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TIVISTELMA

Noin neljgnnes Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) kuluttajaneuvontaan tulevista yhteydenotoista koskee ajoneuvoja.
Ké&ytetyt autot ovat suurin yksittéinen tuoteryhmé ajoneuvoja koskevissa yhteydenotoissa, ja niissé on I&hes aina kuluttaja-
oikeudellisena ongelmana tuotteen virhe. Virheest& on kysymys esimerkiksi silloin, kun auto ei toimi kunnolla tai rikkoutuu
ennenaikaisesti, ei vastaa siité annettuja tietoja tai on muuten puutteellinen.

KKV:n vaikutusarviointiyksik&ssd toteutetussa laadullisessa tutkimuksessa tarkasteltiin kéytettyjen autojen kaupassa esiintyvié
kuluttajaongelmia. Tutkimuksen tavoitteena oli lisétd ymmarrystd kdytettyjen autojen kaupassa esiintyvisté virhetilanteista
sekd tunnistaa niihin kytkeytyvid tyypillisid ongelmapolkuja ja tarinoita. Tutkimuksen aineistona kéytettiin kuluttaja-
neuvontaan 1.1.-28.2.2023 tulleiden yhteydenottojen tekstikenttéién kirjoitettuja tapauskuvauksia sekd niiden liitteitd.
Aineisto kattoi kaikkiaan 1 106 tapausta.

Tutkimuksessa tunnistettiin kéytettyjen autojen kaupassa tyypillinen ongelmapolky, joka alkoi ennen kaupantekoa annetusta
vadrastd tai puutteellisesta tiedosta. Myyjd saattoi ennen kaupantekoa kertoa kuluttajalle auton hyvéstd kunnosta kehumalla
sitd esimerkiksi “huolletuksi”, “kuntotarkastetuksi” tai “katsastetuksi”. Myyjé saattoi myds jéttéd kertomatta olennaista tietoa
auton historiasta, esimerkiksi sen, efté auto on ollut kolarissa tai ettd se on tuontiauto. Auton todellinen kunto ja historia selvisi
kuluttajalle vasta auton rikkouduttua pian kaupanteon jélkeen.

Ongelmapolun seuraavassa vaiheessa kuluttaja reklamoi auton myyneelle taholle, mutta reklamointi ei aina suju ongelmitta.
Yhteydenpito myyj&dn saattaa olla takkuista ja joskus myyjédn ei saada lainkaan yhteytté. Myyjd saattaa myés pompotella
kuluttajaa paikasta toiseen, ja jopa ulkoistaa ongelman késittelyn kokonaan esimerkiksi kuluttajaviranomaisille. Myyijé
saattaa my&s kiistdd vastuunsa auton viasta tai osallistua korjauskustannuksiin summalla, joka on kuluttajan mielesté aivan
liian pieni.

Vaikka reklamoinnin tuloksena viallinen auto saataisiin korjaamolle, siellékin saattaa ilmeté ongelmia. Korjaus voi epé-
onnistua ja sama vika voi ilmesty& autoon useita kertoja korjausyrityksistd huolimatta. Vika voi jaadé myds kokonaan
korjaamatta. Saattaa myds kdydéa niin, etté autosta 18ytyy alkuperdisen vian liséiksi lukuisia muita vikoja, joiden vuoksi
korjaus viivéstyy ja korjauskustannukset nousevat.

Ongelmapolun viimeisessd vaiheessa kuluttaja hakee hyvitystd kokemastaan haitasta. Jos myyja ei ole suostunut osallistu-
maan korjauskustannuksiin, kuluttaja saattaa vaatia muuta rahallista hyvitystd, esimerkiksi hinnanalennusta. Kuluttaja
saattaa myés haluta purkaa tai peruuttaa koko kaupan.

Kuluttajalle koituu kéytetyn auton kaupan virhetilanteesta monenlaisia kuluttajahaittoja. Taloudelliset haitat ovat rahallisia
menetyksid, joita kuluttajalle on koitunut auton vian tai puutteen vuoksi. Terveydelliset ja emotionaaliset haitat taas ovat
esimerkiksi stressid tai uupumusta, joita kuluttajat kokevat erityisesti virheen korjauksen aikana.

Ké&ytetyn auton ostaja altistuu herkdsti haavoittuvuudelle, sillé tiedon epésymmetria pétee erityisen hyvin autokaupassa,
jossa kuluttaja on paljolti myyjén antaman informaation varassa. Haavoittuvuudelle erityisen alttiita ryhmié ovat ulko-
maalaistaustaiset kuluttajat, joilla saattaa olla huono kielitaito, nuoret kuluttajat, joilla saattaa olla véhdinen kokemus
kalliiden hankintojen tekemisestd, idkkadt kuluttajat, joiden kogpnitiiviset kyvyt saattavat olla heikentyneet seké pienituloiset
kuluttajat, jotka usein joutuvat hankkimaan edullisia ja iGkkéité autoja, joissa useammin ilmenee vikoja.

Asiasanat: Autokauppa, kdytetyt autot, kuluttajat, kuluttajavalitukset, laadullinen tutkimus
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SAMMANDRAG

Cirka en ficrdedel av de anmélningar som Konkurrens- och konsumentverkets (KKV) konsumentradgivning tar emot géller
fordon. Begagnade bilar utgér den stérsta enskilda produktgruppen i anmélningar som géller fordon, och néstan alltid &r
det konsumentréttsliga problemet ett fel i varan. Det &r fréga om et fel till exempel nér en bil inte fungerar som den ska eller
gér sénder for tidigt, inte motsvarar den information som getts om den eller p& annat sétt &r bristféllig.

| en kvalitativ studie som genomférdes vid KKV:s konsekvensbeddmningsenhet undersdktes konsumentproblem vid handel
med begagnade bilar. Syftet med studien var att 8ka férstéelsen f&r felsituationer inom handeln med begagnade bilar samt
identifiera typiska problemkedijor och beréttelser kopplade till dem. Materialet fér studien bestod av fallbeskrivningar, som
skrivits i textfaltet f6r anmélningar, samt deras bilagor och som mottagits av konsumentr&dgivningen 1.1-28.2.2023.
Materialet omfattade sammanlagt 1 106 fall.

| studien identifierades en typisk problemkedja inom handeln med begagnade bilar, som bériade med felaktig eller
bristfallig information som gavs fére képet. Férséljaren kunde fére képet berdtta for konsumenten om bilens goda skick
genom att till exempel berémma den som “servad”, "konditionsbesiktad” eller “besiktad”. Férséljaren kunde ocksé lata bli
att berdtta vésentlig information om bilens historiq, till exempel att bilen har varit med om en krock eller att det &r en
importerad bil. Bilens verkliga skick och historia blev ként f&r konsumenten férst nér bilen gick sénder kort efter képet.

| nésta steg av problemkedjan reklamerar konsumenten bilen till férséljaren, men reklamationsprocessen 15per inte alltid
problemfritt. Det kan vara svart att kommunicera med férséljaren och ibland nér man inte férséljaren alls. Férséljaren kan
ocksa skicka konsumenten frén en plats fill en annan, och till och med externalisera behandlingen av problemet, exempelvis
till konsumentmyndigheterna. Férséljaren kan ocksd féreka sitt ansvar fér felet pd bilen eller delta i reparationskostnaderna
med en summa som konsumenten anser &r alldeles f&r liten.

Aven om reklamationen resulterar i att den defekta bilen lamnas in till en verkstad, kan det uppstd problem &ven dar.
Reparationen kan misslyckas och samma fel kan uppsté i bilen flera génger trots férsék att reparera det. Felet kan ocksé
forbli helt oreparerat. Det kan ocksé hénda att man upptécker andra fel pd bilen utéver det ursprungliga felet, vilket leder
till férseningar i reparationen och 8kade reparationskostnader.

| det sista steget av problemkedjan sdker konsumenten erséttning fér den oléigenhet som hen upplevt. Om férsdljaren inte
har gatt med pé& att delta i reparationskostnaderna kan konsumenten kréva annan ekonomisk gottgérelse, till exempel
prisavdrag. Konsumenten kan ocksé vilia héva képet eller anvéinda sin dngerrétt om képet gjorts via hem- eller
distansférsélining.

En felsituation i samband med k&p av en begagnad bil medfér manga slags bekymmer fér konsumenten. Ekonomiska skador
uppstar nar konsumenten lider ekonomiska f&rluster till f5lid av fel eller brister i bilen. Hélsoméssiga och emotionella skador
&r till exempel stress eller utmattning som konsumenterna upplever sérskilt under reparationen av felet.

Képare av begagnade bilar é&r sarskilt sérbara, eftersom informationsasymmetrin &r mycket tydlig inom bilhandeln, dér
konsumenten i hég grad férlitar sig pé& informationen frén férsaljaren. Sérskilt sarbara grupper ér konsumenter med utléindsk
bakgrund som kan ha déliga sprékkunskaper, unga konsumenter som kan ha liten erfarenhet av dyra anskaffningar, &ldre
konsumenter vars kognitiva férmaga kan vara nedsatt, samt konsumenter med léga inkomster som ofta &r tvungna att skaffa
férmanliga och éldre bilar som &r mer felbenégna.

Amnesord: Bilhandel, begagnade bilar, konsumenter, konsumentklagomal, kvalitativ forskning
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ABSTRACT

Approximately one in four contacts made to the Finnish Competition and Consumer Authority’s (FCCA) consumer advisory
services concern vehicles. Second-hand cars are the largest single product group in all complaints involving vehicles, and
almost always the problem in terms of consumer law is a product defect. It is considered a defect if, for example, the car
does not work properly, breaks down sooner than expected, does not match the provided description, or is otherwise
inadequate.

Consumer problems in the sale of second-hand cars were examined in a qualitative study conducted by the FCCA'’s
Advocacy and Research unit. The goal of the study was to increase understanding of issues occurring in second-hand car
sales and fo identify the typical problem paths and stories associated with them. The study material consisted of case
descriptions and related aftachments submitted to the consumer advisory services between 1January and
28 February 2023. The data covered a total of 1,106 cases.

The study revealed a typical problem path in the sale of second-hand cars, beginning with incorrect or incomplete
information provided before the sale was completed. Before the sale, vendors may tell the consumer that the car is in good
condition and that it is, for example, “well-serviced”, “condition inspected”, or “inspected”. Moreover, the vendors
sometimes fail to provide essential information about the car’s history, such as the fact that the car has been involved in an
accident or that it is imported. In such cases, the actual condition and history of the car is only revealed to the consumer
when the car breaks down shortly after the sale.

In the next stage of the problem path, the consumer submits a complaint to the car vendor, but the process does not always
run smoothly. Sometimes it is difficult to communicate with the vendor or even impossible to contact them at all. Furthermore,
the vendor may refer the consumer from one place to another and even outsource the entire processing of the problem to,
for example, the consumer authorities. The vendor may even dispute their liability for the defect or contribute to the repair
costs with an amount that the consumer considers to be far too small.

Even if the defective car would eventually wind up in a car repair shop due to the complaint, problems may arise even there.
The repair process may fail, causing the same defect to recur in the vehicle despite the attempts to repair it. The defect may
even remain unresolved. Sometimes the investigation may reveal a number of other faults in the vehicle in addition to the
original defect, which then delay the repair process and increase the repair costs.

In the final stage of the problem path, the consumer seeks compensation for the nuisance they have experienced. If the
vendor has refused to contribute to the repair costs, the consumer may demand other financial compensation, such as a
price reduction. The consumer may also want to cancel the entire sale.

Defects arising in second-hand car sales cause a variety of consumer detriments. Financial detriments mean monetary losses
incurred by the consumer due fo a defect or shortcoming in the car. In turn, health-related and emotional detriments include
problems such as stress and exhaustion, which consumers experience especially during the correction of the defect.

The buyer of a second-hand car may easily end up in a vulnerable position, as the asymmetry of information applies
particularly well in car sales where the consumer relies heavily on the information provided by the vendor. Particularly
vulnerable groups include consumers with a foreign background who may have poor language skills, young consumers
who may have limited experience in making expensive purchases, older consumers whose cognitive abilities may be
impaired, and low-income consumers who often must purchase low-cost, outdated cars which are more susceptible to
defects.

Keywords: car sales, second-hand cars, consumers, consumer complaints, qualitative research
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ESIPUHE

"Ostaisitko télta henkilslta kéytetyn auton?” Vaikka kysymys on usein retorinen ja vertauskuvallinen, ovat sen
juuret monelle kuluttajalle tutussa ongelmassa. Kéytettyjen autojen kauppa oli myds kantava esimerkki George
Akerlofin palkitussa tutkimuksessa epdsymmetrisestd informaatiosta ja haitallisesta valikoitumisesta. Epdsymmet-
rinen informaatio ostajan ja myyjén vélillé on keskeinen piirre kdytettyjen autojen markkinalla ja johtaa tehotto-
muuteen. Tastd karsivét niin epéonniset kuluttajat kuin hyvékuntoisten autojen myyjatkin.

Tatd taustaa vasten on tuskin yllattavad, ettd kaytetyt autot ovat merkittévé ryhmé Kilpailu- ja kuluttajaviraston
kuluttajaneuvonnan saamissa yhteydenotoissa. Kuten Jérveld ja Saastamoinen tuovat tutkimuksessaan esiin,
ongelmien taustalla on tyypillisesti sellainen tuotteen virhe, josta kuluttaja ei ollut kauppaa tehdessédn tietoinen
ja jota myyjat ovat nihkeité korjaamaan tai hyvittémédan. Ostajan kannalta markkinan toiminta néyttad juurikin
Akerlofin teorian mukaiselta arpapelilté. Hyvét puolet kerrotaan, mutta huonoista ei.

Pahimmillaan epdsymmetrinen informaatio johtaa siihen, ettd vain huonoja tuotteita on kannattavaa myydé ja
koko markkina romuttuu. Toisaalta on olemassa erilaisia markkinamekanismeja, joilla ongelmat ovat — ainakin
periaatteessa — ratkaistavissa. Naihin kuuluvat yrityksen maine, tuotetakuut, huoltokirjat ja kolmansien osa-
puolten kuntoarviot. Liséksi kuluttajansuojalainsédddnnélld voidaan antaa pelisaanndt yrityksille ja tukea
kuluttajia ongelmatilanteissa.

N&ma mekanismit ovat myds kéytdssa kaytettyjen autojen markkinoilla, mutta ongelmia esiintyy niistd huolimatta
ja joskus niihin liittyen. Ennen kaikkea ei ole aina helppoa todentaa informaation epésymmetriaa: oliko vika
myyijén tiedossa, olisiko kuluttajan pitéinyt se ennalta huomata, onko kyseessd normaalia iéin tuomaa kulumaa
autossa vai jopa mahdollisesti kuluttajan aiheuttama vika? Kuluttajalle voi myds tulla yllatyksend, etteivét takuu-
ehdot téyty tai lisdturva korvaa juuri nimenomaista vikaa. Taustalla voi olla suullista sopimista ja kerrontaa, eiké
kaikkea keskeisté tietoa osata tai pystytd aina varmentamaan. Liséiksi automyyiét saattavat herkésti ohjata kulut-
tajan ongelmineen kuluttajariitalautakunnan puoleen samanaikaisesti, kun tiedetdén lautakunnan késittely-
aikojen venyneen pitkiksi.

Edellé kuvattu epdvarmuus ja epdselvyys tarjoavat edelleen mahdollisuuden ansaita huonokuntoisilla autoilla
niiden arvoa enemmén. Optimisti voi toisaalta ajatella, etté hyvékuntoisten autojen myyiillé on silloin sité
suurempi kannustin erottautua. Digitalisaation myétd markkinoille on tullut vudenlaisia kaupallisia oheis-
palveluita kuten kéytettyjen autojen hinnanarviointi ja auton historiatarkistus. Ehké selkeémmét sopimukset vika-
tilanteista tai paremmat palvelut kunnon varmistamiseen tuovat tulevaisuudessa téhdn markkinaan helpotusta.

Keskeistd markkinan toimivuudelle on my&s kuluttajien tietoisuus. Mité tarkemmat kuluttajat, sité paremmin
toimiva markkina, kun myyiillé on painetta parantaa mainettaan. Téma tutkimus tuottaa arvokasta tietoa yleisim-
mist& kdytettyjen autojen kaupan sudenkuopista. Parempi tietoisuus ongelmista ja niiden laadusta voi auttaa
markkinaa toimimaan paremmin sekd suunnittelemaan toimenpiteitd sen toiminnan tehostamiseksi. Tutkimuksen
tuloksia voidaan hy&dyntdé muun muassa kuluttaja-asiamiehen valvonta- ja vaikutustydssé seka kuluttaja-
neuvonnassa. Haluamme esittéd |émpimét kiitokset yhteistydstd ja kommenteista Raija Marttalalle ja Mikko
Saastamoiselle sekd Miina Ojajarvelle, Kristiina Vainiolle ja Satu Vehviliselle.

Helsingissé& maaliskuussa 2024

Samuli Leppéla
tutkimusjohtaja
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Kéaytettyjen autojen kaupan kuluttajaongelmat

1 JOHDANTO

Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) kuluttajaneuvonta opastaa kuluttajia ja yrityksia kuluttajaoikeudellisissa
ongelma- ja riitatilanteissa. Kuluttajaneuvontaan voi oftaa yhteyttéd joko puhelimitse tai verkkolomakkeella.
Yhteydenotot tallentuvat Nova-tietojérjestelmédn. Vuosittain kuluttajaneuvontaan tulee kymmenid tuhansia

yhteydenottoja.

Kuluttajien kuluttajaneuvontaan tekemista yhteydenotoista selvasti yleisin tuoteryhmé ovat ajoneuvot. Vuonna
2023 kaikista kuluttajaneuvontaan ja kuluttaja-asiamiehelle tulleista yhteydenotoista joka neljés koski
ajoneuvoja.! Ajoneuvot-tuoteryhmédn siséltyy monenlaisia yksittéisié asiakokonaisuuksia, kuten autokauppa ja
-korjaukset, varaosat, katsastus, pysékainti ja hinta-arviot. Autojen liséiksi ajoneuvojen ryhmdssd nékyvat myds
muut kulkuvélineet, kuten veneet, moottoripyéréat, sdhképotkulaudat, ménkijét ja polkupydrét. Kéaytettyjen
autojen kauppa on kuitenkin suurin ryhmé ajoneuvoja koskevissa yhteydenotoissa. Kéytettyjen autojen kauppaa

koskevissa ilmoituksissa on léhes aina kysymys auton tai autokaupan virhetilanteesta.?

Ké&ytettyjen autojen korostuminen aineistossa on ymmaérrettavas my&s siksi, ettd Suomessa kéaytettyjen autojen
painoarvo autokaupassa on kaiken kaikkiaan selvésti suurempi kuin uusien autojen®. Suomessa henkildauto-
kannan keski-iké on my&s korkeampi kuin esimerkiksi muissa Pohjoismaissa“. Kéytettyjen autojen kauppaan
liittyvien ongelmien voidaankin sanoa olevan kuluttajaneuvonnan tydn arkea, ja témén kokemuksen perusteella
kuluttajaneuvontaan on muodostunut jo hyvé yleiskuva ongelmien laadusta. Samoin kuluttajaneuvonnassa on
tunnistettu tiettyj@ ongelmia, jotka néyttévéat vaivaavan kdytettyjen autojen kaupan virhetilanteita ja niiden ratko-
mista. Esimerkiksi yksi huolta heréttévd havainto on ollut se, etté automyyjét saattavat herkésti ohjata kuluttajan
ongelmineen kuluttajariitalautakunnan puoleen samanaikaisesti, kun tiedetdén lautakunnan késittelyaikojen
venyneen pitkiksi. Monille kuluttajille auto on kuitenkin véltématén arjen sujumisen kannalta eikd ongelman
selvittelyd voida lykétd useiden kuukausien tai jopa vuoden padhén. Myés autojen etd- ja kotimyynti aiheuttavat

ongelmia, eivatka myyijét aina edes tunnista harjoittavansa tietyissé tilanteissa etd- tai kotimyyntié.

Aiheen ajankohtaisuutta lisdé myés se, ettd autoala kokonaisuudessaan on monesta syystd murrosvaiheessa.
Suuria ajureita autoalan muutoksiin ovat ennen kaikkea digitalisaatiokehitys seka ilmastonmuutos. Téma ndkyy
muun muassa siind, ettd perinteisten autokauppojen rinnalle on tullut vudenlaisia digitaalisia myyntikanavia
myyntitapoineen. Markkinoille on tullut myds uudenlaisia kaupallisia oheispalveluita (esim. kdytettyjen autojen

hinnanarviointi ja auton historiatarkistus).

