat voisivat
itse pdattad, milta yrityksistd he haluavat vastaanottaa puhelinmyyntid, he olisivat valmiimpia tekemaan tilauksia ja ylipddtaan kiinnostuneempia heille myytavista tuotteista, jolloin ongelmia
todenndkoisesti myds syntyisi vahemman.

32 Markkinointi kohdistuu niihin henkildihin, jotka ovat ilmaisseet suostumuksen myéta kiinnostuksen puhelimitse tapahtuvaan myyntiin ja markkinointiin. Ns. kylmien puheluiden osuus
markkinoinnissa vahenee.

33 Ainakaan hiirid ei olisi enda samassa mittakaavassa ei-toivottu, kun kuluttaja saisi myyntipuheluita vain haluamistaan yrityksisti. Loogisesti padattelemill3 se todennikéisesti vahentiisi
koettua stressid. Komission teettdaman kuluttajakyselyn mukaan sadntelyssaan opt-in-mallia hyodyntavissa maissa kuluttajat nayttavat joitakin poikkeuksia lukuun ottamatta olevan muita
harvemmin sitd mieltd, ettd he joutuvat vastaanottamaan liian paljon ei-toivottuja markkinointipuheluita (European Commission 2016. Evaluation and review of Directive 2002/58 on privacy
and the electronic communication sector. Final report.).

34 puhelinmyynti kohdistuisi siihen suostumuksensa antaneisiin kuluttajiin, jolloin puhelinmyynnin kielteisesti kokevien henkildiden valitukset vihentyisivit. Puhelinmyyntiin kohdistuvien
valitusten maaran vahentyminen parantaisi myyntitavasta muodostuvaa mielikuvaa. (Jarvela & Saastamoinen 2020.)

35 Kuluttajista 81 % kannattaa opt-in-mallin soveltamista puhelinmyyntiin (Jirveld & Saastamoinen 2020). Aiemman tutkimuksen mukaan kyseistd mallia kannatti Iihes puolet (47 %)
kuluttajista, mutta varsin suurin osa (28 %) ei tuolloin osannut ottaa kantaa asiaan (Jarveld ym. 2017.)

36 Asiakaspalveluhenkildstén maaraa voidaan vahentda reklamaatioiden kasittelyn osalta.

37 Tama on jo lahtdkohtaisesti opt-in-mallin hydty eli ainoastaan sen pienen osa kuluttajista, joiden mielestd puhelinmyynti on hyddyllista heille itselleen, olisi aktivoiduttava saadakseen
puhelinmyyntia haluamiltaan yrityksilta, kun taas sen valtaenemmiston, joka ei halua puhelinmyyntia, ei tarvitsisi tehda erillisid rajoitustoimia puhelinmyynnilta valttyakseen.

38 On opt-in-mallin I3htékohta. Tdma haitta kohdistuu kuitenkin vain hyvin pieneen osaan kuluttajia. Ainoastaan 7 % ei kannattanut opt-in-mallin soveltamista puhelinmyyntiin. Pieni osa
kuluttajista ostaa mielelladan hyodykkeita puhelinmyyjalta (6 %), pitda puhelinmyyntia hyodyllisena itselleen (5 %), suhtautuu myonteisesti puhelinmyyntiin (8 %) ja pitaa puhelinmyyntia
helppona ostostapana (8 %). Joka viides kuluttaja (21 %) kokee saavansa puhelinmyyjalta edullisia tarjouksia, joista ei muuten tietaisi. (Jarvela & Saastamoinen 2020.) Naille kuluttajille
puhelinmyynti on mieluisaa, ja he vastaanottavat puhelinmyyntia helposti, ilman erillistd vaivannakoa, koska puhelinmyyja ottaa heihin yhteytta. Opt-in-mallissa nama kuluttajat joutuisivat
aktivoitumaan saadakseen puhelinmyyntia haluamiltaan yrityksilta, joten ostosten teko puhelimessa ei enaa olisi heille yhta helppoa. Hyva puoli on kuitenkin se, ettei suostumustaan
tarvitsisi uusia toisin kuin opt-out-mallissa, jossa rajoitus/kielto on maaradaikainen. Kdytannossa he eivat luultavasti ilmoittautuisi kaikille niille yrityksille, joilta he ovat aikaisemmin saaneet
puhelinmarkkinointia, joten heiddan saamansa puhelinmarkkinointi vahentyisi. Lisdksi heilta jaisi saamatta "yllatykselliset” myyntipuhelut sellaisilta yrityksilta, joilta he eivat ole tulleet edes
ajatelleeksi ostavansa jotain.
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39 Opt-in-malliin siirtyminen vihent&s potentiaalisten asiakkaiden maaraa puhelimitse tapahtuvassa kaupankaynnissa. Yritykset siirtdvat myyntiddn ja markkinointiaan muihin kanaviin.