1 Ks. https:/ /www.kkv.fi/tietoa-virastosta/tilastoja/. Tilastoon siséltyvét kuluttajaneuvontaan puhelinpéivystyksen ja séhkaisen
verkkolomakkeen kautta tulleet asiakkaiden ilmoitukset sekd kuluttaja-asiamiehelle tulleet kirjalliset valvontavihjeet ja tiedustelut.
Naist& kuitenkin suurin osa (85 %) on kuluttajaneuvonnalle tehtyjé ilmoituksia.

2 Esimerkiksi 1.1.-31.12.2023 kaikista kuluttajaneuvonnalle tulleista ajoneuvoja koskevista yhteydenotoista 59 % koski kéytettyjen
autojen kauppaa. Kéytettyjen autojen kaupassa 94 % oli tapauksia, joissa ongelmana oli autossa tai kaupanteossa ilmennyt virhe.

3 Vuonna 2023 hankituista henkilautoista 87 % oli kéytettyjé autoja (Autoalan tiedotuskeskus 2024al).

4 Suomessa henkildautokannan keski-iké on kasvanut aina vuodesta 2007 alkaen, ja vuoden 2023 lopussa se oli 13,2 vuotta
(Autoalan tiedotuskeskus 2024b).
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Kasvava huoli iimastonmuutoksesta seké ylipdétadn ympdaristdsté ja autoilun kestévyydestd puolestaan nékyy
autojen sdhkaistymisend kuin my&s muiden ympaéristdystavéllisten teknologioiden kehittémisend. Jalkimméinen
kehityskulku koskettaa aivan ensimméisend uusien autojen kauppaa, mutta yhé enemmén se alkaa tulla
ndkyvéksi myds kdytettyjen autojen kaupassa. Muutokset autoissa ja autokaupassa vaativat uudenlaista
osaamista seké myyiilté etté autonostajilta, ja voidaan otaksua, etté téllaisessa vaiheessa virhetilanteiden riskit

saattavat herkdsti jopa kasvaa aiempaan verrattuna.

KKV:n vaikutusarviointiyksikéssé kéynnistettiin vuonna 2023 laadullinen tutkimus, jossa tarkastellaan kéytettyjen
autojen kauppaa koskevia ongelmia. Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmérrysté kéytettyjen autojen kaupassa
esiintyvistd virhetilanteista sek& tunnistaa niihin kytkeytyvié tyypillisia ongelmapolkuja ja tarinoita. Tutkimuksen

tuloksia voidaan hyédyntéé kuluttaja-asiamiehen valvonta- ja vaikutustydssd seké kuluttajaneuvonnassa.

Tutkimuksemme kohteena ovat kdyfettyjen autojen kaupan virhetilanteet. Kuluttajansuojalain viidennessé luvussa
sdadetadn tavaran virheestd®. Virheestd on kysymys esimerkiksi silloin, kun tavara on puutteellinen, ei toimi
kunnolla tai rikkoutuu ennenaikaisesti, ei vastaa siitd annettuja tietoja tai ei sovi kéyttdtarkoitukseensa. Virheesté

on kysymys my8s silloin, kun myyj& ei noudata sopimusehtoja.

Aineistona on kéytetty KKV:lle tulleita ilmoituksia kéytettyjen autojen kaupasta. llmoitukset koskevat ainoastaan
kauppoja, joissa auton on myynyt elinkeinonharjoittaja (yritys). Aineistossa ei ole yksityishenkildiden (kuluttajien)
vélisia kauppojq, silla ne eivat kuulu kuluttajansuojalain piiriin. Kiinnostuksemme kohteena ovat virhetilanteisiin
kytkeytyvat tyypilliset tarinat ja ongelmapolut. Kéytettyjen autojen kauppaan liittyvét ongelmat koskettavat
vuosittain tuhansia kuluttajia jo pelkéstaan KKV:n saamien yhteydenottojen perusteella. Kyselytutkimusten
perusteella tiedémme, ettd kuluttajaongelmia kokevista vain murto-osa valittaa niisté kuluttajaviranomaisille®,
joten todellisuudessa kéytettyjen autojen kaupan ongelmista kérsivét vielé useammat. Ongelmien todellista

lukum&dar&d ei pystyté arvioimaan, mutta joka tapauksessa ongelmia kokevien joukko on suuri.

Ongelmallisten kauppojen liséksi kéytettyjen autojen alalla tehdéén luonnollisesti myés lukuisia onnistuneita
kauppoja, joiden jalkeen kuluttajat ovat tyytyvéisia hankintaansa. Raporttimme ei siis missédn nimessd ole

kokonaiskuva alalta, vaan keskittyy niihin ongelmiin, joita kuluttajat ovat tuoneet kuluttajaviranomaisen tietoon.

5 Kuluttajansuojalaki 1978/38.

6 European Commission 2023.
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2 AINEISTO JA MENETELMA

2.1 Aineiston kuvaus

Selvityksen aineisto muodostettiin KKV:n Nova-jérjestelméan kirjatuista, kuluttajaneuvontaan tulleista kaytettyjen
autojen kauppaa koskevista yhteydenotoista. Nova on tiedonhallintajériestelmé, jonne muun muassa kootaan
kaikki valtakunnalliseen kuluttajaneuvontaan ja kuluttaja-asiamiehelle tulleet yhteydenotot’.

Jokaisesta Nova-jériestelméén kirjatusta yhteydenotosta tallennetaan luokitellun tiedon (mm. tuoteryhmg,
myyntikanava, myyntitapa, kuluttajaoikeudellinen ongelma) liséksi myds vapaamuotoista tekstia tiedonkeruu-
lomakkeen avoimeen kuvauskentt@dn. Kyseiset kentét siséltévét joko kuluttajaneuvonnan asiantuntijoiden tai
kuluttajien itsensd kirjoittamia kuvauksia ongelmatilanteesta. Puhelimitse tulleissa yhteydenotoissa kirjaajana on
kuluttajaneuvonnan asiantuntija, kun taas kuluttajan séhkéiselld lomakkeella tekemé ilmoitus kirjautuu sellaise-
naan automaattisesti Nova-jérjestelmdén. Molemmissa tapauksissa kuvauskentén téyttéminen on pakollista,
mutta kdytdnnéssé tietoja kirjoittava henkild voi itse paattad kuinka tarkasti hdn asiaa kuvailee. Tapauksen
kuvaukseen voidaan liitté& my&s muuta asian késittelyn kannalta merkityksellisté teksti- ja kuvamateriaalia.

Selvityksen aineisto rajattiin kuluttajaneuvonnan® saamiin kéytettyjen autojen kauppaa koskeviin ilmoituksiin seka
ajallisesti ettd sen mukaan, millaisesta kuluttajaoikeudellisesta ongelmasta tapauksessa oli kyse. Aineiston
ajallisena rajauksena oli 1.1.-28.2.2023 kirjatut tapaukset ja kuluttajaoikeudellisen ongelman mukaisena

"% Yhteensd naitd yhteydenottoja oli 1 106. Virhe

rajauksena tapaukset, joissa ongelmaksi oli kirjattu “virhe
kuluttajaoikeudellisena ongelmana oli perusteltu rajaus, koska selvésti suurimmassa osassa kéytetyn auton

kauppaa koskevista ilmoituksissa on kysymys nimenomaan tavaran virheestd ™.

Nova-jérjestelmdén tallentuneet yhteydenotot ovat vain pieni osa kaikista kuluttajien kéytettyjen autojen
kauppaan liittyvisté ongelmista. Euroopan komission tulostaulun? mukaan keskimddrin vain kuusi prosenttia
suomalaiskuluttajista ottaa ongelmatilanteessa yhteytté kuluttajaviranomaisiin, ja osuus voi oletettavasti vaihdella
suurestikin eri tuoteryhmien vélilla. Nova-jarjestelmén yhteydenottojen maéréstd ei siis voida padtelld, kuinka
paljon autokauppaan liittyvid ongelmia kuluttajat kaiken kaikkiaan kokevat. Nova-jarjestelmén yhteydenotot

7 Kuluttajaneuvontaan voi oftaa yhteyttd joko puhelimitse, postitse tai séihkaisellé lomakkeella. Séhkaiselléd lomakkeella ilmoitetut
asiat tallentuvat automaattisesti tietojérjestelmédn. Liséiksi Nova-jarjestelmédn tallentuvat automaattisesti kuluttajien séhkaisessé
asiointipalvelussa eli nk. reklamaatioapurissa lapikdymét polut (kéytdnndssé siis kaikki kuluttajien vastaukset reklamaatioapurin
esittéimiin kysymyksiin).

8 Kuluttaja-asiamiehelle tulleet autokauppaa koskevat ilmoitukset siis rajattiin témén selvityksen ulkopuolelle. Toisin kuin
kuluttajaneuvonta, kuluttaja-asiamies ei anna neuvontaa eiké kasittele yksittisia kuluttajariita-asioita. Sen sijaan kuluttaja-
asiamiehelle voi lghett&d vihjeen valvottavasta asiasta. Kuluttaja-asiamies oftaa vihjeet huomioon harkitessaan
valvontatoiminpiteiden kohdistamista yksittéiseen yritykseen tai toimialaan.

9 Suurimassa osassa tapauksia, kuluttajaoikeudelliseksi ongelmaksi oli merkitty ainoastaan “virhe”, mutta osassa tapauksia oli

" on

merkitty my&s muita kuluttajaoikeudellisia ongelmia kuten, “sopimusehdot”, “markkinointi” tai “asiakaspalvelu”.

10 Tarkasteltuna ajanjaksona 1.1.-28.2.2023 kéytetyn auton kauppaa koskevista kuluttajailmoituksista 95 prosentissa tapauksista
kuluttajaoikeudelliseksi ongelmaksi oli merkitty “virhe”.

11 European Commission 2023.
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ovat kuitenkin erinomainen |&hde, kun halutaan ymmartaé kuluttajaongelmien laatua ja niiden syntymekanismeja
sekd miettia keinoja, joilla ongelmien syntymistd voitaisiin estdé tai véhent&d.

2.2 Aineiston analyysi

Aineiston analyysissa voidaan erottaa kolme pddasiallista vaihetta: esiymmaérryksen muodostaminen, aineiston
luokittelu ja varsinainen laadullinen analyysi. Néist& kaksi ensiksi mainittua ikéén kuin luovat pohjaa varsinaiselle

laadulliselle analyysille.

Ensimmaisessé vaiheessa aineistoon tutustuttiin alustavasti esiymmaérryksen muodostamiseksi. Témé tapahtui
kaymalla lapi satakunta ongelmatilanteen kuvausta ja kiinnittéméllé huomio siihen, millaiset asiat esiintyvét usein
aineistossa. Né&in muodostettiin - ennakkokésitys siitd, millaiset ongelmat ja ongelmatilanteet toistuvat

kuluttajailmoituksissa sek& millaisiin asioihin ainakin on syyté& paneutua tarkemmin analyysin edetessé.

Muodostuneiden ennakkokasitysten perusteella tehtiin luokittelupohja Exceliin, jonne Nova-jarjestelméastd saatu
aineisto vietiin. Sarakkeisiin merkittiin ne asiat, joihin osattiin tdssd alkuvaiheessa kiinnittéd erityisté huomiota.
Téllaisia asioita olivat esimerkiksi korjausten ep&onnistuminen ja korjauskustannusten jakaminen kuluttajan ja

myyjén valill&.

Toisessa vaiheessa tavoitteena oli saada tuntuma aineistoon kokonaisuudessaan seké saada iso aineisto
pilkottua pienempiin temaattisiin  osiin varsinaista laadullista analyysia varten. Aineistoa kaytiin 1&pi
systemaattisesti tapaus tapaukselta, ja jokainen ilmoitus luokiteltiin sen mukaan, millaisia asioita siing esiintyi.
Yksinkertaistetusti kysymys oli siis aineiston lukemisesta ja luokittelusta. Luokitteluvaiheen ohessa kirjattiin

jatkuvasti ylés havaintoja, joita pidettiin merkityksellising ongelmien ymmértémisessa.

Luokitteluvaiheen sivutuotoksena syntyi kuva siitd, kuinka usein luokittelun kohteena olleet asiat esiintyvat
aineistossa. Yleisimpi& olivat hyvitykseen liittyvéit ongelmat, jotka koskivat auton korjauskustannuksia, muita
rahallisia hyvityksié seké& kaupan purkamista. Tyypillisia olivat myds korjaukseen liittyvét ongelmat seké

ongelmat, jotka koskivat kuluttajalle annettua vaaras tai puutteellista tietoa ennen kaupantekoa.

Kolmas vaihe oli varsinainen laadullinen analyysi, jossa tarkemman analyysin kohteena olivat luokittelun avulla
syntyneet pienemmdt, temaattiset osa-aineistot (esimerkiksi kaikki hyvityksié koskevat tapaukset). Luokiteltua
aineistoa analysoitiin vertailemalla tapauskuvauksia keskenédn seka etsimalla niista yhdistavia ja toistuvia
piirteitd. N&in etenemdlld yksittéisistd tapauksista yleiseen voitiin muodostaa kuva siitd, millaisia autokaupan

12

ongelmatilanteet ovat tyypillisesti.'>  Analyysin tukena kéytettiin - lisdksi luokitteluvaiheessa  syntyneitd

havaintomuistiinpanoja.

Edellg esitetty kolmivaiheinen prosessi — kuten laadullinen analyysi yleisemminkin — on jatkuvaa reflektointia

aineistosta tehtéviin havaintoihin ja niiden heréttémiin ajatuksiin, eikd prosessi léhesk&dn aina etene suora-

12 Analyysissa on hy&dynnetty sisdlldnanalyysia, jossa ensin havainnot pelkistet&dn ilmisité kuvaaviksi esimerkeiksi, joilla on yhteisia
piirteitd ja joihin pétevét samat séé@nnét. Toisessa vaiheessa tuloksia tulkitaan. Tulkinta on havaintojen selittémisté ja
ymmadrrettévaksi tekemistd siten, etté havainnoille etsitéén merkitystulkintoja ja kausaalisuhteita. Kéyténndssa siis ensin aineisto
pilkotaan ja késitteellistetdan, sitten taas kasataan uudelleen ja “ratkaistaan arvoitus”. (Alasuutari 2011.)
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viivaisesti vaiheesta toiseen. Useimmiten analyysin ja tehtyjen havaintojen edetessé tulee tarve palata aiempaan
vaiheeseen ja esimerkiksi lisété jokin tietty asia luokiteltavaksi esiin aineistosta. Etenkin prosessin alkuvaiheissa
analyysia ikéan kuin kalibroidaan, ja ndin pyritéén lisdémaén analyysin luotettavuutta ja varmistamaan, ettd

analyysi etenee mahdollisimman johdonmukaisesti.

Jo varhaisessa vaiheessa analyysia voitiin kdytettyjen autojen kaupan virhetilanteissa tunnistaa tyypillisené
toistuva “iso tarina”, joka vain vahvistui analyysin edetessé. Téma tarina noudattaa usein hyvin samankaltaista

peruskaavaa, joka kuvaa tyypillistd kuluttajan ongelmapolkua.

Tyypillinen ongelmatarina saa usein alkunsa jo ennen kaupantekoa, kun kuluttajalle annetut tiedot osoittautuvat
mydhemmin puutteellisiksi tai vaariksi. Ongelmatilanteissa joudutaan palaamaan siihen, mitd auton myynti-

iimoituksessa kerrottiin tai mitd myyj& ostotilanteessa kertoi autosta.

Kaupanteon jélkeen — usein vielépé& hyvin pian kaupanteon jélkeen - autossa ilmenee vika tai puute, jota
kuluttaja alkaa selvittdé myyjén kanssa. Téassé vaiheessa polku haarautuu péaésadntdisesti kahtaalle: myyjé voi
kiistéd vastuunsa kokonaan eikd suostu selvittéméan asiaa pidemmalle tai myyjé ohjaa kuluttajan viemé&an auton

nimedmdlleen korjaamolle vikadiagnoosia ja korjauksen kustannusarviota varten.

Tyypillinen ongelmakohta on erimielisyys korjauskustannusten jakamisesta. Myyjd saattaa vield téssékin
vaiheessa kieltéytyd osallistumasta korjauskustannuksiin tai on valmis osallistumaan osuudella, joka on kuluttajan

mielestd riittamaton.

Autossa ilmenneen vian tai puutteen korjaus voi sekin johtaa herkésti uusiin ongelmiin, jos korjaus ep&onnistuu
tai viivéstyy tai yhden vian sijasta autoon alkaa ilmestyd liséa vikoja, mikd johtaa jopa kuukausien

korjauskierteeseen. Téssé vaiheessa usein kuluttaja haluaisi purkaa kaupan.

Kuvassa 1 t&émd “iso tarina” on kuvattu sen keskeisten elementtien avulla. Todellisuudessa tilanne kuitenkin
etenee usein monimutkaisemmin, kun eri vaiheiden valilld on esimerkiksi useampia reklamaatiokierroksia,
korjausyrityksié tai ongelmatilanteen osapuolina on myyjén liséksi my&s muita toimijoita, kuten korjaamo,
maahantuoja tai vakuutusyhti. Liséksi eri vaiheiden lapivientiin voi liitty& yhteistyén ja asiakaspalvelun ongelmia

sekd muita asian selvittely& viivastyttavié asioita.

Tyypillisen ongelmapolun hahmottaminen loi varsinaisen laadullisen analyysin ja tulkinnan sekd my&hemmin
raportoinnin tueksi kehikon, joka auttoi jésentémddn mutkikkaita ongelmatapauksia, kun aineistoon alettiin

pureutua tarkemmin.
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Kuluttajan saama tieto Kuluttaja ostaa Autossa ilmenee
ennen kaupantekoa auton vika tai puute
voi olla vaaraa tai

puutteellista

Reklamaatiossa on
ongelmia

Erimielisyys Korjauksessa on Erimielisyys
hyvityksesta ongelmia korjauskustannusten
(esim. hinnanalennus, jakamisesta

kaupan purkaminen)

Kuva 1. Kaytettyjen autojen tyypillinen ongelmapolku ja sen keskeiset elementit.

Téssd raportissa esitetyt luokittelut, muut tulokset ja johtop&datdkset perustuvat siihen, mitd tietokannan
tiedonkeruulomakkeen avoimeen kenttdén ja tapauksen liitteisiin on kirjoitettu, ja ne kuvaavat ongelmatilanteita
kuluttajien ndkdkulmasta ja heidén kertomansa mukaan.

Raportissa kdytetéddn suoria lainauksia Nova-jérjestelmén kuvauskenttédn kirjatuista tiedoista joko kuluttajien
omin tai kuluttajaneuvonnan asiantuntijan sanoin®?. Tekstilainaukset on valittu sillé perusteella, etté ne onnistuvat
kiteyttémd@an ongelmatilanteen kannalta olennaisia seikkoja sekd havainnollistavat tuloksia. Samalla ne
tarjoavat lukijalle my&s mahdollisuuden ymmértad kuluttajien kohtaamia ongelmia autenttisina siten kuin
kuluttajat ovat itse niité tuoneet esiin.

13 Suorissa lainauksissa kuluttajaneuvonnan asiantuntijoiden yleisesti k&yttémét lyhennykset on kirjoitettu auki. Lainauksista on poistettu
ihmisten ja yritysten nimid, ja korvattu ne hakasulkeissa yleising viittauksina ao. foimijaan tai tahoon. Lisdksi lainauksista on poistettu
arkaluontoisia tietoja (esimerkiksi terveydentilasta tai idistd) asianosaisten anonymiteetin sailyttémiseksi. Lainauksiin on tehty my&s
pienté kielenhuoltoa (esim. kirjoitusvirheiden korjaukset, pilkutus) luettavuuden parantamiseksi.
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3 VAARA TAI PUUTTEELLINEN TIETO ENNEN KAUPANTEKOA

Kun kuluttaja joutuu ongelmiin ostamansa kéytetyn auton takia, léhes aina tilanteessa joudutaan palaamaan
siihen, mitd tietoa autosta on annettu kuluttajalle ennen kaupantekoa. Kuluttajan saama harhaanjohtava, riitté-
métén tai jopa vaadrd tieto ennen kaupantekoa on ongelma, kun kuluttaja on tehnyt ostopéétéksen saamansa
tiedon varassa.

Tassé luvussa kuvataan tapauksia, joissa kuluttaja on kertomansa mukaan saanut ennen kaupantekoa autosta
vaaraa tai puutteellista tietoa. Tietoon liittyvié ongelmia esiintyy eri vaiheissa myds kaupanteon jélkeen. Naita
kasitellaan erikseen mydhemmissa luvuissa, joissa tarkastellaan reklamaatioihin, vikojen korjauksiin ja virheiden
hyvityksiin liittyvid ongelmia.

3.1 Myyjé kertoo auton hyvastd kunnosta

Myyié antaa ennen kaupantekoa vaikutelman, etté kuluttajan harkitsema auto on hyvéssa kunnossa. Myyijé voi
luoda vaikutelmaa eri sanoin: auto on esimerkiksi “katsastettu”, “kuntotarkastettu”, “huollettu” tai “huippu-
kuntoinen” tai “vikavalot eivét pala”. Joskus négitd ilmaisuja on kéytetty my&s auton myynti-ilmoituksessa.

" [...] Puolisoni osti auton, josta ilmeni nyt 2 viikkoa kaupan jdlkeen, ettd jarrut on aivan loppu,
pohjapanssari puuttuu ja raidetangonpdd on vald. Ei siing mitddn, osat on kulvvia. Korvausta
haemme siks|, ettd aufosta on tehty likkeen puolesta kuntotarkastusraportti missé kaikki on
merkattu erinomaisessa kunnossa olevaksi. Kéytin aufon korjaamolla, kun kolina rupesi
kvulumaan, niin edellé mainitut viat I6ytyivit Mielesténi ei ole oikein huijata kuluttajia
kuntoraporteilla mitkd eivét pidd paikkaansa. Kyseinen yritys oikein mainostaa fétd mitenkd
heillé kaikki aufot kéyvdt kuntotarkastuksen Idpi, ettei kenellekddn tule ylldtyksid. Témdnkin
korjauksen hinta tulee olemaa 1000 e. Korvaukseksi haen siis, ettd autoliike korjauttaa viat."

"Ostanut viikko sitten lavantaina kdytetyn auton. Ollut yhteyksissé elinkeinonharjoittajaan.
Myyity katsastettuna. Autossa heti vikaa. Jarrut fakaa vusittava, vetonivelen suojakumit rikki.
Vianetsinnén kulut 66 euroa, korjauskustannukset 817 euroa. Elinkeinonharjoittaja maksaa
korjauksesta 200 euroa.”

Kuluttaja on voinut my8s tarkistaa myyjélté tiettyjd asioita, kuten vaikkapa sen, ettei auto kuluta likaa 8ljya.
Téllaisiin tarkentaviin kysymyksiin annettujen vastaustenkin perusteella kuluttajalla on ollut syytd uskoa auton
olevan kunnossa. Kun autossa alkaa sitten ilmaantua erilaisia vikoja, usein vield aika pian kaupanteon jalkeen,
kdy ilmi, ettd myyntipuheet eivét ole piténeet paikkaansa. Kaupantekohetkelld on saatettu vielé vakuutella
kuluttajaa, etté jos jotain vikaa ilmenee, niin vika korjataan myyjan kustannuksella. Kun vika sitten ilmenee, myyja

vetoaakin eri syihin olla osallistumatta kustannuksiin tai osallistua niihin vain pienellé osuudella.

3.2 Myyjé kertoo véarad tai puutteellista tietoa auton historiasta

Myyié kertoo ennen kaupantekoa, ettéd autossa on téydellinen, ohjelman mukainen huoltohistoria. Kaupanteon
jdlkeen kuluttajalle kuitenkin selvidd, ettd huoltoja onkin jaényt véliin. Se vaikuttaa esimerkiksi takuun
voimassaoloon ja auton jélleenmyyntiarvoon. Joissakin tapauksissa autoa markkinoidaan “huoltokirjalla”, ja

kuluttaja luulee sen tarkoittavan, ettd kaikki tarvittavat huollot on tehty. Kaupanteon jélkeen kuluttajalle paljastuu,
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ettéd huoltokirjalla viitattiinkin ainoastaan hansikaslokerosta |8ytyvéén huoltokirjaan, ja todellisuudessa

huoltohistoriassa on puutteita, kun huoltoja on jaényt véliin.

“Kysyttiin mySs onko huoltohistoria téydellinen huollettu ohjelman mukaisesti ja vastaus ol etté
on tdydellinen ja selvisi ettd ei ollut vuoden 2021 huolfo puuttui kokonaan, ei ollut ajoissa
huollettv.”

“Ostettu kdytetty auto tyttérelle. Myyjé sanonut, etté voi ajaa vield 160 tkm ennen jakopdd-
remonttia. Nyt selvisi, eftd jakopddremontti olisi pitényt tehdd jo 3 vuofta sitten, koska tehty
viimeksi 2015.”

Joissakin tapauksissa autoa on markkinoitu “Suomi-autona”, mutta kaupanteon jélkeen kuluttajalle selviag, etté

kyse onkin tuontiautosta.

"Autokauppa, osti joulukuun alussa, vikaantunut. Tammikuussa reklamoi elinkeinonharjoittajalle
ja pitdd ryhtyd tutkimaan. Maanantaina vei merkkihuolfoon, runsaasti vikakoodeja. Turbossa
vikaa, epdillédn, efttd jakopddn ketju vaatisi vusimista ehkd, sen tutkiminenkin ofisi yli 1000
euvroa. Jos korjataan kefju, sekin maksaisi n. 2000 euroa. Tvotu Vendjéltd, vaikka piti olla
Svomi-auto. Ei huoltokiriaa suomeksi. [...]”

Joissakin tapauksissa myyjd jattéd kertomatta, ettd auto on ollut kolarissa tai lunastettu. Asia selviéd kuluttajalle
vasta kaupanteon jalkeen. Kolari- tai lunastushistoria laskee auton jélleenmyyntihintaa ja ylipgétaan vaikeuttaa

mahdollisuuksia myydé auto myéhemmin eteenpdin.

"Ostettu huutokaupalla 12/22. [Autolike] VW polo 2010, 195 000 km, 2500 euroa.
Hvomasi kaupanteon ja 14 pvén pervutusajan jélkeen, ettd auto on lunastettu.
Elinkeinonharjoittaja tarjosi ensin 10 % hinnanalea. Kuluttaja ei svostunut. Sitten korotti 20 % eli
500 e. Kuluttaja ei hyviksy, koska olisi pitinyt kertoa. Kuluttaja oli korjannut autosta kuluvia
osia: puskurissa naarmuja, vavhtipyérd ym. 3000 e. Elinkeinonharjoittaja ei korvaa.”

“En saanut liséttyd Car Vertical -raporttia autosta, koska se on liian iso fiedosto. Olen sen
foimittanut myyjéliikkeelle reklamaation liitteend, noiden muiden liitteiden liséksi. Raportista
nékee karusti sen, eftd auto on kolaroitu todella pahasti Belgiassa, josta se on kuljetettu
Puolaan korjaukseen. Pitkéiéin kesténeiden korjaustdiden jélkeen, auto on diilattu minulle
Saksan kautta ja myyly saksalaisena fai Saksasta tvotuna auvfona. Olen saanut kahdesta
autolitkkeestd suullisen lausunnon, ettd auton korjaushistoria on niin paha, ettd eiviit voi ostaa
autoa minulta vaihdossa oikeaan markkinahintaan tai jos ollenkaan. Minua on ohjeistettu
ndiden autoalan ammattilaistenkin puolesta vaatimaan kaupanpurkva, koska tulen héavidmédn
paljon rahaa auvton vaihdon hetkellé. [...]”

Joskus autossa ilmenee heti kaupanteon jdlkeen niin ilmeinen vika, ettd myyjén on téytynyt olla tietoinen siitd:
esimerkiksi etuovien ikkunat eivét aukea. Vikaa ei kuitenkaan ole mainittu myynti-ilmoituksessa eikd

myyntipuheessa.

“Ostin aufon [autoliikkeestd] Skoda Fabian. Auton myynti-ilmoituksessa ei ollut mainintaa, ettd
autossa etuovien ikkunat eivét toimi. Otin heihin yhteyttd sen jdlkeen, kun olin poistunut liikkeestd,
kun huomasin eftteivdt ikkunat toimi. He neuvoivat ottamaan yhteyttd [autoliikkeen] reklamaatio-
sivustolle, johon ilmoitin ongelmat mité autossa on. Alkuun [autoliikkeestd] sanottiin, etté he tulevat

vastaan 300 €. Kéytin heidédn nevuvomalla korjaamolla ja siellé todettiin, ettd ikkunoiden johdot
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pitdisi vaihtaa ja kokonaiskustannukseksi tulisi 550 €. Nyt he tarjosivat. ettd avustaisivat korjaus-
kustannuksissa 200 €.”

3.3 Myynti-ilmoituksessa tai -puheessa mainittu ominaisuus puuttuu tai ei toimi

Autosta puuttuu kokonaan ominaisuuksia, joita oli kuitenkin mainittu myynti-ilmoituksessa tai myyjén kanssa
keskusteltaessa. Téllaisia ominaisuuksia aineistossa olivat esimerkiksi webasto, neliveto, seitsemén istuinpaikkag,
ajokelpoiset renkaat, laadukkaat vanteet, vakionopeusséédin, peruutuskamera, avaimeton kéynnistys,
kolmivaihelataus, pikalataus, bluetooth, aux-liitdntd, toiset avaimet, takaosan ilmastointi, huoltokirja ja laadukas

dénentoistojérjestelma.

“Varasin autoliikkeestd Audi A6 auton ja ehdin maksaa autosta varausmaksun. Auton teknisissé
tiedoissa ilmoitettiin autossa olevan Webasto. Autoa mainosteffiin Svomi-autona, jossa
Webasfo. Varausmaksun jélkeen ilmeni, etfei autossa ole minkddnlaista moottorilémmitintd,
sillé Webastokin lémmitti vain auton sisétilaa eiké moottoria. Téten auton talvikéytd haastavaa.
Téhén vedoten vaadin kaupan purkua ja varausmaksun palauttamista. Avtossa oli puutteellisef
myynfitiedot/myyjé ei tiennyt Webaston toiminnasta. Myyjé ei svostunut varausmaksun
palauttamiseen.”

"Ostin [autoliikkeestd] Audi A3 auton, jolla oli ajettv 49 000 km, vm. 2018. Tiedustelin
ennakkoon myyjélté asioita puhelimitse, mm. kysyin, ettd minkd kunfoiset aufon mukana tulevat
kesdrenkaat ovat. Myyjé ilmoitti télléin, ettd kesdrenkaissa on pintaa 6-7 mm. Kaupanteon
yhteydessd, kun menin aufoa liikkeeseen katsomaan, autossa oli kaksi rengasta takapenkillé
ja kaksi takakontissa pusseissa. Nostin toisen takapenkillé olleen renkaan pois auvtosta
katsoakseni istvinverhoilun kunnon ja samalla katsoin, efté renkaassa on pintaa kuten
myyjd mainifsi. Muita renkaita en tarkistanut mm. sen fakia ettd myyjé oli ennalta kerfonut
renkaiden olevan hyvdt Kun ajoin aufon kotiin kaupanteon jélkeen purin muut renkaaf
autosta ja hvomasin etté vain kahdessa renkaassa oli pintaa puhutty 6—-7 mm ja kaksi
renkaista on vaihfokunnossa, pintaa alle 2 mm. Myyjé ei ole suostunut korvaukseen kulu-
neiden renkaiden osalta vedoten, ettd minulla on ollut mahdollisuus farkistaa ne ennen kaupan
kéyntid. Onko asia ndiné Omasta puolestani néen, ettd myyjén sanomaan pitdisi voida lvottaa
Ja toisaalta yhden renkaan farkistus vudehkossa autossa pitdisi riittéd foteamaan, ettd renkaat
ovat ok. Onko kohtuullista, ettd aufokauppias ei erikseen tuo esiin, ettd vudehkossa autossa on
eriparirenkaat?”

Myyié saattaa myds luvata ennen kaupantekoa, ettd auton tietty ominaisuus (esimerkiksi webasto tai

penkinldmmitin) toimii. Kun kuluttaja kaupanteon jélkeen kokeilee ominaisuutta, se ei toimikaan.

"Ostin pakettiauton [autoliikkeestd] 30.11.2022, vaihdossa annoin vanhan aufoni. Ennen kuin
menin autoa katsomaan,/koeajamaan varmistin myyjéltd lisGvarusteiden toimivuuden
séhkdpostitse ja vastaukseksi sain, ettd kaikki on kunnossa. Koeajolla huomasin, etfé kuljet-
fajan penkinldmmitin ei tuntunut foimivan. Kun tdstd myyjélle huvomautin, hén vetosi sen olleen
vutuuttaan heikkofehoinen tdssd automallissa (Toyota Proace). Tyydyin tihén selitykseen ja
feimme kaupat. Pian kuitenkin huomasin penkinlémmittimen olevan rikki ja oftin yhteytté
myyjéén 9.12.2022, jolloin hén kieltdytyi penkinlémmittimen korjavksesta. Kysyin asiaa
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hénelté vielé 12.12.2022, ja kun asia ei edennyt ofin yhteyttd hénen esihenkiléén
13.12.2022.

3.4 Myyijé véhdattelee vikaa tai antaa sille véérén tulkinnan

Kuluttaja huomaa autossa jo ennen kaupantekoa vian tai ongelman (esimerkiksi ajovalot palavat heikosti, akku
on tyhjé tai auton sisdtiloissa on outoa hajua), ja mainitsee téstd myyijélle. Myyijé véhéttelee vikaa tai ongelmaa

tai antaa sille vaaréan tulkinnan. Kaupanteon jélkeen vika osoittautuu kuitenkin myyjén puheita vakavammaksi.

“Ostin 17.12.2022 auton [autoliikkeestd]. Havaitsin ennen kaupantekoa koeajolla aufossa
pakokaasumaista hajua ja mainitsin tdstd mySs myyjélle. Téhédn myyjd vastasi, ettd haju tulee
foisesta rengassarjasta ja sen asennuksessa kdyfetystd rasvasta, ja eftd autossa ei ole vikaa.
Uskoin myyjéd ja tein kaupat autosta, mutta heti seuraavana pdivénd autoon alkoi tulla hyvin
voimakkaasti pakokaasun ja Sljyn hajua. Vein aufon heti korjaamolle tutkittavaksi ja paljastui
ettd moottorissa on mittava Sljyvuoto ja pakoputki vuotaa. Korjausten yhteydessd huomattiin,
eftd mydSs imusarja ja jakokeliu tdytyy vaihtaa, jotta autolla voi ajaa turvallisest.
Korjauskustannukset olivat yhteensd 5646,89 € ja reklamoin ndistd heti myyjélle. Ensin he eivit
svostuneet hyvittGmddn mitdén, mutta myShemmin ehdofttivat hyvittévénsd 300 €. Témd funtuu
minusta hyvin mitittémdltd korvaukselta ottaen huomioon korjauskustannukset. Minusta auto
on myyty minulle virheellisillé tiedoilla, koska myyjé vditt; ettd haju tulee renkaista eiké
autossa ole vikaa. [...]”

"[...] Isé osti kéiytetyn Toyota Auriksen (TOYOTA Auris (E15) 1.6) vm. 2011 ja autolla ofi ajettu
166 000 km. Auton [rekisteritunnus]. Ténddn 3.2.2023 auto ilmoitti etid akku ei lataudu. Téité
selviteltiin ja akun laturi on rikki, se pitdd vaihtaa. Autolla on kahden viikon aikana max. ajettu
100 km. Kun kéytiin myyjéliikkeessd katsomassa autoa, oli auton akku tyhjentynyt. Myyjd sanoj,
eftd 1Gmd johtui kylmdstd sédistd ja siitd ettei aufoa ole ajettu kuukausiin. Jélkiviisaana tieddn
nyt ettd auton akun yllGttéva tyhjennys johtuu yleensd siitd, ettd akun laturi on menossa rikki //
vetelee viimeisié. Myyntihetkellé sanoin myyjélle, ettd akku oli oufto, voisiko hén vield
farkistaa sen ennen kuin aufo ostefaan. Siihen myyjé tokaisi, ettd lvota minuun se on hyvd.
Johon vastasin, efttd ellei se sitd ole tuvon auton takaisin korjattavaksi. Olin ténddn myyjédn
yhteydessd ja hdn ehdott] ettd hén maksaa tyét ja me varaosan. Uusi laturi maksaa n. 300-
400 euvroa. Voiko fissd tilanteessa olettaa, etté myyjé myds korvaa varaosan2”

Kun myyija vahattelee auton vikaa sanomalla, etfté se on normaalia tai kuuluu auton ominaisuuksiin, ja etté autolla
voi kuitenkin huoletta ajaa, on kuluttajan ratkaistava, luottaako myyjédn antamaan tietoon ja nékemykseen.
Kuluttajan kéyttamalla korjaamolla voidaan kuitenkin todeta, etté vika ei ole normaalia eikd kuulu auton
ominaisuuksiin. Pahimmillaan auto hajoaa tien péadlle, kun kuluttaja on luottanut myyjén sanaan, kuten téssé

myyjélle tekeméssadn reklamaatiossa kuluttaja kertoo:

"Ostin teiltd auton viime kesdnd. Pian oston jdlkeen hvomasin apulaitehihnan olevan
silminnéhden viallinen ja muutaman yhteydenottoyrityksen jélkeen toin aufon teille néhtéviiksi
forstaina 1 1. elokuuta 2022. Pyysin saada auton huolfoon ja saman viikon lavantaille kéytédni
sijaisauton pddstékseni jubliin, joihin olin kutsuttu. Aluksi vastaus ofi, ettd autolla pystyy
ajamaan ja voin sillé surutta kaasufella menemdén. Epdilin asiaa vahvasti ja lopulta myds
mekaanikkonne ‘farkasti’ asian ja sanoi efttd voin sillé Iéhted. Vaikka yhd olinkin hyvin skeptinen
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asian suhteen, lvotin ammattilaiseen ja léhdin ajamaan autolla lavantaina jubliin. Liitteend kuva
miltd hihna forstaina 1 1. elokuvuta néytti. Palatessani yéllé jublista, hihna petti ja tvore auto
jéitti minut tien pdélle. Odottaessani keskellé yStd kahden alle koulvikdisen lapsen kanssa
tiepalvelun saapumista, oli aikaa miettic eldmdn térkeitd kysymyksid liiankin kanssa.”

3.5 Myyjé lupaa tehdé jotain mydhemmin

Myyijd sanoo kaupanteon yhteydessd, etté jos autossa ilmenee vikoja, niin he hoitavat ne omalla kustannuk-

sellaan. Mutta sitten kun autossa ilmenee vikoja, autokauppa ei hoidakaan niité.

"Hei, ostin [autoliikkeestd] kéytetyn auton osamaksulla ja oli vikoja mitd ne lupasi korjata.
Kauppasopimuksessa lukee myds ettd [autoliike] kustantaa viat: jakolaatikon &ljynvaihfo,
vikakoodien lukuhistoria ja ohjaustehostimen vika. Tehtiin sopimus ja aufo meni korjaamoon.
Sain auton melkein viikko my&hemmin ja auto toimi tosi huonost], jakovaihteisto nyki fosi pahasti
ja autosta tuli limpimdllé moottorilla savu ja haju ja ohjaustehostin ei toiminut. llmoitin
[autoliikkeelle] ja ne sano et tuli just korjaamolfa ja vaihdettiin Sljyt ja korjattu ohjaustehostin.
Vikakoodien lukuhistoria anfoi taas samat viat. [Aufolike] sanoftti eftd vie johonki
merkkiliikkeeseen ja ne maksaa sen. Sovittiin et vien [merkkiliikkeeseen] ja ne katsoo viat. Sieltd
sanottiin, ettd Sljyt pitdisi vaihtaa ja asetukset nollata ja venttiilikopantiiviste vuotaa runsaast;
siitd tule savu ja haju ja ohjaustehostimen johdot oli poikki. Ne ei halunnu antaa autoa takaisin
ennen kuin maksan jotain 380 € tarkistuksen. Sanoin etté [autoliike] lupas maksaa laskun ja ne
el saanut [automyyjdd] kiinni. Eli ne viat ei ollu korjattu ja korjaustyéhén menee svunnilleen
2000 €. [Autoliike] ei svostu nyt mitddn korjaamaan ja reklamaatiosta tuli vastaus, eftd
autolla on gjettv yli 300 000 [km] ja se on normaali kulvma. Mutta ei ne voi myydd mulle
niin kalliilla hinnalla tommosessa kunnossa autoa, ja halvan sen palauttaa tai korjauksen
[autoliikkeen] kustannuksella.”