40 Keskeinen asianosaiskeskusteluissa esiin tuotu ndkemys on, ettd puhelinmarkkinoinnin rajoitukset vaikuttaisivat kielteisesti alan tyéllisyyteen potentiaalisten kuluttaja-asiakkaiden maérén
vahentyessa. Osa puhelinmyyntitydssa olevista henkil6ista voitaisiin kouluttaa uudelleen muihin myynnin ja markkinoinnin tehtaviin, mutta sita ei pideta yleispatevana ratkaisuna alan
tyopaikkojen vahenemiseen. Keskusteluissa arveltiin tydllisyyden heikkenevan eniten maakunnissa, missa korvaavien tyépaikkojen I6ytaminen on isoja kaupunkeja vaikeampaa.
Keskusteluissa tuotiin esiin kasitysta, ettd puhelinmarkkinointi tarjoaa tyopaikkoja sellaisille henkilGille, joille ei ole vield kertynyt paljon tydkokemusta. Puhelinmarkkinoinnin tyépaikat ovat
tarkeitd nuorten tyollistajina. (Tuorila 2020.)

41 Opt-in-mallin toteutuksessa on ratkaistavia yksityiskohtia, kuten kuluttajien suostumuksen hankinta puhelinmyynnille, mik3 voidaan toteuttaa eri tavoin. Sdntelyn yhteydessi tulee
ratkaista, yllapitaako kansallinen viranomainen rekisteria vai onko jokaisella yrityksella oma rekisteri puhelinmyyntiin suotuvista asiakkaistaan. Jos tulee kansallinen viranomaisen ylldpitama
rekisteri, onko sen yllapitajana kuluttajaviranomainen vai tietosuojaviranomainen ja mitka ovat rekisterin kaytosta yrityksille aiheutuvat kustannukset? Enta sanktiot rekisterin
noudattamattomuudesta?

42 Ruotsissa tarkasteltiin muiden maiden kokemusten pohjalta opt-in-mallin vaikutuksia kilpailuun ja paadyttiin kielteisiin vaikutuksiin, kuten siihen, ett3 se hankaloittaisi uusien yritysten
padsya markkinoille. Katsottiin, ettei puhelinmarkkinoinnin ongelmien korjaamistoimenpiteiden pida estaa yrityksida myymasta tavaroitaan ja palveluitaan tdman myyntikanavan kautta ja
siten rajoittaa kuluttajien kulutusmahdollisuuksia. (Regeringskansliet 2018.)

4 Myynnin ja markkinoinnin siirtdminen puhelimitse tapahtuvasta toiminnasta muihin kaupankdynnin ja markkinoinnin muotoihin pakottaa yrityksen muuttamaan liiketoiminnallisia
toimintamallejaan. Puhelinmarkkinointi on paikasta riippumaton ja kustannustehokas myyntikeino samoin kuin sdhkéinen suoramarkkinointi, joka sekin vaatii kuluttajan suostumuksen.
Muut henkil6kohtaiseen kohtaamiseen perustuvat kaupankdaynnin muodot tuottavat yritykselle enemman kiinteita kustannuksia. Lisdksi saattaa tulla henkildkunnan mahdollinen
uudelleenkoulutus puhelinmyynnin ammattilaisista muihin myyntitehtaviin.

4 Jos puhelinmarkkinoinnin ennakkosuostumuksen vuoksi markkinointi siirtyisi muihin kanaviin, pk-yritykset lisdisivat sdhkéistd suoramarkkinointia seka ylipdatdan markkinointiaan verkossa
ja yrityksen verkkokaupassa. Tuloksen perusteella pk-yritykset eivat ole riittavan tietoisia sahkdisen suoramarkkinoinnin rajoituksista, mika voi johtaa kumuloituviin ongelmiin
asiakasvalituksissa, asiakkaiden maaran vahenemisessa ja liikketoiminnan harjoittamisen ongelmina. (Tuorila 2020.)

4 Puhelinmyynnin rajoittaminen voi vihentda puhelinmyyntiin kohdistuvia ongelmia, mutta on mahdollista, ett3 yritysten etsiessa uusia myynti- ja markkinointikanavia ja uudenlaisia
toimintamalleja, myynnin ongelmat lisdantyvat muissa myynti- ja markkinointikanavissa.
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