"1.12. osti aufon, myyjé lupasi kaupanteon yhteydessd, ettd korjataan vika, joka ilmeni
koeajolla — auto viettdd oikealle — kun vian hinta selvisi, eivét korjaakaan. Korjauskulu
2150 e. Myyjd, joka myi aufon, ei endd tySskentele elinkeinonharjoittajalla. Myyjé ei ole
kirjannut mitéén ylés kaupanteon yhteydessd.”

Joissakin tapauksissa myyjd lupaa, ettéd autolike tekee autoon kuluttajan haluamat muutokset kaupanteon

jdlkeen. Pahimmassa tapauksessa muutokset ovat tekemétté vielé vuosienkin jélkeen.

”

[...] Iséni on valtuuttanut minut hoitamaan asiaansa. Isé on ostanut auton [autoliikkeestd]
31.7.2020. Autoon (merkki Dasia) oli tarkoitus tehdd muuftoksia, koska kyseessd ol ns.
pakettiauto, jossa on ohjaamon ja tavaratilan viélissd vdliseind, joka purettiin pois ja auto
lvovutettiin ilman vdliseinéd. Véliseindn tilalle tilattiin verkko, joka luvattiin foimittaa ja laittaa
paikoilleen heti kun tuote tulee. Verkko ei ole tullut vield tind péivéndkddn. Iséni kévi melkein
viikottain automyymdldssd ja sieltd hdntd ohjattiin olemaan yhteydesséd huollon puolelle, josta
heillé ei ollut aluksi mitédn tieto, jonka jdlkeen asiaa IGhdettiin selvittimddn ja luvattiin palata
asiaan. Iséni soitti useita kertoja heille takaisin ja jdtti soittopyyntdd ja lopulta hénelle ei endd
edes vastattu. [..] Mind ja mieheni aloimme hoitaa asiaa ja laitoimme sdhkdpostia
myymdlépddllikélle, ja viestiG on myds pistetty ihan toimitusjohtajaa mydten. Melkein 2,5
vvoden jélkeen meille kerrotaan vasta, ettd sellaista verkkoa ei ole mahdollista saada ja,
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ettd aufoon pitdd laittaa véliseind vudelleen paikalleen. Uusi véliseind luvattu tilata joulukuun
8.12.2022. Olemme tiedustelleet tétd viliseindd ja aina meille kerrotaan, ettd tuote on tilattu
fai, ettd tdstd viiliseindstd puuttuu vield joku osa tai mutteri. Autoliike ei ole luvultavasti viliseinéd
edes tilannut mistéén vutena, koska ei kyseinen vdliseind edes tule missddn pikku osissa.
Luultavasti  autoliike  yrittié saada timdn vdliseindn jostain foisesta autoliikkeestd /
korjaamosta. Autoon on tulossa katsastus nyt kesdlld, ja auto ei mene katsastuksesta IGpi timdin
puuttuvan viliseindn takia.”

Joissakin tapauksissa myyjd lupaa lahettdd kuluttajalle auton vara-avaimet tai huoltokirjan my&hemmin.

Kuluttaja ei koskaan saa niita.

"Aufosta puuttuu asiallinen huolfokiria. Myyjé kertoi ennen kaupan tekemistd, ettd se
foimitetaan mydhemmin. Ei ole toimittanut asiallista hvolfokirjaa.”
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4 REKLAMAATION ONGELMAT

Kun kuluttaja huomaa autokaupassa tapahtuneen tai autossa ilmenneen virheen, hénen ensisijainen tehtdvénsa
on lahted selvittémdan tilannetta sopimuskumppaninsa eli auton myyneen tahon kanssa. Kuluttajailmoitusten
mukaan néin kuluttajat myds léhes poikkeuksetta toimivat. Ongelma voi olla seké tavarassa eli autossa itsessaén
tai siing, miten sité on markkinoitu kuin my&s mydhemmin siing, miten ongelmatilannetta on pyritty korjaamaan.

Kuluttajan oikeuksiinsa p&ésemisen edellytys on, ettd ongelmia voidaan selvitellé myyjan kanssa. Parhaimmassa
tapauksessa yhteyden myyjédn saa vaivatta ja ongelmatilanne saadaan selvitettyd yhteisymmarryksessa.
Aineistomme kuitenkin osoittaa, ettd kéytetyn auton kaupassa ndin ei |&heskdén aina ole, ja pahimmassa
tapauksessa — etenkin jos yhteyttd myyjaén ei saada lainkaan — tdmé johtaa umpikujaan, jossa kuluttajan tilanne
on kéytannéssé vaihtoehdoton.

Aineistosta j@sentyi erilaisia reklamaation ongelmatilanteita, joissa syystd tai toisesta asioiden selvittely ei etene
sujuvasti. Ongelmat liittyvét yhtaalté siihen, miten yhteydenpito myyj&dn onnistuy, ja toisaalta siihen, millaista
myyijén suhtautuminen ja toiminta on reklamaatiotilanteessa.

Téassé luvussa keskitytddn tapauksiin, joissa kuluttaja pyrkii selvittémdén ongelmatilannettaan myyjén kanssa —
joka on useimmiten vastapuoli — mutta joukossa on my&s joitakin tapauksia, joissa osapuolena on maahantuoja
tai vakuutusyhtis.

4.1 Myyjdén ei saada yhteyttd lainkaan

Kenties ikédvimmét esimerkit reklamaation ongelmista ovat ne tapaukset, joissa myyjdén ei saada lainkaan
yhteyttd ja joissa myyijé on tdysin “mykk&” kaupanteon jélkeen. Toisin sanoen kuluttaja ei pdése edes esittdmédn
ongelmaansa. Kuluttaja on pattitilanteessa, kun ei tiedé mitd saa tehdé tai miten pitdisi toimia. Auto olisi kuitenkin
saatava nopeasti kuntoon esimerkiksi tydssékéynnin takia. Kuluttajan risking on, ettd jélkeen pd&in myyjd voi
kieltaytyda osallistumasta korjauskustannuksiin, jos kuluttaja on toiminut omin pdin asiassa. Téllainen tilanne voi

her&ttaa herkasti kuluttajassa tunteen huijatuksi tulemisesta.

” [...] Remonttimies /8ysi aufon tiefokoneelta 7 vikakoodia. Auto maksoi minulle kuitenkin
6700 €, joka minun tuloillani on todella iso raha. Tunnen tulleeni hujjatuksi todella pahoin.
Myyjédn olen oftanut yhteyité saamatta minkddénlaista vastausta. En tiedd, mitd minun pitdisi
tehdd. Olen neuvoton timméisessd tilanteessa. Olo on pettynyt sekd huijattu. Olen varma, eftd
myyjé tesi vioista, mutta ei vaan kerfonut minulle, koska se olisi vaikuttanut suuresti
osfopddtskseeni. Toivottavasti kyseinen liike ei huijoa muitakin ostajia. Jos asia olisi minusta
kiinni, peruisin kaupan, mutta se ei taida olla mahdollista. Olisin myés tyytyvdinen, jos saisin
puolet rahoistani takaisin, vaikka ne kaikki menisikin auton korjaamiseen.”

“Kuluttaja ostanut pakettiauton 4 kk sitten. Autossa on ilmennyt vikaa. Myyjdén ei saa yhteyttd.

Autoon tulee vikailmoitus eikd sillé voi ajaa. 4 kk [sitten] ostettu pakettiauto, meni rikki, myyjé ei
vastaa. Ofettu yhteys poliisiin, pyydetty offamaan kuluttajaneuvontaan yhteyttd. Joutuu
vuokramaan foista autoa tyén vuoksi.”

Vika voi ilmaantua jopa saman tien, kun kuluttaja on matkalla kaupantekotilanteesta kotiin ja “hujppuhyvéiksi”

kehuttu auto hyytyy kuten t&ssa tapauksessa:
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”[...] Koitin tavoittaa myyjdd, mutfa hén ei endd vastannut puhelimeen eiké viesteihin. Sain
autoa hivutettua véhdn kerrallaan eteenpdin, mutta joka kerta aufo sammui. Soitin appivkollen
Jjonka kanssa olimme kdyneet autoa katsomassa, ja hén tulikin testauslaitteiden kanssa paikalle.
Vikakoodi sanoi vain 2 sylinterin huonoa sytytystd. Koitimme molemmat soittaa myyjélle,
mutta hdn ei vastannut. Kévimme vield koputtamassa myyjén ovelle, mutta kukaan ei avannut
ovea. Palasimme autolle ja olin jo ehtinyt tissé vilissé soittaa hinauksen. Auto IGhti kéyntiin ja
pddsin ajamaan sen kotiin. Olen nyt tutkinut vikaa sen verran, ettd aina kun mootfori lémpenee
tiettyyn pisteeseen, se sammuu. Vika on ollut siis autossa jo ostohetkelld, eikd asiasta ole minulle
mainittu kaupanteon yhteydessd. Kumpikaan kaupan myyjdosapuolista ei suosty vastamaan
puhelvihini, jotta asiaa voitaisiin selvittdé. [...]”

Joskus yhteydenpidon ongelmat voivat johtua my&s korjaamosta, mikd estdé asioiden selvittelyn etenemisen.

“"Myyjé kerfoi autoon tehdyn ison huollon. Téstd ei ollut tehty mitién merkintéjé huoltokiriaan,
eikd autossa mukana minkddnlaista korjaamolaskua tms. Kysyttdessd tdstd myyjéltd, hén sanoi,
ettd on vaan unohtunut merkitd huollot. Lupasi IGhettéé korjaamolla tehdyt huollot séGhképostiin,
mutta niitd ei ole tullut vielékddn. Korjaamoliike [nimi] ei edes vastaa puhelimeen, vaikka
sinne on soitettu jo yli 20 kerfaa parin péivén aikana. [...]”

4.2 Ongelman selvittely hankalaa takkuilevan yhteydenpidon takia

Tarkasteltujen tapausten valossa néyttéisi kuitenkin siltd, etté suurin osa kuluttajista saa virhetilanteessa yhteyden
myyj&dn. Mutta valitettavan usein yhteydenpito osoittautuu vaikeaksi, misté aineistossa on lukuisia esimerkkejé.
Tarina alkaa tassdkin siitd, ettd kuluttaja reklamoi virheesté myyijélle, mutta virhetilanteen selvittelyé hankaloittaa
se, ettd myyjd vastaa yhteydenottopyyntdihin nihkedsti. Takkuileva yhteydenpito myyjan kanssa vaikeuttaa ja
viivastyttad asian hoitamista, misté koituu kuluttajalle liséd haittaa alkuperdisen auton vian tai puutteen liséksi.

” [...] Elinkeinonharjoittaja luvannut korjauttaa osan vioista, mutta auto pitdisi viedd elinkeinon-
harjoittajalle [toiseen kaupunkiin]. Auto on ollut jo 4 kertaa korjaamolla. Elinkeinonharjoittajan
kanssa on vaikea asioida. Elinkeinonharjoittaja ei vastaa puhelimeen eikd soita takaisin.

/: . ‘]//

” [..] En ole tihdn pdivdén mennessé vieldkddn saanut aufosta varmennetfa tai
lvovutusilmoitusta, jotfa voisin rekisteréidd auton itselleni. Viestintd yrityksen kanssa on oflut
lievdsti heikkoa. Joko viesteihin tai puheluihin ei vastata ollenkaan tai vastataan, ettd
yritetdén hoitaa asia. En tiedé mikd asiassa voi olla ongelma? Kaupanteon jélkeen vuden
auton omistajan pitdd rekisteréidd avto 7 pdivdn sisdlld. Vaatimuksena tvo 55 € korjauslasku
ja mahdolliset seuraamukset tuosta rekisteréinnistd. Olen myds kdyttdnyt tihdn luvattoman
paljon aikaa ja timd on kuvormittanut niin paljon, ettd muun muassa tyénteko on kdrsinyt.”

Kun hankaluuksia ilmenee yhteydenpidossa myyjdn kanssa, on usein my&s kysymys vian korjaamisen

viivéistymisestd. Pahimmillaan erilaisiin odotteluihin voi mennéd useita kuukausia. Monissa tapauksissa kuluttajat

naytévét ajautuneen umpikujaan asian selvittémisessa.

” [...] llmoitin tilanteesta heti myyjélle ja hédn lupasi selvittéd jélkeen sopivaa korjaamoa mutta
en ole kvullut hdnestd eikd hén vastaa viesteihini. Fn endd tiedd mitd tekisin, kohta 3 vkoa
on kulunut ja auto on edelleen rikki. Miten minun tulisi toimia téissd asiassa?”
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7 [...] Olen pyytdnyt autoliikkeelté hyvitystd tySstd ensimmdisen kerran 8.12.2022 ja tdmén
jdlkeen tiedustellut asiasta toistuvasti muutaman viikon vdlein sekd puhelimitse etfd
séhképostilla. Myyjé lupaa joka kerta selvittéé asiaa, mutta asia ei etene. Onko hyvitys
teiddin néhdéksenne perusteltu ja miten asiassa tulisi edeti?”

Yksi myyjien tapa reagoida kuluttajan yhteydenottoon, on antaa lupaus asian hoitamisesta, miké kuitenkin voi

osoittautua katteettomaksi kerta toisensa jalkeen.

7 [...] Useasti yritetty asian timoilta offaa yhteyttd puhelimella [autoliikkeeseen] huonoin
tuloksin: tulee tekstiviest], soitan takaisin, yleensé ei ole soitettu takaisin. Vastuuta pitié olla
autonmyyjéllékin.”

” [...] Auto on ajokiellossa pddstdjen ja alatukivarren vélyksen takia. Olen yrittényt neuvotella
useampaan ofteeseen aufoliikkeen ja korjaamon kanssa tuloksetta. Viimeksi perjantaina
13.1.2023 olin yhteydesséd korjaamopdéllikk6n, joka taas kerran ihmetteli ja lupaili otfaa
asian tyén alle. Muistutin héintd, etten ole valmis kustannusten maksuun. [...]"

Toisinaan vasta pitkén selvittelyn ja odottelun jélkeen kuluttaja saa tiedon, ettei myyijé osallistu vian korjaamiseen

millaén tavalla. Témé luonnollisesti harmittaa kuluttajaq, jolle ongelman selvittelyn pitkittymisesté on voinut koitua

paljon haittaa.

“Yritys ei vastannut mitddn reklamaatiooni, jonka IGhetin 3.2.2023. Olemme kéyneet jo
aiemmin (13.1.2023) svullisesti keskustelemassa korjauskustannusten korvaamisesta, mutta
myyjdn piti asiasta jutella pomonsa kanssa, joten odottelimme noin 3 viikkoa kunnes parin
kyselykerran jélkeen myyjé vain vastasi viestilld, etté eivét voi osallistua, kun asiaa ei
hoidettu heiddn kautta, ja vasta sitten laitfoi séhkSpostiosoitteen, johon halutessaan sai laittaa
reklomaation.”

” [...] Yhteyshenkiléstd ei ollut viikonkaan jélkeen kuulunut jofen ofin itse yhteyttd viestitse. Ei
vastausta. Ofin yhteyttd séhkpostitse. Ei vastausta. Muutaman péivin jélkeen ofin yhteytté
[autoliikkeen] asiakaspalvelv chattiin, joka lupasi vilittdd yhteystietoni liikkeeseen, jotta he
voivat tavoitella minua heti aamusta. Mydhdén illalla yhteyshenkiléni vastasi viestiin tiivistettynd
"Pahoittelut vastaukseni viivéstymisestd, tee reklamaatio.” Tein reklamaation, johon vastattiin
noin 5 pdivdn jélkeen. Reklamaatioon vastannut henkilé Iéhinng vénkdsi siitd, kuinka umpion
viat eivit kuvulv ostamaani liséturvaan. Kyse on kuitenkin siitd, etté vika ofi fiedossa
yhteyshenkiléllg ja hén pitkittd vastaustaan niin kavan, efté ongelma moninkertaistui. Jos
vastaus olisi ollut suoraan se, eftfeivét he aio maksaa, olisin hoitanut asian itse suoraan pois alta,
mutta el. Asian ratkaisemiseksi annan foki liikkeelle mahdollisuuden korjata vika kuntoon, mutta
muutoin ehdotan kaupan purkua, sillé asia ei heiddn osaltaan ndytd etenevén mihinkddn

suuntaan.”

Monissa kuluttajailmoituksissa kuvattu toistuva tilanne on, etté autossa olevaa vikaa aletaan kylla selvittéd, mutta

selvittdminen ei etene tai etenee hyvin hitaasti. Myyjé lupaa toistuvasti ottaa yhteyttd, mutta yhteydenottoa ei

kuulu eiké myyijé vélttamattd vastaa edes kuluttajan soittoihin tai viesteihin. Asian eteenpéin viemisen vastuu j&é

kuluttajalle itselleen, jonka téytyy olla jatkuvasti aktiivinen. Usein viimeinen — joskin myds aikaa vievin — keino

on mennd paikan padlle autolikkeeseen, jos se suinkin on mahdollista.
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”[...] Yritin puhelimitse selvittéd asiaa myyjén kanssa tuloksetta ja yritin pyytid hénen esimiehen
numeron ftai sGhkdpostin. Lopulta en saanut kumpaakaan ja myyjé painoi luurin [kiinni]. Menin
paikan pdélle selvittimdén asiaa heidén esimiehen kanssa tuloksetta. [...]”

“Ostin auton 12.1.22, jossa oli myyjdn mukaan huoltokirja jGényt edelliselle omistajalla, joka
oli lomalla ltaliassa. Myyjd vakuuttelj ettd huoltokirjan oli kuulemma myyjén kollega
farkastanut, ettd on kunnossa. Huoltokirja luvattiin foimittaa minulle pikimmiten. Olen asiaa
useaan kertaan myyjélté kysynyt whatsapp-viesteillé ja séhképostilla. Viimeisin vastaus
kyselyyni myyjdltd kesdkvussa 2022 [kuluttajan tekemd ilmoitus tehty alkutalvella 2023]
(tvolloin oli jo jéfttényt vastaamatta pariin aikaisempaan viestiini), jolloin lupasi foimittaa
huolfokirjan vijpymdtté, kun edellinen omistaja on palannut Suomeen. Tdmdn jélkeen en ole
kyselyihini saanut vastauksia, viimeisin kyselyni asiasta on ollut tammikvussa 2023.
Kesdkuusta eteenpdin viesteihin on ollut liitettynd myds myyntjpddllikkd, hdnkdén ei ole
vastannut. Halvan vain auton huoltokirjan itselleni, jotta saan tietooni mité huoltoja ja
foimenpiteité on milloinkin tehty, ettd auto sdilyisi ehjénd ja hyvdnd mahdollisimman pitkédn.
Olen mydskin jossain vaiheessa autoa vaihtamassa, ja ilman ajantasaista huvoltokirjaa
aufokaupat vaikeutuvat, ja aufon arvokin saattaa tdstd syystd laskea. Mitd voin tdssd tilanteessa
tehddé Onko minulla oikeuksia?”

Kuluttajailmoituksissa toistuu myds tarina, jossa myyjd kiistéd virhevastuunsa ja lopettaa tdmén jdlkeen
yhteydenpidon kuluttajan kanssa kokonaan. Joissakin tapauksissa myyjd on saattanut alkuun selvitelld asiaa

kuluttajan kanssa, mutta sittemmin kiistaa velvollisuutensa osallistua korjauskustannuksiin tai muuhun hyvitykseen.

“Eli ostin 2016 vuosimallin 200c bluvetec Mercedes Benz auton kyseiseltd yritykseltd. Huomasin
siing vikaa n. 2 viikkoa ostosta ja vein sen korjaamolle, jossa luulin asian korjaantuvan, mutta
vika tuli taas vudelleen muutaman tuhannen kilometrin jélkeen ja aloin selvittdmddén syytd
paremmin ja selvisi ettd aufosta on poistettu scr-jdrjestelmé ennen minulle myyntiG jossain
kohtaa ja asiasta ei minulle kerrotfu. Aufohan oli siis laiton tieliikenteeseen minulle myytdessd.
Nyt myyjdliike ei pvoleen vuoteen ole ottanut kuuleviin korviinsa minun reklamaatioitani tai
muvutakaan asian korjausehdotuksia.”

4.3 Myyjdn suhtautuminen on tylyé

Osassa  kuluttajan  tekemissé  ilmoituksissa  kuluttaja  kokee tulleensa kohdelluksi asiattomalla  tavalla
reklamoidessaan virheestd myyjdlle. Sen liséksi, etté myyijé kieltéytyy hyvittémastd virhettd, myyijé tekee asiansa
selvaksi tylylla tavalla. Kuluttajan kannalta turhauttavaa on se, ettei tule edes kuulluksi — puhumattakaan, etté

varsinainen virhe voitaisiin korjata.

7 [...] Kévin tapaamassa [myyjéddn nimif ja kerroin tilanteesta, esitin hénelle myds korjaamon
kuitin. [Myyjén nimi] vastaus olj, ettei asia kuulu heille ja etté on ‘turha tulla ténne lappujen

kanssa’. [...]”

"Aufossa ilmeni oikeanpuoleisen katalysaattorin olevan rikki n. 1000 km ajon jélkeen.
Reklamoin asiasta ja fotesivat eftfei heitd kiinnosta. Aufo kuitenkin myytiin minulle
fdysikuntoisena sekd katsastettuna. Korjaus arvio on noin 1400 euroa ei alkuperdisellé osalla. ”
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7 [...] Soittaessa myyjélle hén suhtautui minvun ylimielisesti ja ilmoitti ettd aina kdytetyissd
autoissa on vikoja. Kun mainitsin hénelle, ettd viat pitdé ilmoittaa ostajalle myyntihetkelld,
ilmoitti ettei keskustelumme johda mihinkdén ja toiseksi hén on vapaapdivdd viettdmdssé
ja ainahan voif tehdd ilmoituksen kuluttaja-asiamiehelle ja sulki puhelimen. Nyt on vaan
fodella huijattu olo, kun kyseisen kaupan takia olen niin sanotusti naimisissa [rahoitusyhtion]
kanssa 2 vuotta. Rahaa palaa myds tuon auton kuntfoon laittamiseen, mutta pakkohan se on
kunnostaa, jos meinaan kéyttéad sitd. [...]”

Raikeimmissé tapauksissa myyja voi suhtautua reklamaatioon kuluttajan mukaan jopa asiattomalla tavalla.

”[...] Kuluttaja on ehdottanut myyjélle kaupan purkua. Myyjé ei téhéin suostunut, haistatteli ja
kdyttéytyi kuluttajan nékemyksen mukaan asiattomasti.”

” [...] Mind sitten pyysin jonkun fodisteen, ettd huolto on tehty. Ja he sanoivat effei ole fodisteita
mitd antaa. He siellé navroivat minulle puhelimessa, kun kerroin asioita, ja sanoivat eftd
mind valehtelen. Olen yrittinyt pddstd yhteen ymmdirrykseen ja saada asian hoidettua meiddn
kesken, joten ajattelin ottaa teihin yhteyttd, jos saisimme ratkaisun asiaan feiddn kautta.”

Kuluttajalle myyjan tyly kieltdytyminen ongelman selvittelysté tarkoittaa useimmiten p&étymistd umpikujaan, josta
ainoa ulospddsy ndyttad olevan se, etté kuluttaja ottaa ongelman aiheuttamat tappiot kantaakseen riippumatta

siitd, mika olisi kuluttajansuojan nékékulmasta oikea ja kohtuullinen toimintatapa filanteessa.

Oma lukunsa myyjén tylysta suhtautumisesta myymdss@én autossa ilmenneisiin ongelmiin ovat ne tilanteet, joissa
kuluttaja epdilee myyjén kaytténeen hyvékseen kuluttajan haavoittuvaa asemaa, kuten puutteellista suomen

kielen taitoa (kuluttajien haavoittuvuudesta tarkemmin luvussa 8).

4.4 Myyjd ohjaa kuluttajan ongelmineen muualle

Yhdenlainen reklamaation ongelma on se, ettei myyjd suostu selvittdméan ongelmatilannetta lainkaan, vaan
ohjaa kuluttajan ongelmineen muualle. Myyjd voi ilmaista kantansa kiistémallé vastuunsa — myés ilman
mink&dnlaisia perusteluja (téstd tarkemmin luvussa 6.1.1). Myyjd saattaa esimerkiksi ykskantaan todetaq, ettei
autossa ole mitdén vikaa vastoin kuluttajan késityksid tai kuluttajan saamia tietoja korjaamolta tai huollosta.
Tilanteen tekee erityisen ongelmalliseksi se, ettd myyijé ei suostu edes keskustelemaan asiasta enemp@d, jolloin
kuluttajalla ei kdyténndssd ole endd mahdollisuuksia saada myyjén kautta oikaisua virhetilanteeseen. Sen sijaan

myyijé ohjaa kuluttajan ongelmineen muualle.

Kéytdnnéssé kuluttajan muualle ohjaaminen tarkoittaa, ettéd myyjé kehottaa kuluttajoa hakemaan apua
tilanteeseensa kuluttajaviranomaisilta. Joissakin tapauksissa téméa saattaa ollakin perusteltua, kun asiaa on jo

yritetty neuvotella eivétkd kuluttaja ja myyjé ole p&adsseet yhteisymmarrykseen esimerkiksi kulujen jakamisesta.

“Ostin 5.2.2022 [autoliikkeestd Freld-Savosta] Volkswagen Polon [rekisteritunnus], vuosimallia
2018. Toissa pdivénd 18.1.2023 vein aufon katsastukseen ja katsastuksessa syttyi turvatyynyn
merkkivalo, eiké auto néin ollen mennyt katsastuksesta lépi. Turvatyynyn liséiksi front assistant ei
foiminut, eikd ratissa olevat ndppdimet. Eilen 19.1.2023 hvoltamollanne todettiin vian olevan
ratin rengasliittimessd. Tédnddn auton myynyt [automyyjén nimi] oli yhteydessd, ettd auton
korjaaminen kustantaa n. 250 €, valmistaja ei ota kantaa kustannuksiin eiké aufon virhevastuu
ole endd voimassa. Auto on ostettu alle vuosi sitten, se on kohtuullisen vusi ja sillé on ajettu
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122 000 km. Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan ‘kéytetyn auton vika on virhe, jos aufon osa
on rikkoutunut ennenaikaisesti sen olefettuun kestoikédin néhden’. Jos alle vuosi sitten ostettu
témdn hintainen, kohtuullisen vusi auto, ei mene katsastuksesta Idpi turvatyynyn rikkoutumisen
vuoksi, on se virhe tuotfeessa, josta myyjéllé, eli [autoliikkeelld] on vastuu kustannuksista.
Mielestimme asia on yksiselitteinen. Olisi harmillista katkaista yhteistyd kanssanne féllaisen
asian fakia jatkossa. Autoliikkeen vastaus: Némd on aina harmillisia asioita, meidénkin tahtotila
on, ettd autoissa ei olisi vikoja, mutta todellisuus on toisenlainen. Mielesténi kyseinen vika kvuluu
lvonnollisen kulumisen piiriin, jofen meillé ei ole korjausvastuuta. Koska olemme asiasta eri
mieltd, svosittelen virallisen reklamaation tekemistd kulutiajariitalavtakuntaan.  Sielti
saamme puolveettoman nékemyksen asiaan, jota sitten noudatamme.”

Mutta joukossa on tapauksia, joissa myyjé ohjaa kuluttajan kééntyméan kuluttajaviranomaisen puoleen saman
tien kieltdydyttyaén osallistumasta korjauskustannuksiin tai annettuaan kuluttajalle vastauksen, johon témé ei ole
tyytyvdinen. Téllaisissa tilanteissa vaikuttaa siltd, etté myyja ikdén kuin ulkoistaa virhetilanteen hoidon viran-
omaisille. Myyjé saattaa suostua selvittétmaén ongelmaa vasta, kun kuluttajalla on esittdé kuluttajaviranomaisilta
saatu ndkemys asiasta — jos sittenk&dn. Myyijien vastauksissa viitataan vaihtelevasti kuluttajaneuvontaan,
kuluttaja-asiamieheen seké kuluttajariitalautakuntaan. Kun myyjét kehottavat hakemaan tilanteeseen ratkaisu-

ehdotuksen kuluttajariitalautakunnasta, kuluttajien pitéisi varautua pitkiin kasittelyaikoihin.

“Ostin [autoliikkeestd] VW Passat GTE auton [rekisteritunnus] loppuvvonna 2018. Autolla ol
tuolloin ajettu noin 60 000 km. Auton DSG-vaihteiston mekatroniikassa havaittiin 17.1.2023
vika, joka vaatii mekatroniikan vusimisen ja timdn korjauksen hinta on n. 4000 €. Autolla on
nytajettu n. 115 000 km ja auto on vuosimallia 2016. Autossa on merkkiliikkeen huoltokirja ja
huollot on tehty ohjeiden mukaisesti. Mielestéini vaihteiston ei kuulu hajota ndin véhillé kilo-
metreilld  tdmdn ikdisessd autossa. [Autoliike/automyyjd] halvaa teilté [kuluttaja-
neuvvonnasta] kirjallisen vastavksen heidén mahdollisesta virhevastuustaan téssé asiassa.
Olen heille Iéhettényt liitteen mukaisen reklamaation, jossa pyydén heitd osallistumaan korjaus-
kustannuksiin maksamalla puolet korjauskustannuksista, koska vaihdelaatikon ei pitdisi olla
ndillé kilometreillé elinkaarensa pddssd.”

Kuluttajaneuvonnalle tekemisséén yhteydenotoissa kuluttajat kysyvétkin hémmentyneen oloising, mité voivat
tilanteessa tehdd ja onko esimerkiksi kaupanpurku mahdollinen, jos asiaa ei saa hoidettua myyijén kanssa, ja
tilanne on jotenkin “jdissé@”. Joskus myyjét saattavat kehottaa kuluttajaa ké&éntyméén viranomaisen puoleen

kuluttajan mielestd jopa hieman ylimieliseen tyyliin.

” [...] Kévin mainitsemassa asiasta myyjdliikkeelle paikan pédlld 2.2.2023, ja sovittiin, ettd
keskustellaan asiasta lisdd sevraavalla viikolla, kun olen kéyttényt auton médrdaikaishuollossa,
Jjossa huolto voi kevyesti tutkia asiaa. Mddrdaikaishuollossa 7.2.2023 huolfoliike huomasi, ettd
ajovalon umpiossa on halkeamia, josta kosteus fodenndksisesti pddisee sisélle. Vialle ei tehty
mddrdaikaishuollossa korjaavia toimenpiteitd. Kévin reklamoimassa asiasta myyjéliikkeelle
paikan pddlld 9.2.2023, mutta myyjdliikkeen paikalla ollutta henkiléd (sama henkils, jonka
kanssa keskustelin edelliselld viikolla) ei tuntunut asia kiinnostavat lainkaan: Hén ei halunnut
tulla katsomaan ajovaloa eiké ollut valmis keskustelemaan asiasta kéytdnnéssé lainkaan,
fofesi vain (minun mielesténi aivan asiatfomastil, ettd ‘kannattaa varmaan kysyd
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kuluttajasvojasta’.
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Vaikuttaa siltd, ettd ainakin osa kuluttajista on perillé mahdollisuudesta viedd asiansa kuluttajariitalautakunnan

kasiteltavaksi — mutta samalla he ovat perillé my8s pitkiksi vendhténeista kasittelyajoista.

” [...] Auto on epdscddnnéllisesti kéytéssé ansiotulojen hankinnassa (tyStehtévét muilla alveilla,

Jjonne pitdd ajaa henkiléautolla), joten kannattaako auto korjauttaa nyt ja vaatia jélkikéteen
kustannuksien maksamista autoliikkeeltd vai pitddks vika jdttdd korjauttamatta ennen, kun riita
on saatu selviettyi? Pelkéén, ettd témd riita menee kuluttajariitalavfakuntaan saakka
kdsiftelyyn, jos autoliike [nimi] ei hyvéksy teidén kuluttajaneuvonnan ratkaisvehdotusta ja
kuluttajariitalavtakunnan ratkaisvehdotuksessa saattaa kestid 6 kk-14 kk. Aufo voi ehti
hajota liséd kdytén aikana.”

On tilanteita, joissa myyijé kieltdytyy yhteistydsté vield kuluttajariitalautakunnan paatsksen jélkeenkin.

“Ostin kdytetyn aufon aufoliikkeestd [autoliikkeen nimil. Pian ostamisen jdlkeen autossa ilmeni
vaihdelaatikkovika. Otfin yhteyttd myyjddn ja hédn ei halunnut korvata mitddn. Olin myds
yhteydessé kuluttajaneuvontaan ja sen jdlkeen vein asian kulutfajariitalavtakuntaan. Asia
kdsifeltiin ja sain pddtoksen, jonka mukaan autoliikkeen svositettiin korvata minulle 1000
euroa auton korjauskuluista. Aufoliike ei suostv korvaamaan summaa ja sinne on vaikeaa
saada yhteyttd, kun sieltd ei vastata. Kvinka tulisi toimia? Olen myds lukenut yritysten mustasta
listasta, lisétddnkd yritys siihen, jos se ei maksa korvausta?”

4.5 Myyjé pompottelee ja antaa ristiriitaista tietoa

Ongelman selvittely& hankaloittaa myés se, efté myyjé pompottelee kuluttajaa paikasta toiseen eiké asia ndyté

etenevdn millaan taholla.

“Olemme tehneet reklamaation [autoliikkeelle]. He ilmoittivat ettd heillé ei ole ollut tietoa
aiemmasta kolarointihistoriasta, koska [vakuutusyhtid] ei ole heille féllaista tietoa antaneet.
Samalla ovat vahvistaneet, ettd vakuutusyhtié on ollut auton myyjd. Reklamaatiossa ohjeistavat
kd&éntymddén [vakuutusyhtion] puoleen. Olemme fehneet reklamaation [vakuutusyhtislle]. He
ilmoittivat useaan kertaan, ettd tehkdd reklamaatio [autoliikkeelle] Teimme molemmille
tahoille vielé vudet reklamaatiot ja vastaukset olivat samanlaisia. Molemmat pyysivit
tekemddin reklomaation toiselle yhtiélle. Yritimme useaan offeeseen saada sovinnollista sopuva
asiaan tuloksetfa.”

"7.10.2022 ostin auton. 13.1.2023 auto kesken ajon 90 km/h vauhdista meni
jénnitteettémdksi, kuului dénid, syttyi vikavaloja, jarrupoljin meni jGykéksi. Aufo ei suostunut
ohjautumaan. Auto jéi keskelle valtatie ristedvdn risteyksen jakajaa, ei IGhtenyt kdyntiin. Soitin
heti paikan pdélté [autoliikkeeseen Uudellamaalla], etté miten toimia ja mihin he halvavat
auton. He sanoivat, ettd saan valita ja pitdd kysyd ensin kustannusarvio. Etsin ja kysyin, kuka on
edes auki satfumailta. Tuo [korjaamo] oli auki, sinne auto pddityi. Rupesin selvittdmddn oikeuksia
Jja minun vastuita ja velvoitteita. Tein lvonnostellen reklamaatiota. Sain arvion ja heti siitd alkoi
sitfen viestintd. Olen pyrkinyt pitdmdén kaiken séhkSisessé muodossa. Minua pompotettiin
myyjdlté sevraavalle [myyjd nimi], jolle annettiin vain puhelinnumero, niin kuulemma vastaa
téstd. Hén huusi puhelimeen etanolista ja Sljyistd, kertoi ettd etanolilla ajettaessa on minun tullut
vaihtaa ne 10 000 km kohdilla, kun vastasin e#td olen kyllg kéyttényt talvena bensaa
enimmdkseen ja vaihdattanut Sljyt kdski ottamaan yhteyttd teihin ja sulki puhelun. MyShemmin
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on minuun ofettu yhteyttd ja sanoftu, ettd he voisivat 1650 eli 50 % korvata virheestd mutta,
minun tulisi korvata kdsittidkseni 1650 ja kenties kytkinkin. Pahinta olj, ettd olemme tehneet
kauppasopimuksen, missé myyjé kohdassa 11 kdsittéicikseni mitd on sinne sovitty, olisi pitdnyt
olla minulla, muttei ole ollut. Olen ottanut vakuutusyhtiédni [vakuutusyhtién nimi] yhteyttd, he
eivdt korvaa mitdén tekninen vika [(ei auta rahoitusvakuutus). Fineltd olen kysynyt heiddn
mielestién rahoitusvakuutus foimisi. Rahoitusyhtié [rahoitusyhtidn nimi] sanoi minulle, ettd
maksa vaan osamaksuja, he eivdt voi tehdd mitddn ennen kuin saadaan ratkaisu
kuluttajaneuvontalautakunnalta. Eli olen kédetén. Olen joutunut tyéssékdyntié varten ostamaan
foisen auton. Olen viestinndssd vaatinut koriaamaan virheen asiallisesti.”

Kuluttajaa hédmment&d myds myyjdn antamat ristiriitaiset ohjeet siitd, miten toimia ongelmatilanteessa. Myyja
saattaa muuttaa kantojaan ja pyértdé puheitaan antamalla yhdellé kerralla yhdenlaisia neuvoja tai lupauksia,

ja toisella kerralla taas toisenlaisia.

“Oston jdlkeen ilmoitin myyjélle, ettd vaihdelaatikko ‘hyppdd’. Kerroin ettd olen menossa
matkalle. Myyjd sanoi, eftei tiedossa ole vikaa, mutta jos tapahtuu jotain, keskustellaan
kustannusten jaosta. Léhdin matkalle [ulkomaille] ostetulla autolla, ja ol vaikea pédistd perille
vaihdelaatikko-ongelmien vuoksi. Kévin korjaamolla, josta sain korjaus- ja kustannusarvion
(4900 €) ja léhetin sen automyyjdlle. Aufomyyjé vastasi heti etteivit korjaa mitéén ulkomailla,
vaikka hdn ties, ettd olen menossa ulkomaille autolla. Automyyjé ei ohjannut minva
farkistamaan autoa Suomessa ennen matkaa. Kun sanoin ettd otan yhteyttd Kuluttajavirastoon,
myyjd alkoi keskustella asiasta. Vaihdettiin 10~ 15 séhképostia. Séhképostit eivét edisténeet
asiaa vaan pitkitti keskusfelva ja myyjé antoi ristiriitaista ja epdjohdonmukaista tiefoa. [...]”

Joskus kuluttajasta tuntuu siltd, ettd myyjé tahallaan pitkittéd asioiden selvittelyd kuin kyseessd olisi erdénlainen

vuvutustaistelu.

”[...] Sen jélkeen alkoi kuukausien séhkdpostittelu [autoliikkeen] yhteyshenkilon kanssa, joka
selvdsti venytti ja kierteli ja kaarteli asioiden kanssa. Kyseli vudelleen ja vudelleen samoja
asioita, jotka olin jo monesti hénelle selvittényt. [...]”

”

[..] Myyjdén oltv yhteydessé sddnndllisin  véliajoin. Puheluvihin  hdn ei juurikaan
alkureklamaation jélkeen vastannut. Viesteilld myyjélle kerrottv mitd toimenpiteitd vian
korjaamiseksi on kokeiltu ja mikddn ei auttanut. Myyjé vastasi vain harvaan viestiin ja
vastaamisessa saattoi olla viikkojen viive. [...] Aikaa téhén viestittelyyn kului Iéhes 2 kk ja asia
ei edennyt mihinkdén. Meille tuli tunne, ettd myyjé vain halusi pitkittéé prosessia, eikd
hénellé ollvt aikomustakaan osallistua korjauskuluihin tai svostua hinnanalennukseen... [...]
Léhdimme [autoliikkeeseen Hédmeessd] vield selvittdmddn asiaa, mutta myyjé ei ollut paikalla.
Soitimme hdnelle ja kerroimme syyn, miksi olemme paikalla. Hén totesi, ettd liikkeen ovessa
lukee, ettd auki sopimuksen mukaan ja nyt hénen ei sopinut tulla paikalle. [...]”

" [...] Homma oli hoidettv 30 min sen jéilkeen, kun aloin umpiota etsimédn. Hén jahkaili asiaa
2 kk, jonka myd&s mainitsin. Ei vastaa endd viesteihin. ”
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4.6 Myyjd antaa “ota tai jGt&" -tyyppisen tarjouksen

Kuluttajan nékékulmasta on hankalag, jos myyijé ei suostu neuvottelemaan tilanteesta, vaan antaa kuluttajalle
ainoastaan “ota tai jatd” -tyyppisen vastauksen, joka on kuluttajan mielestd kohtuuton. Kuluttaja haluaisi vield
jatkaa keskustelua kustannusten jakamisesta, mutta myyjd pysyy heltyméttd kannassaan eikd suostu enéd
keskustelemaan asiasta. Lopputulos on, etté kuluttajan on vain selvitettévé ja korjautettava vika myyjéan sanele-

milla ehdoilla - olivatpa ne kuluttajan mielesté kohtuulliset tai eivét.

“Ostin [autoliikkeestd] auton 17.10.2022, joka on ofettu kdyttéén vuonna 2020 ja ostohetkelld
ajettu 52 055 km. Autosta meni rikki AD blue séilis, kun auto oli ollut minulla n. 2,5 kuukautta
Jja ajokilometrejd n. 65 000. Auton korjauskustannukset ovat 2058 € ja ehdotin [autoliikkeelle],
ettd mind maksan 500 € ja he maksavat 1558 €. Témd ei heille kdynyt vaan he ehdottivat
maksavansa 514,50 €. Liitteend tdstd séhképostikeskustelv. Olen ollut yhteydesséd Kuluttaja- ja
kilpailuvirastoon puhelimitse ja sain ohjeet olla yhteydessé [autoliikkeeseen] vudelleen ja
kertomaan, eftd myyjén vastuu on vastaavissa filanteissa 80-90 % korjauskustannuksista.
[Autoliike] ei suostu edelleenkédin siihen, etfé mind maksan 500 € ja he loput.”

” [...] Reklamaatiossa [autoliikkeelle] seliimme remonttien olleen isoja, kalliita ja harvinaisia
noinkin véhénajetulla autolla. Yritimme josko he tulisivat vastaan kulvissa, perustelimme asiaa
mm. ajettujen kilometrien véhyydellé auton oston jélkeen (44 000 km). Heidén vastaus oli 800
euroa. Meitd ei ihan tyydyttinyt tuvo summa ja otimme yhieyttd vudestaan sovitellaksemme,
mutta heidén vastaus pysyi samana.”
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5 KORJAUKSEN ONGELMAT

Tassé luvussa kuvataan tapauksia, joissa autossa on ilmennyt vikoja pian kaupanteon jélkeen ja kuluttaja on
vienyt auton korjattavaksi, mutta korjauksessa ilmenee ongelmia. Yleensé kuluttaja on ennen korjaamolle vientia
ottanut yhteyttéd myyjddn, ja saanut hdnelté ohjeet, kuinka tilanteessa tulee toimia. Korjauksen ongelmista l&ytyi

kolmenlaisia tyyppitapauksia: korjaamo tekee virheitd, autosta 16ytyy useita vikoja ja korjaus viivéstyy.

5.1 Korjaamo tekee virheité

Korjaamon tekemid virheité saattaa ilmeté jo ennen kuin varsinainen korjaaminen pdésee edes alkamaan.
Korjaamo saattaa esimerkiksi tilata autoon véérdn osan.

"28.11.2022 Abs-valo ja ilmoitus syttyi. Luistonestojdrjiestelmé ja abs-jarrut lopettivat
foiminnan. 29.11.2022 soitin myyjélle, joka vastasi asiallisesti neuvoen tekemdén séhkdisen
reklamaation ja kerfoi eftd totta kai korjaavat vian. Kerroin ettd korjauksella oli kiire koska ajan
pitkéd tydmatkaa ja on livkkaat kelit. Reklamaation jélkeen kdskettiin viedd auto [korjaamon
nimif korjaamoon vian selvitykseen. 2.12.2022 korjaamo selvitti vian ja kerfoi tilaavansa osan
ja laittavat aufoliikkeelle raportin. 9.12.2022 korjaamo sai osan ja kerfoivat ettd autoliike ei
maksa osan vaihtoa vaan se menee liséturvan piiriin. 10.12.2022 vein avton korjaamoon ja
he tofesival, eftd on vddrd osa, tilaavat alku viikoksi vuden oikean. [...]”

Korjaoamo saattaa myds tehdd aluksi védréan vikadiagnoosin, jonka vuoksi kuluttajan téytyy viedé auto
my&hemmin vudestaan korjaamolle.

“Ostin  viime syyskuvussa pakettiauton ja hvomasin vdéhén ostopdivén  jdlkeen, etfd
ilmastointi/Iémmitys toimi vain silloin téll&in. Sitten véhén myShemmin syttyi akun merkkivalo.
Ajoin auton korjaamolle ja asentaja sanoi, efttd akku, joka ostettaessa autossa ofj, on liian pieni
autoon ja vaihtoi timdn. Témdn jélkeen kaikki foimi taas hetken aikaa, mutta sitten auto alkoi
tehdd samaa. Ajoin auton vudestaan korjaamolle, niin vika ei ollutkaan akussa vaan alusta
asti laturissa. [...]"

"Syyskvun alussa ostettu auto, sovittu kaupantekohetkelld, ettd naksutus, joka kuului aufosta,
korjataan myyjén piikkiin. Témdn kanssa vddnnetty paljon, 5 kk, vika diagnosoitu alun perin
vddrin. 7.9.22 ostettv auto, 26.9. yhteydenotto myyjddn, onko korjauspaikkaa osoittaa, kuun
lopussa edellisen kyseltiin tdstd. [Korjaamossa Kymenlaaksossa] vikadiagnoosi vdérin, ei
korjaantunut sen mukaisilla toimenpiteillé. Marraskuun aikana kuluttaja yritti olla yhteydessd
elinkeinonharjoittajaan. Kuluttaja itse varasi ajan 14.11. Uusi aika [foisesta korjaamostal,
joka ei vikaa [6ytényt taas yhteys asiasta myyjéén. Tammikuussa kuluttaja varasi [auton]
merkkihuvollosta ajan, jossa 340 euroa vikadiagnoosi ja vika I6ytyi; jossain akseleissa vika.
Pitéd korjata, hinta-arvio 4000 euroa, ja jos vika ei poisty, diagnosointia jatkettava. Viasta ei
kunnollista diagnoosia siis vieldkédn, kuluttaja vaatinut kaupan purkua katsoen, effé vika ei
ole vahdinen. Myyjé ei suostu kaupan purkuun, esimiehelle hoidettavaksi asia, kuluttaja odottaa
yhteydenottoa esimieheltd. Onko purkuvoikeus? [...]"

Auton kéytyd korjaamolla sama vika saattaa uusivtua pian. Vaikka korjaamolla on sanottu auton olevan

kunnossa, vikavalo voi syttyd uudestaan jo korjaamon pihalla.
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“Kuluttajalla asiaa aufon ostosta, marraskuun lopussa ostanut 24. 1 1. Auto jéttdnyt tielle, hinattu
likkeeseen, kun sielld merkkihuolfo, sanoftu efttd on yhteydessd kuluttajaan, kun saa tutkittua. Ei
kuulunut mitédn, [kuluttajal yrittényt soittaa itse mutta ei vastattu. Lopulta soittanut, niin sanonut
eftd ensi maanantaina saa katsottua ja soittaa sitten. Kuluttaja yrittényt keskiviikkona soitfaa.
Torstaina saanut tekstiviestin, eftd auto noudettavissa, mennyt hakemaan, niin ei pddssyt
edes pihalta pois niin syftynyt vikavalo. Mennyt sanomaan ftéstd hvoltoon, jdtetty takaisin
huvoltoon ja annettu seuraava sijaisauto. Tehnyt reklamaation myyntijohtajalle ja kéynyt
fapaamassa héntd, mennyt riitelyksi. Mennyt hakemaan autoa, jéfttényt faas tielle. Nyt taas
korjaamolla, 30.12. viimeisin kun viety huolfoon, ensimmdisen kerran jéitdnyt tien poskeen
12.12., kéytinndssd siitd saakka ollut viallinen.”

"[...] Olen kyseisen liikkeen kanssa yrittényt saada avtokauppaa puretuksi, koska auto ei tunnu
tulevan kuntoon. Jokaisen korjauskerran jélkeen parin péivén sisdén ilmennyt samanlainen
vika minkd fakia on korjattavaksi mennyt. Ja joka kerta minulle sanoffu auton olevan
kunnossa. Ja kerfoja on IGhemmdis 10 ja parhaimmillaan ollut parisen kuukautta korjattavana
ilman ettd kukaan ottaa minuun mitddn yhteyttd auton timoilta. Eli auto on viettdnyt aikaa
enemmdn autoliikkeen korjaamolla kuin minun kéytdssd. Olen ollut yhteydessd lakineuvojaan
ennen reklamaation tekoa ja hénen mielestécn minulla on téysi oikeus saada kauppa purettva
Jja minulta ei olisi saanut perié mitdén koriaamisesta aiheutuvia kuluja. Nyt on kulunut 2 viikkoa
reklamaation tekemisestd ja mitdén vastausta liikkeen suunnasta en ole saanut. [...]”

“Ostanut hyvdn aufon olevinaan. Nyt ravannut korjaamolla jo 7 kertaa vikoja korjaamassa
Ja vikakoodeja lukemassa. Joka kerta sama vika vusivtvu. [...]”

Uusiutuvan vian vuoksi kuluttaja saattaa joutua kéyttéméan autoa huollossa useita kertoja (pahimmillaan jopa
kahdeksan kertaa), mutta vikaa ei vain saada korjattua. Pahimmillaan auto voi olla korjattavana useita

kuukausia. Joskus kéy niin, etté vikaa ei vain osata korjata tai edes paikantaa.

"Osti foukokuussa [autoliikkeeltd] auton. Tapeltu Webaston kanssa syksysté asti. Ollut 8 kertaa
korjauksessa. Elinkeinonharjoittaja haki aufon ja toi eilen taas takaisin. Ei toimi edelleenkddn.

/:”]//

"Vwonna 2021 ostanut auton. llmastoinnin kompressori mennyt rikki. Reklamoinut elinkeinon-
harjoittajalle. Elinkeinonharjoittaja luvannut, ettd aufo korjataan lisétakuuseen. Sovitty, ettd auto
vieddén [paikkakunnan] korjaamoon. Korjaamo ei osannut korjata ja ohjattu viemdén [toiselle
korjaamolle]. Ei osattu korjata. Sen jélkeen ohjattu [kolmannelle koriaamolle]. Vienyt auton
Jjoulukuussa korjattavaksi. Auto on edelleen korjaamolla.”

Joskus kuluttaja joutuu vaihtamaan korjaamoa, kun ensimméinen korjaamo ei saa autoa kuntoon. Useissa
tapauksissa auton myyjé vaatii kuluttajaa kéyttdmadn tiettyé korjaamoa, jonka kanssa autoliikkeelld on
yhteistyésopimus. Tamé ei vélttamétta ole kuluttajan edun mukaista. Toki kun kysymys on myyijén vastuulle
kuuluvan virheen korjaamisesta, myyjallad on oikeus p&aatad, millé korjaamolla auto korjataan. Joskus kay niin,
etté autoliikkeen osoittama korjaamo ei saa vikaa korjattua (tai edes mydnné sen olemassaoloa), mutta toinen,

riippumaton korjaamo, saa vian korjattua.

"Autosta sovittiin ostopdivénd, ettd Sljyvuoto korjataan liikkeen yhteistySkoriaamolla. Korjaa-
molla eivit I6ytineet vuotokohtaa. 11.10.2022 mekatroniikan paineakku ei pitdnyt paineita ja
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vuoti 5ljyd ja paineakku korjattiin autoliikkeen yhteistySkorjaamolla. Oljyvuoto kumminkin jatkui
Jostakin edelleen. 7. 12.2022 auto hajosi (autossa toimi vain 2.-/pervutusvaihde ja Sljyvuotoa
reilusti] ja veimme auton hinausautolla aufoliikkeen yhteistySkorjaamoon, johon soitimme
etukdteen, koska epdilimme ettd paineakun korjaus on pefttényt. Korjaamolla tarkistivat vika-
koodlit sekd sen, eftd paineakun paine on ok ja Sljyvuotoa vaihteiston ja moottorin vdlistd reilust.
Vaihteistovikaa eivit osanneet paikallistaa ja nostivat kddet pystyyn asian suhteen.
Korjaamolta aikoivat olla yhteydesséd auton vioista autoliikkeeseen. 10.12.2022 siirrétimme
auton toiselle korjaamolle, jonka  yriftjéllé kokemusta vag-tuofteiden kanssa.
Kéyttdmdmme korjaamon selvitys vioista I6ytyy reklamaatiosta. [...]”

5.2 Autosta [8ytyy useita vikoja

Kuluttaja vie auton korjaamolle tietyn vian vuoksi, mutta korjaamolla autosta |6ytyy tiedossa olleen vian liséksi
vusia vikoja. Monesti ndiden uusien vikojen olisi kaiken jéarijen mukaan pitényt olla tiedossa myyjdlléa
kaupantekohetkelld, etenkin jos auto oli juuri huollettu tai katsastettu.

"Ostettv marraskvussa auto, joka piiputti 50 ajokilometrin jéGlkeen. Seuraavana péivénd ilmeni
korjaamolla, efttd aufossa on paha polttoainevuoto. Suuttimet olivat rikkoutuneet. Asiakas sai
sijaisauton korjaamolta. Suuttimet korjattiin. Autolla ei voinut edelleenkédn ajaa. Sulakerasia vi
vedessd. Se korjattiin ja ilmeni timdn jélkeen, ettd autossa on maadoitusvika. Sitd korjattaessa
ilmeni, ettd tuulilasi vuotaa ja se téytyy vaihtaa. Néin tehtiin. 31.1. ilmeni, efttd 4-veto on pois
kéytosta. Tdtd ei endd korjattu. [...]"

Yhden vian ilmaantuminen kéytetyssé autossa on monesti kuin avaisi “Pandoran lippaan”, josta alkaa sy&sté
esille monenlaisia kéytetyn auton “kirouksia” védrin asennetuista lambda-antureista réjdhténeisiin turboahtimiin

ja laajoihin moottorin éljyvuotoihin.

“Flokuussa ostettu liikkeestd kéytetty auto 1500 euroa. Takaluukku ei toiminut veivit
korjaamolle. Siellé selvisi, ettd autossa on valtava vikalista katalysaatforista [Ghtien.
Korjausarvio tuhansia euroja. Myyjdlle laitettu tuolloin viestié ja kysytty kaupan purkuva fai
korjausta, mutta asia jéi siihen. Nyt kuitenkin halvaa purkaa kaupan.”

“Toukokuun 6. osti auton. Tuli heinékuun lopussa ongelmia. Siitd asti ollut korjaamolla. Pédissyt
pisimmilléén 300 km kun sama vika vusivtui. Viime pe piti olla kunnossa. Nyt onkin ilmennyt
liséd vikoja. Elinkeinonharjoittaja korjannut koko ajan, ollut sijaisauto kyllé. Ei ole néhnyt aufoa
lokakuvun alun jélkeen. Viime pe piti lvovuttaa. Autosta hdipyy téysin voima, rajoitetty mootfori-
feho. Kun katkaisee virrat pois ja odottaa, niin pddsee varovasti jonkun matkaa. Pissapojasta
valui vettd, letku puoliksi poikki. ltse korjasi. Ihmetteli kun oli paljon vaahteran siemenié kofe-
loissa. Konepellin alta tippui hiirenpesd. Ehkd siitd johtuva vika. Kuluttaja ei tiedd mitd vaihdettu.
Elinkeinonharjoittaja mydntinyt eftd vika ollut jo, kun osti. Tulee pian 6 kk kun ensikertaa hinattu
elinkeinonharjoittajalle. Nyt tilattu mootforinohjausyksikké. Elinkeinonharjoittaja sanonut, etfd
Jjos nyt el tule kuntoon, puretaan.”
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5.3 Korjaus viivastyy

Vikaantuneen auton korjaus saattaa viivéstyd monesta syystd. Edelld kuvatut korjaamon tekemét virheet —
esimerkiksi vaard vikadiagnoosi, véardn osan tilaaminen tai vian uusivtuminen — luonnollisesti aiheuttavat

korjaukseen myds viivéstystd. Joskus oikeankin varaosan saamisessa voi kestdé viikkoja.

“Ostanut auton. Ajanut alle 2000 km ja vaihteisto on rikki. Korjauskustannukset on 6900 €.
Vaihteisto pitdisi tilata Japanista ja tilaus kestdisi 4-6 vkoa tai enemmdin.”

"Ostimme kyseessd olevan BMW X5 kesékuun 1 1. péivénd viime vuonna. Auton haussa oli jo
ongelmia. Noutaja ilmoitt ettd auto on vikatilassa eikd pysty ajamaan. Sen jélkeen taasen
odofteltiin muutama viikko ennen kuin aufo saapui [paikkakunnalle Pohjois-Karjalassa] lavetilla
svoraan korjaamolle. Korjaamolla odofeltiin foista turboa 3 viikkoa ennen kuvin pddstiin
koeajolle.”

Samoin useiden vikojen [8ytyminen autosta viivéstyttéd auton saamista toimintakuntoon. Pahimmillaan vikojen

selvittdmisessd voi kulua jopa useita kuukausia.

“Ajoneuvo on ensimmdisen kahden viikon jélkeen saanut ensimmdisen diagnoosiajan, josta
gjoneuvo jdikin siften korjattavaksi jakopddremonttiin  sekd hydraulisten mootforin
tukikumien vaihtoon noin kuukaudeksi, koska aufolla ei voinut ajaa, effei tulisi enemmdin
vahinkoa ja korjaus oli niin mittava, ettd korjaamo ei saanut mitenkddn aikaa korjavkselle
aikaisemmin.”

“Ostin autoni autoliikkeestd ja t1mé& hajosi kuukauden kéyton jélkeen 24.12.2022, josta tGmé
hinattiin suoraan korjaamolle. Auto myytiin ‘juuri huollettuna’, mutta korjaamolla selvisi valtava
vikalista. Autoni on edelleen korjauksessa, eikd tietoa koska tdmd saataisiin valmiiksi ja saisin
aufoni takaisin. Aufokauppa viimeisimmdn tiedon mukaan korjaukset luvannut kustantaa, mutta
mikd on kohtuullinen aika odottaa autoa takaisin? Nyt kulunut jo IGhes 9 viikkoa. Aufon ‘takuu’
kuluu koko ajan, vaikka auto ei ole edes kéytSsséini. Joudun myds jatkuvasti kéydd vaihtamassa
autoliikkeen sijaisautoa vuteen, kun he ilmoittavat auton menneen kaupaksi. Témd aiheuttaa
minulle my&s harmia.”

Korjaus viivdstyy my&s tapauksissa, joissa ensimmdinen korjaamo ei saa vikaa korjattua, ja pitéd yrittéd vian
korjaamista toisella korjaamolla. Joskus myyjén kanssa sovitaan ensin, ettd auto voidaan viedd tiettyyn

korjaamoon, mutta sitten myyjd vaatiikin, etté se pitéé viedé toiseen korjaamoon.

“[Merkkihuolto] ilmoitti jo seuraavalla viikolla, ettd moottorin lohko on halki. [Autoliike] halusi
foisen mielpiteen [korjaamon nimi] -nimiselté yritykseltd. Heiddn piti hinauttaa auto sinne
tutkittavaksi. Auto seisoi [merkkihuollon] pihalla viikkoja, jonka jélkeen seisoi [autoliikkeen
osoittamalla korjaamolla] pihalla viikkoja. 7 viikkoa hajoamisen jélkeen aufo saatiin
tutkittavaksi [autoliikkeen osoittamalle korjaamolle] ja nyt 8 viikkoa hajoamisesta sain tietdd ettd
[autoliike] halvaa ettd maksan 2000 € heille, jotta he asentavat autoon 241 tkm ajetun
kdytetyn moottorin. Heidén arvio mootforista ja asennuksesta on kokonaisuudessaan

4000-4500 €.”
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“Ostin  kéytetyn auton [autoliikkeestd Pirkanmaalta] 23.12.2022. 10 péivén kuluttua
kaupanteosta (2.1.2023) aufon moottorin limpétila alkoi nousta normaalia korkeammalle ja
Iémmityslaite ei puhaltanut sisélle Imminté ilmaa ollenkaan. Olin yhteydessé heti sevraavana
pdivénd (3.1.2023) auton minulle myyneeseen henkiléén viestilla ja puhelimitse. (viestit on
fallessa). Sovimme etté vien aufon vikadiagnoosiin [korjaamolle Varsinais-Svomessal. He
aloittivatkin vianetsinndn ja yksi mahdollinen vikakohde I6ytyi letkulémmittimestd. [Korjaamo]
yritti saada yhteyden myyjéliikkeeseen vian korjaamiseks;, mutta yhteyttd ei saatu eikd
yhteydenottoihin vastattu. Sen jdlkeen menin kdymddn [autoliikkeen toimipisteessd Varsinais-
Suomessa, ettd saataisiin asia eteenpdin, kun autoa tarvitsen pdivittdin. [Autoliike Varsinais-
Svomessa] antoi minulle ohjeet ettd [kéytetty korjaamo] ei ole oikea paikka vikadiagnoosin
tekoon ja pyysi minua varaamaan ajan vikadiagnoosiin [foiselta korjaamolta].”
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6 VIRHEEN HYVITYKSEEN LITTYVAT ONGELMAT

Virhetilanteessa  kuluttajat  hakevat hyvitystd, joka useimmiten tarkoittaa kuluttajan vaatimusta  myyjén
osallistumiseen auton viasta aiheutuneisiin korjauskuluihin tai kulujen maksamista kokonaisuudessaan. Suurin osa
hyvitykseen liittyvisté ongelmista koskee juuri téllaisia tilanteita, joissa kuluttaja ja myyjé ovat erimielisié siitd,
kenen velvollisuus on maksaa korjauskulut tai miten kulut tulisi jakaa osapuolten kesken. Aina ei ole kysymys
auton vioista, vaan epdselvyytté tai erimielisyyttd aiheuttaa myds esimerkiksi varusteiden puuttuminen tai niiden
viallisuus.

Vian tai muun puutteen ilmaannuttua autoon kuluttaja useimmiten kertoo ottaneensa ensin yhteyttd myyjaéan.
Myyijén reagointi tilanteessa on pddsaantdisesti kahdenlaista: joko 1) myyjé toteaa saman tien, eftei vian
korjaaminen syystd tai toisesta ole myyijén vastuulla taikka 2) myyjé ohjaa kuluttajan viemé&én auton hyvéksy-
mélleen korjaamolle vianméaritysté ja korjauksen hinta-arviota varten, minké jélkeen aletaan neuvotella

kustannustenjaosta.

Toisinaan ongelmallisen tilanteen selvittelyn osapuolina voivat olla myés maahantuoja, kauppapaikkana toimiva
myyntialusta tai vakuutusyhtié. Vakuutusyhtidn kyseessd ollessa térmétéén useimmiten kuluttajan ja vakuutus-

yhtidn erilaisiin késityksiin siitd, mité kaupan yhteydessé otettu liséturva kattaa.

Kuluttajat voivat vaatia hyvitysté myds virhetilanteen aiheuttamista muista haitoista, kuten omakustanteisen sijais-
auton hankinta- ja kéytékuluista. Némé tilanteet ovat kuitenkin selvésti harvinaisempia kuin korjauskustannuksia

koskevat vaatimukset.

Tyypillisesti kuluttajat pyrkivét oikaisemaan virhetilanteen ehdottamalla edellé mainittuja hyvityksen muotoja, ja
mikéli se ei tuota tulosta, vasta viimesijaisena vaatimuksena on kaupan purku. Eté- ja kotimyynnin tapauksissa

puolestaan vaaditaan kaupan peruuttamista.

6.1 Myyijé kieltéytyy osallistumasta korjauskustannuksiin

Tyypillinen tarina etenee siten, ettd autossa ilmenee vika tai jopa useita vikoja, joskus jopa saman tien kaupan-
teon jélkeen. Kun kuluttaja oftaa yhteyttd myyjaén, td@ma tavallisimmin joko kehottaa kuluttajaa viem&dn auton
tietylle korjaamolle vianetsintédn tai kieltdytyy osallistumasta vian korjauksesta aiheutuviin kustannuksiin.
Seuraavaksi tarkastelemme jalkimméisia tilanteita, joissa myyjé ei suostu lainkaan osallistumaan korjaus-

kustannuksiin. Tarkastelemme, millaisin perusteluin myyjé kieltéytyy osallistumasta korjauskuluihin.

6.1.1 Myyijé kieltéytyy osallistumasta korjauskustannuksiin ilman tarkempia perusteluita

Joskus myyijé kiistéia vastuunsa ja kieltéytyy selvittémdasta ongelmatilannetta antamatta sen tarkempia perusteluita

kieltaytymiselleen.

7 [...] Toisesta ajovaloumpiosta kosteus on kdytén mydtd Iéhes kokonaan poistunut mutta
foisessa umpiossa kosteus on vain lisédntynyt ja vettd on umpiossa. Umpio siis vuotaa vettd
sisddn, joka rikkoo ajovaloautomatiikan, joten umpio on ftéten virheellinen. Ofin yhteytté
myyjédn, joka sanoin olevansa yhteydessd selvitettyddn asian. Viikkoon ei kuulunut mitdén ja
ofin jélleen yhteyttd, puhelinsoittoon ei vastattu ja ldhetin whatsappviestin, johon myyjé vastasi,
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keskustelun edetessd tuli tyly vastaus. Myyjd kertoi ettd timd virhe ei kuvulv heiddn
virhevastuuseen. Heillé ei ole aikomustakaan asiasta mitdén sopia. [...]"

Yksi myyjan tapa kieltdytyé osallistumasta korjauskuluihin on myyjén vastaus “emme ota kantaa” - tosin
kdyténndssa tamakin on kieltdytyminen ilman mink&énlaisia perusteita. Kuluttajan ndkékulmasta tilanne on
vaihtoehdoton: auto pitdisi saada kuntoon, mutta myyjén kanssa ongelmien selvittely ei onnistu. Myyjd saattaa
myds ilmoittaa lyhyesti, ettéd “asia on meiddn osaltamme loppuun kdsitelty” eiké endé vastaa kuluttajan

yhteydenottoihin tai yhteydenottopyyntsihin.

“Auto noudettu myyjdlti 6.10.2023. Turboahtimen foimintahdirié 28.10.2023. Auto kdyfetty
korjaamolla vikakoodilukijassa, jossa ilmeni, ettd ahtimen toiminnassa ollut héiriétd jo aiemmin.
15.12.2023 aufosta petti kytkin, n. 148 400 km. Nyt aufo menee kytkinremonttiin, jonka
kustannusarvio n. 800 € + 215 € osat. Myyjdliike ei ota kantaa osien rikkoutumiseen. Mieles-
téni he saisivat maksaa osat koska meille tulee tySkustannuksia kohtuuttoman paljon. Turbon ja
kytkimen pddsylinterin olemme vaihtaneet itse. Ostokuitit ym. voin IGhettdd paperiversioina, jos
on farvis.”

Joissakin tapauksissa myyjd ei vastaa lainkaan tai tokaisee ilman perustelujo, etteivét osallistu korjaus-

kustannuksiin.

"Hléauton kauppa viime heindkuvussa 24.7.22 2017, vm Volvo v 60, 160 000 km ajettu. llmeni
Sljyvuoto, syytd ei I8ydy mutta joudutaan vaihtamaan venttiilikoppa, jos ei vaihdeta, niin kone
hajoaa. Oli yhteydessé autoliikkeeseen niin todettiin ettd eivdt osallistu. Korjaamosta laitettiin
hinta-arvio liikkeeseen. Tuli vain tokaisu, effei vastaa mitddn. Kustannus 700 €. [Auton
kauppahinta] 148 000 € ja nyt [ajettu] 164 000 km. On IGhetetty séhkdpostilla ja pyytdd
osallistumaan kustannuksiin. Kvuluu vastuvaikaan, kustannukset ovat yhteensd 750 €, ollut
pakollinen korjaus.”

“Ostin [autoliikkeestd] Nissan Pathfinder merkkisen auton 9 kk sitten. Hinta 8649 euroa. Auton
sylinterikansi vuotaa nyt jGéhdytysnesteet ulos ja sillé ei voi ajaa. [Korjaamon] korjausarvio on
2539 euroa eli Iéhes kolmasosa auton hinnasta (29,3 %). [Korjaamon] mukaan kyseisen
kaltainen kannen vika ‘ei fodellakaan ole normaalia eikd kuulu normaalin kulumisen fai
vdsymisen piiriin’. Heillé on yli puoli miljioonaa km ajettuja aufoja, joissa voi ‘moni muu osa
alkaa hajoamaan mutta sylinterikannen tiivisteet ei kuulu néithin’. Otin yhteyté [aufoliikkeeseen],
kun olin tehnyt ostopdiéitékseni osittain myds [autoliikkeen] verkkosivulla 'Miksi [autoliikkeeseen]
kannattaa lvottaa' Iytyviéin tekstiin lvottaen jossa lukee: [Autoliikkeen] virhevastuu on auton
osan elinkaaresta eli oletetusta kéyttajasta jéljelld oleva osuus. Alla esimerkkejd eri osien
oletetuista elinkaarista: - Moottori n. 300 tkm’. [Autoliikkeeltd] sain vastauksena, etfd eivdt aio
osallistva kuluihin milléén tapaa. Halvaisin ensisijaisesti purkaa kaupan kohtuuttoman suuren
korjauskustannuksen vuoksi, fai toissijaisesti ettd [autoliike] vastaa mootforin korjaamisen
kulvista.”

6.1.2 Myyijd vetoaa auton ik&én ja normaaliin kulumaan

Kaikkein tavallisimmat myyjén esittémat perustelut kieltdytyd hyvittamasta korjauskustannuksia liittyvét tavalla tai

toisella auton ikdén. Myyjd vetoaa esimerkiksi auton mittariin kertyneisiin ajokilometreihin, auton oletettuun
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kayttsikadn (jopa silloinkin, kun kyseessé on suhteellisen uusi auto ja véhéiset ajokilometrit) sekd normaaliin

kulumaan.

Auton “normaali kuluma” on kenties tyypillisin myyjén mainitsema perustelu. Kuluttajan nékemyksen mukaan
taas kyse on autossa jo myyntihetkella olleesta “piilevdstd” viasta tai jopa myyjdlla tiedossa olleesta viasta.

Suuressa osassa tapauksia juuri nédma kaksi erilaista nékemysté ovat vastakkain.

Tyypillinen tilanne etenee niin, ettd autossa ilmenee vika kaupan jélkeen. Myyijé voi vedota normaaliin kulumaan
siitd huolimatta, ettd usein viat ilmestyvét autoon hyvin pian kaupanteon jélkeen — jopa matkalla autoliikkeesté

kotiin — vaikka autoa on juuri ennen kaupantekoa kehuttu moitteettomaksi.

7 [...] Auto myytiin minulle “kunnossa olevana, ja jos ei ole niin korjataan’, auton korkea hinta
hvomioiden néin myés ajattelin asian olevan. [...] Myyjd on kieltdytynyt ottamasta mitién osaa
kustannuksiin ja vedonnut auton normaaliin kulumiseen.”

“Tapaus liitlyy maahantvojaliikkeestd ostettuun kdytettyyn autoon, jonka ohjauslaitteisto on
vaurioitunut korjauskelvottomaksi, myyjé ilmoittaa, etté vikaantuminen johtuv normaalista
kéyttsidn loppumisesta, eikd ole velvollinen osallistumaan kustannuksiin. Korjaus vaatii koko
ohjausvaihteen uvusimisen, kdytdnndssd raidetangon ja sithen liittyvén ohjausmoottorin.
Kustannus on n. 3900 €. Auto on vuosimalli 2015 Land Rover Discovery Sport ajomddérd
n. 186 tkm. Auton olen ostanut maahantvojalta 11.7.2022, mutta koska aufo vikaantui heti
osfopdivind, meni se liikkeeseen korjaukseen ja auton sain takaisin kéytéoni 12.8.2022.
Silloin vika oli pakokaasujen kierréityksessd, eikd se liity nyt tGhén vikaan muuten kuin siind
mielessd, ettd auto on ollut minulla vasta alle 1/2 vuotta kéytdssd. Ohjausvaihde vikaantui
[paikkakunnalla Satakunnassal kesken ajon perjantaina 3.2.2023 juuri klo 16:00 jélkeen,
asiaa selvitelty tindén 6.2.2023 myyjdliikkeen kanssa.”

Kuluttajalle voidaan myé&s todeta, etté “kdyfetty auto on kdyfetty” ja vikoihin on syyt& varautua, ndin siitékin
huolimatta, etté auton on myyntihetkellé kerrottu olleen virheetén ja kaikin puolin hyvéssé kunnossa. Myyjien
tyypillisissé vastauksissa voidaan todeta esimerkiksi, ettd ”“vanhoissa autoissa voi olla erilaisia ongelmia’,
"kéytetyssé autossa voi olla vika, joka ei ole kuluttajansuojalain mukainen virhe" tai kuten tdssé myyjén

vastauksessa:

"Terve [nimi] aufo on niin vanha ja paljon ajetty, ettd vikoihin pitdd varautua. Kyseiset viat e
ole endd myyjén vastuulla ja pitdd varautua, ettd vanhassa autossa niitd aina voi tulla.”

Saattaa olla, ettd moni kuluttaja ei l6hde téllaisessa tilanteessa kyseenalaistamaan myyjén tietémystd ja

pdtevénoloista vastausta — etenkin jos myyjé viittaa kuluttajansuojalakiin.

Myyijé voi vedota myés siihen, ettei myydyllé autolla ole virhevastuuta. Myyijén toteamus siitd, etté vika on

perdisin auton kuluvasta osasta eiké myyjéllé ole néin ollen virhevastuuta, vaikuttaa monesti rutiininomaiselta

41



Kéaytettyjen autojen kaupan kuluttajaongelmat

vakiovastaukselta, joka kuluttajalle ensimmdisend annetaan. Auto on jopa saatettu yrittd& myydé kuluttajalle

lainvastaisella ehdolla " ilman virhevastuuta”:'*

“Ostanut kdytetyn auton 13.12.2022. Auto oli vasta tuotu [autoliikkeeseen Eteld-Karjalassa]
[paikkakunnalta Uuvdeltamaaltal. Ei ollut hintaa. Elinkeinonharjoittaja selvitti hinnan 5500
euroa ja kertoi, ettd autolla ei ole virhevastuuta. Koeajanut auton. Huomannut jotain vikaa, jotka
kuluttaja on luvannut itse korjata. Mootforivikavalo syttynyt kotimatkalla [paikkakunnalle Etelé-
Karjalassal. Aufo osfettu [paikkakunnalta Etelé-Karjalastal. Soittanut heti myyjéliikkeelle.
Elinkeinonharjoittaja ohjannut vikakoodilukuun. Katalysaattori-jérjestelmé vajaa. Kuluttaja
maksanut vianetsinnén 40 €/ei ole korjauttanut, ei saanut hinta-arvioita. Takajarrun satulan
pultti oli irfi — ei maksanut mitddn, kun itsellé ol pultfi ja korjasi vian itse. Nyt 15.1.2023
tyématkalla ohjaustehostimen pumppu ei toiminut. Auto ei meinannut kddntyd ollenkaan.
Ohjaustehostimen vaihteen raidetangonpddn suojakumi réjéhtényt. [Autoliike] vetoaa siihen,
ettd auto on myyly ilman virhevastuuta. Elinkeinonharjoittaja tarjonnut, ettd korjaus maksaa
1000 euroa. Elinkeinonharjoittajan mukaan voimansiirtoa. Kuluttajan mukaan kyse ei ole
voimansiirrosta, katsastuksessa ndin todettu. Saanut kustannusarvion ftoisesta liikkeestd —

2700 €.

6.1.3 Myyjén mukaan vika on auton ominaisuus tai tyyppivika

Kun myyié kieltdytyy osallistumasta autossa ilmenneen vian korjauskustannuksiin, usein esitetty perustelu on my&s

se, ettd havaittu vika on auton “ominaisvus“tai “tyyppivika”.

“Kun lopulta ostin auton, jo heti parin viikon ajon jélkeen havaitsin, etté moottori héivittié ljyd.
No auto léhti Sljynkulutusmittaukseen sillé ei tiedetty paljonko se syé vai valuttaako se &yt
kumminkin huollossa havaitsivat ettd aufon vaihteistosta tulee sivuddni tyhjdgkdynnilld, jota
sanoftiin minulle myyntitilanteessa ‘ominaisuudeksi’. Huollossa oftivat Sljyndytteen
vaihdelaatikosta ja tofesivat ettd auto on kéyttSkiellossa eikd sillé saa ajaa koska vaihteisto on
rikki.”

7 [...] Olin heti vikadiagnoosin saatva 23.12.2022 yhteydessd auton myyjéén, joka lupasi
selvittdé heiddn osallistumista huoltokustannuksiin. Puhelimessa myyjé ehdott] eftd jos vika ei
suuremmin vaikuta autoon niin AdBlue jdrjestelmén voisi kytked pois kéiytdstd, josta kieltdydyin
koska se on laitonta. 3.1.2023 myyjé ilmoitti viestills, etté autoliike ei tule milléén tavalla
huoltokustannuksissa vastaan, koska kyseessé kuulemma Mercedes-Benzin tyyppivika ja ettd
mersupiireissé adblue tunnistetaan ongelmana. Kysyin t&té merkkikorjaamolfa [Fteld-Savossal,
ettd onko oikeasti kyse tyyppiviasta, johon he vastasival, ettd tdmd ei ole tyyppivika. Joten nyt
sifs halvaisin tietdd, onko autoliikkeellé mitéén velvollisuutta tulla téssé huoltokustannuksessa
(n. 2300 €) milléén tavalla vastaan. Témdé kuitenkin fapahtui reilv kaksi kuvukautta osto-
hetkestd.”

14 Myyian lakisaéteistd virhevastuuta ei voi poistaa, ei edes osapuolten vélisin sopimuksin. Toki joskus kauppakirjoissa voi olla
téllaisia lausumia, mutta ne ovat lainvastaisina mit&ttémid. Korkeintaan yksittéisen vian osalta myyjé voi rajoittaa vastuutaan —
edellyttéen ettd asiasta nimenomaisesti sovitaan kaupanteon yhteydessd, ja téma kirjataan kauppakirjaan.
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Kuluttajaa kummastuttaa se, etté jos autossa oston jdlkeen ilmennyt vika on myyjén mukaan autolle tyypillinen

ominaisuus, eiké myyjéan olisi tullut kertoa téllainen tieto ennen kaupantekoa.

“Myyjé vastasi reklamaatiooni kertomalla muun muassa, ettd "Nyt ilmennyt ‘epdselvd
sGhkovika’ on valitettavasti télle automerkille pikemminkin odotettavissa oleva ominaisvus kuin
arvaamaton vika”. Mikéli myyja on kokenut kyseiseen automerkkiin kuuluvan ns. tyyppivikana
sGhkéviat, mielestdni timd olisi asia, joka olisi ollut hyvd ilmaista myds ostajalle ennen
kaupantekoa.”

6.1.4 Myyijéd ei osallistu korjauskustannuksiin auton puutteellisen huoltohistorian takia

Korjauskuluihin osallistuminen voidaan evétd myds siksi, ettd auton huoltotiedoista kéy myshemmin ilmi, eftei

autoa ole huollettu huolto-ohjelman mukaisesti.

"Autosta rikkoutui jakoketju, kun aufolla oli ajettu vain 120 400 km. Kefjun kestoikd pitdisi olla
250 000 km. Nyt [autoliike] kieltdytyy oftamasta osaa 1590 euvron korjauskustannuksiin,
koska autoa on huollettu séénnéllisesti mutta Sljynvaihtovéli on ollut 25 000-30 000 km,
koska ndin on korjaamolla, joka huollon tehnyt neuvotty, koska auvtolla ajetaan vain max
20 000 km/vvosi. Nyt [autoliike] vetoaa siihen, ettd heillé on huolto-ohjeissa &ljynvaihtovdli
1 vuosi tai 20 000 km. Heiddn mielestddin téssé ei ole mitééin keskusteltavaa, onko tosiaan
ndin€ Auto on tsekattu joka huollossa, vaikkei siitd ole huolfokirjassa muuta mainintaa, kun ettd
Sliyt ja suodatin vaihdettv. Oljyn mddrdd on seuratty ja sitd ei ole koskaan tarvittu lisité
huoltojen viélillé ja huoltaja sanoikin, ettd ei tGmdé 6ljyd yhtdén syd, kun ulos tulee sama médrd,
kun siséén on laitettu. Onko minulla tdssd mitién oikeuksia2”

Myyijét vetoavat yhd myds siihen, ettd auto on myyty “sellaisena kuin se on” -ehtoon, jolla myyjét ovat pyrkineet
rajaamaan vastuutaan myydyn auton kunnosta seké autoon liittyvésté tiedonantovelvollisuudestaan. Vuoden
2022 alussa kuluttajansuojalakiin tulleiden muutosten mydta kyseista ehtoa ei endé 16ydy, vaan sen sijaan laissa
madritellaén tarkemmin se, minkélainen kéytetyn auton tulee olla ollakseen virheetén. Erés valveutunut kuluttaja

oli pannut tdman merkille ja osasi tarttua siihen, kun myyjd yha vetosi kyseiseen ehtoon:

7 [...] ‘Sellaisena kuvin se on’ ei ole 01.01.2022 jélkeen ollut validi termi kuluftajalle
suunnatussa autokaupassa, vaan ajoneuvon tulee olla tielikennekelpoinen, kuten sekd
[aufojen kauppapaikan] ettd [autoliikkeen] tulisi hyvin tietdd. [...]”

6.1.5 Myyijd vetoaa kuluttajan omaan toimintaan

Joissakin tapauksissa myyjé on sité mieltd, etté vika on ilmestynyt autoon kuluttajan kéytdssé, kun taas kuluttajan
mukaan vika on ollut autossa jo kaupantekohetkelld. Myyjén mukaan esimerkiksi kuluttaja on itse aiheuttanut
vahinkoa ajamalla autoa liian pitkéén vikailmoituksen saatuaan sen sijaan, etté olisi vienyt auton saman tien
korjaamolle. Toisinaan kuluttaja saa tukea omille nékemyksilleen korjaamolta, jossa my&s todetaan, ettd vikojen
on tdytynyt olla autossa jo ostohetkellé. Téllé ei ehkd kuitenkaan ole painoarvoa, vaan viime kddessd myyijén
perustelut ratkaisevat. Jos myyja on esimerkiksi sitd mieltd, ettd vika on aiheutunut kuluttajasta itsestdén, ei

korjaamon lausunnoilla ole véltémaétta vaikutusta asiaan.
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“Ostin verkon kautta [Pohjois-Savossa aufoliikkeen] automyyjélté Ford Focus [rekisteritunnus]
auton. Myyjd ilmoitti keskustelvissaan, ettd auto on kunnossa. Automyyjé ei ole endd
aufoliikkeen palveluksessa, joten [autoliikkeen] ohjeistuksesta laitoin  paikallisiohtajan
séhképostiosoitteen yhteystietoihin. Muut yhteystiedot ovat autonmyyjén. Viedesséni auton
seuraavaan hvolfoon [koriaamolle Kainuussa] huolfomies havaits) et auton oikean
fakarenkaan pitkittdistuki on vddntynyt. Huolfomiehen arvion mukaan vika on aiheutunuf
vddrdstd nosfofavasta tai aufon ajamisesta johonkin. Kuten hvollonvideosta voi havaita, on
vddntynyt osa niin ruosteinen, efté katson sen olleen olemassa jo kauppahetkellé. Itse en
ole nostanut vddrin autoa, enkd ajanut sitd mihinkddn. [Autoliikkeen] vastineessa
JGlkimarkkinointjpddllikké katsoo, efttd vaurio aiheuttaisi niin suuret poikkeamat, et se olisi jo
havaittavissa myyntihetkelld. Mielesténi faas vika aiheuttaa taas pienen ohjauskulmavirheen ja
sitd ef tunnista ajaessa. Videollakin hvoltomies foteaa, ettd rengas on kulunut normaalisti. Jos
vika estdisi ajamisen, niin kyllé hvollon suorittaja olisi asettanut auton ajokieltoon. Vaadin ettd
asia korjataan [autoliikkeen] laskuun. [Koriaamon] tarjous on liitteend.”

Naissé tilanteissa korjauskustannuksista keskusteltassa korostuu sen selvittéminen, misté viat ovat tulleet ja missé
vaiheessa. Kuluttajat vetoavat usein siihen, efté viat ovat olleet piilevié ja heillé on ollut jo kaupantekohetkella
epdilyksia, joita myyja puheillaan hélvensi. Kuluttajissa ihmetystad herdttdd se, miten esimerkiksi kaupanteon
jdlkeen monivikaiseksi osoittautuva auto on voinut p&dstd juuri ennen kaupantekoa katsastuksesta l&pi tai miksi
huollossa ei ole havaittu ilmiselvid vikoja, joiden on kaupanteon jalkeen tehdyn vikadiagnoosin mukaan téytynyt
olla autossa jo pidemmén aikaa. Kuluttajia ihmetyttad, kuinka luotettavina myyjan tekemié tai teettémid huoltoja,

kuntotarkistuksia ja katsastuksia voidaan ylipaétadn pitaa.

"30.11. ostanut Mercedes Benz 2016. Auftossa liséturva. Tvotu ulkomailta. Auto oli juuri
maahantulokatsastettu. Autossa havaitfu koeajossa vikaa ja elinkeinonharjoittaja lupasi korjata.
Elinkeinonharjoittaja lupasi katsoa, ettd autossa on kaikki muutenkin kunnossa. Kaupanteon
Jélkeen  kuitenkin  paljastui,  ettd alapallonivelet  hajalla.  Kustannusarvio 1600 e.
Elinkeinonharjoittaja korvaa 50 %. Kuluttaja ihmettelee, miten ei hvomattu katsastuksessa.”

My8s se, ettd kuluttaja on omatoimisesti vienyt auton korjattavaksi ilmoittamatta siitd ensin myyijdlle, voi olla
myyijén perustelu sille, ettei se osallistu kustannuksiin — siitdkin huolimatta, ettd alun perin vika olisi saattanut
kuulua myyijén virhevastuuseen. Kun asioista on sovittu pikaisesti suullisesti tai kirjallinen viesti on tulkinnan-

varainen, saattaa olla vaikea selvittéd, mité lopulta olikaan sovittu.

” [...] [Autoliikkeessd] annettiin hinta tydlle 1000-1100 €. [Maahantvojalla] annettiin hinta
tyélle n. 1100 €. limoitettu hinnat myyjélle, joka sanoi, ettd foimittaa kustannukset esimiehelleen.
Myyjén kanssa sovittiin, eftd palataan asiaan, kun mootforin vikavalo syttyy vudelleen
(vikadiagnoosissa vikakoodi nollattiin ja merkkihuolfo suostui tyén tekemddn vasta kun saavat
itse vikakoodit lvettua). 30.12.2022 vikavalo syttyi vudelleen edellisen nollauksen jéilkeen
ajettv n. 1000 km. Myyjélle ilmoitettu 30. 12, etté vikavalo syttyi uudelleen ja ettd varaan ajan
[korjaamolle], johon myyjd vastasi OK. Kun soitin kysydkseni maksavatko 963 € laskun
vaihdetusta Nox-anturista [korjaamolle] svoraan vai hyvittévét minulle, myyjé ilmoitt; ettd
eivif korvaa mifién, koska eivit ole saaneet etukdfeen sopia kustannuksista. Myyjén
aikaisempi kuittaus ‘ok’ siis asiakasta férkedsti harhaanjohtava, josta sai kuvan, ettd heidén
puolestaan kustannukset ok ja voin auton viedé korjattavaksi. [...]”
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"Myyjé sanoo viestissién, eftd korjoamo, jossa auto nyt on, on hénelle sanonut. eftd
tillaista ei olisi tapahtunut, jos emme olisi ajaneef autolla, mutta meille korjaamo sanoi heti
ensimmdisissé puhelvissa, ettd 1Gmd menee suoraan myyjén piikkiin. Mielestimme asia on
niin, ettd ei vastuu voi hévitd myyjéltd, ainakaan kokonaan koska on selvdd, ettd autossa on
ollut vikaa misté emme ole olleet tietoisia. Koko asiassa on paljon ristiriitoja, halvamme vain
saada asian pdétékseen, kun auton kulut juoksee koko ajan ilman eftd saamme itse mitédn.
Asiaa ei pystytty hoitamaan myyjdliikkeen kanssa endd, kun myyjd yrittdd vdlttad vastuunsa ja
vierittdmddn sen kokonaan meiddn niskaan. Halvamme joko korjauksen tai kaupan purun.”

6.1.6 Myyjan mielestd kuluttajan olisi pitényt olla tarkempi ostotilanteessa

Myyié voi myé&s vedota siihen, ettd kuluttajan olisi pitényt itse tarkistaa auto tarkemmin ennen kaupantekoa. Négin
siitdkin huolimatta, ettd kuluttajalla ei ole laissa saddettyé velvollisuutta tarkistaa auton kuntoa tai myyijén siité
antamia tietoja, vaan tiedonantovelvollisuus on nimenomaan myyijalla'®. Kuluttajaa kummastuttaakin se, ettéd
hénen olisi siis myyjén mukaan pitényt olla luottamatta esimerkiksi myynti-ilmoituksen tietoihin tai myyjén
vakuutteluun siitd, ettd ajoneuvo on “superyksils, katsastettu, hyvikuntoinen ja kaikki autossa myyjén mukaan
foimii”. Kuluttajia ihmetyttdd myds se, eftd jos myyjan ndkemyksen mukaan kuluttajan olisi pitényt huomata
mahdolliset viat kaupantekotilanteessa, niin eikd véhintéén samaa tarkkuutta voida odottaa myyijéltd, jolloin

myyijan olisi pitdnyt niisté myds kertoa kuluttajalle.

"Autokaupat tehty toukokuussa. Nyt huomannut etfei puhalla I6mpéé. Elinkeinonharjoittajalle
reklannut. Elinkeinonharjoittaja vedonnut siihen, ettd olisi pitdnyt tarkastaa avtoa. Auto on
korjattu. Tarkastus 84 €. Korjaus 745 €. Auto hybridi. Termostaatti rikki.”

Myyid voi edellyttadd kuluttajalta myés tarkkuutta pdédtellé ennen kaupantekoa olevasta markkinointi-
materiaalista, millaisia virheit& tai puutteita autossa saattaa esiintyd, mutta samanaikaisesti j@ttad itse kertomatta

mahdollisista virheistd ja puutteista.

7 [...] Muutama pdivé osfon jdlkeen auto pesetettiin ja pesu paljasti molemmin puolin auvtoa
koko kyljien kokoiset mainosteippausjdljet. Tejpit oli poistettu, mutta teipin liimapinnasta on
jddnyt valtavat jdljet, jotka puhtaassa autossa nékyivit hdiritsevén selkedsti. Auton kyljissé lukee
[autokoulun nimi]. Auton papereita selatessa paljastui, ettd auto on aiemmin ollut ko. autokoulun
omistuksessa, mutta teippien [GHtdmistd jGljistd myyjd ei kerfonut mitddin, vaikka niistd tiesikin.
Viasta reklamoitiin myyjdé ja myyjé kommentoi, ettd aufon papereista oli néhtévissd, ettd
auto on aiemmin ollut autokoulun omistuksessa, joten fteippaukset olisi pitényt osata
pddtelld. Myyja ilmoitti etfei ota endd kantaa teippausjélkiin. Niisté ei kuitenkaan ollut mitéén
tietoa auton esitteissd, eikd myyjd niistd kerfonut suullisestikaan. [...]”

” [...] Ostin aufoon premium takuun vield kaupan yhteydesséd koska minulle mainostettiin, ettd
jos jotain autosta Iytyy [vikaa] he maksavat ja korjaavat ongelmat. Ostin tosiaan auton

15 Myyjén on annettava kuluttajalle sopimuksen tekemisen kannalta oikeat ja riittévét tiedot, joilla on merkitystd tai vaikutus
ostopddtsksen tekemiseen taikka sopimukseen liittyvien velvoitteiden téyttéamiseen. Ks. Yleinen virhesé@nnds kuluttajansuojalaki

1978/38 luku 513 §.
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marraskuussa, kelit olivat kylmdt enkd autosta itse huvomannut heti mitién vikoja. Nyt
fammikuussa, kun kelit IGmpenivét ja lumet hivkan suli ja satoi vettd huomasin het;, ettd vasen
ajovalon vmpio kerdd kosteutta sisélleen. Ofin taas yhteyttd automyyjéén ja hén neuvor
olemaan vudestaan reklamaatiolomakkeella asiasta yhteydessd heille. Samaan lomakkeeseen
myds pyysin vudestaan vastausta edelliseen reklamaatioon huollossa selvinneisiin epdkohtiin.
Reklamointi vihdoin vastasi minulle ja sanoi, ettd kuluvat osat eivit kuulv heille korjata ja
minun olisi pitéinyf kaupantekohetkellé huomata revennyt lista. Joten he eiviit korvaa minulle
mitdén. He myds sanoivat koska etuvalon umpio kerdsi heiddn mielestddn kosteutta vasta
kaupan fekohetken jdlkeen, niin ongelma ei ole heidén. Yritin heidén kanssaan keskustella
asiasta, eltd en ole mikddn autoilun ammattilainen enkd voi aivan kaikkea siind
kaupantekohetkelld osata katsoa ja yritin kertoa, ettd jos en olisi itse omalla ajallani vienyt autoa
téallé hvoltoon ja he olisi joutunut tekemdién sen, niin ongelmat olisivat tulleet silloin jo esille,
mutta se ei heitd kiinnostanut. [...] Heidén vastaus ol etfé he eivdit korvaa minulle mitéén ja asia
on heiddn puolestaan loppuun késitelty.”

6.1.7 Myyijé peruu lupauksensa osallistua korjauskustannuksiin

Myyidn ja kuluttajan vélisessé kommunikaatiossa on ilmoitusten perusteella paljon parantamisen varag; joskus
voi olla kyse vaarinymmarryksestd, joskus paikkansapitéméttéméstd tiedosta. Toistuva tarina aineistossa oli se,
etté kuluttajan reklamoitua auton viasta tai puutteesta myyijélle, t6mé saattaa ensi alkuun antaa kuluttajalle
myénteisen kuvan osallistumisestaan korjauskustannusten maksamiseen — tai ainakin kuluttaja on jGényt téhan
kasitykseen oltuaan yhteydessd myyjaén. Usein lupaus on annettu suullisesti joko puhelimessa tai paikan paéllé
autoliikkeessd. My&hemmin myyijé kuitenkin peruu lupauksensa ja ilmoittaq, ettd autokauppa ei vastaakaan

korjauskuluista. Joskus lupaus muuttuu sen jalkeen, kun myyijé saa tietéd korjauskulujen suuruuden.

"Kaupat BMW:sté fehtiin normaalisti. Auton huolfohistoriassa oli iso aukko viimeisen 60 tkm
osalfa, joten sovittiin, ettd kauppahintaan siséltyy auvton huvolfo. Huoltopaikaksi sovittiin
IGhimpdnd kotjpaikkaa oleva [huoltoyritys Uudellamaalla], jotta kauppa voidaan tehdd heti ja
véiltytéén pitkilté ajomatkoilta. [Huolfoyritys] teki huollon (494,30 € alv O %), jota [autoliike]
piti kohtvuttoman kalliina ja kieltdytyi maksamasta. Asiaa yritettiin nevvotella sekd minun efté
huoltoyrityksen puolesta. Pédstin jo kompromissiratkaisuun, mutta [autoliike] kieltéytyi edelleen
maksamasta. Maksoin itse tuon laskun, koska huoltoliike ei ole tdssé asianosainen, vaan on
foiminut tehtdvénannon mukaisesti. Oma vaatimukseni on, ettd myyjd kovaa huollon
kustannukset sovitun mukaisesti. Liséksi autossa paloi rengaspaineen  varoitusvalo
kauppahetkelld ja se ei poistunut huollon yhteydessé (myyjé arveli sen poistuvan vikakoodin
kuittaamalla). Sen voisi hoitaa kuntoon myds.”

“Tuulilasinpyyhkijgt BMW omat luvattiin jo kaupassa. Auto toimii moitteettomast, ei mitdén
ongelmaa, vain kiveniskeymd tuulilasissa, meille sanottiin, kun kysyimme vioista moneen
ofteeseen. Meillé on videomainos ja viestejd whatsappissa, auto on kunnossa. Halusivat videon
viasta, IGhetimme sen. Lupasival, ettéd saamme viedd BMW huolfoon (koska auto kallis) ja
korjauttaa jarrut, halusivat kuitenkin hinta-arvion, sen jélkeen peruivat hinnan fakia. Se
maksaisi 1400 € + n. 70 € pyyhkijit. Nyt auto seisoo BMW huollon pihassa ja tarvitsemme
kijpedsti autoa. Tarkastustakaan eivit maksa, emmekd tiedd mitd tehddé On huijattu olo.”
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Toisinaan myyjd saattaa jo kaupantekotilanteessa kehottaa kuluttajaa viem&dn auton korjaamolle jonkin
havaitun vian korjaamiseksi. Useammin kuitenkin vaikuttaa olevan kysymys kaupanteon jélkeisestd reklamointi-
tilanteesta, kun myyijé ilmoittaa (usein puhelimessa), etté vika korjataan myyijén piikkiin, kunhan ensin saadaan
tarkempaa tietoa. Kuluttajayhteydenottojen perusteella monet kuluttajat ovat saaneet téllaisen késityksen, kun
ovat valittaneet autossa ilmenneesté viasta. Kun vika sitten saadaan diagnosoitua ja korjauskulut arvioitua, myyja
iimoittaakin, eftei osallistu kustannuksiin lainkaan. Joskus myyjén lupauksen evéd myyntipaallikkd tai muu

esimiesasemassa olevan henkils.

“Kuluttaja ostanut 1,5 kk sitfen kdytetyn auton, I8ytynyt piilevd vika, selvitetty. Elinkeinon-
harjoittajan pddtskselld viety vikadiagnostiikkaan, vika [Sydetty, ofettu yhteytté elinkeinon-
harjoittajaan. Elinkeinonharjoittaja vastannut, etté korjataan heidén piikkiin, kun vikaa alettu
korjiaamaan niin liikkeeseen tullut sposti ettd ei korvata. Soittanut elinkeinonharjoittajalle, [joka]
sanonut ettd selvittid myyntijohtajan kanssa. Myyntijohtaja ilmoittanut ettd elinkeinon-
harjoittaja maksaa. Nyt kun korjattu niin tullut viesti, ettd kieltéytyy maksamasta. Ei kirjallisesti
ilmoitetty, ettd maksetaan, ainoastaan suullisest], myyjé antanut hvollolle korjausluvan.”

"Kuluttaja ostanut loppuvuodesta 2022 auton elinkeinonharjoittajalta. Autosta mennyt kytkin
rikki hetimmiten, kun kuluttaja ajanut noin 200 km. Soittanut myyjélle ja myyjé luvvannut
puhelimessa, ettd maksavat korjauksen kokonaan. Kirjallisesti tété ei ole. Myyntipddllikkd
ilmoittanut, efté kulujako 50-50. Elinkeinonharjoittaja ilmoittanut kuluttajalle, ettd kytkin
alkuperdinen, mutta koriaamo huomannut eftd kytkin ndyttdé hiljattain vaihdetulta. Nesteet

tulleet ulos kytkimestd. Voiko vaatia elinkeinonharjoittajaa maksamaan kokonaan? Korjauskulut
noin 760 e."

Yksi toistuva tarinankulku reklamointitilanteessa on, ettd ensin myyjé on yhteistydhaluinen, mutta vetéytyykin

tilanteesta mydhemmin eiké enéd suostu selvitttmédn asiaa pidemmalle.

"Ostin kdytetyn aufon autoliikkeestd lokakuvussa 2022. Autossa ilmeni muutama viikko sen oston

JGlkeen vika, joka ei johtunut normaalista kulumisesta. Aufosta nimittdin hajosi jakopdd. Autoliike
vield vakuutti vian ilmenemisen jédlkeen, ettd hédn oli tarkastanut sen. Katson, eftd myyjd on
osaltaan vastuussa viasta. Auton myynti-ilmoituksessa vakuuteltiin auton hyvdkuntoisuutta ja
téydellistd huolfokirjaa. llmoitus on minulla tallessa. Auto on ollut kolmessa kuvukaudessa
kahdella eri korjaamolla ja on nyt foisella niistd. Autoon ei ole vield tehty mitién korjausta.
Autoliike lupasi hiljattain maksaa ja ostaa tarvittavat osat, jos maksan osien vaihtotydn. Svostuin
silloin téhéin, mutta autoliike perui lupauksensa yhtékkié ja autoliikkeeseen ei ole viikkoihin
saatu yhteyttd, ja asia ei efene milléén favalla samaan aikaan, kun aufo seisoo toimettomana
korjaamolla. Tétd menoa auto ei ole vield kesddnkddn mennessé kunnossa.”

Joissakin tapauksissa vikaa on korjattu ja myyjé on jo osallistunut korjauskustannuksiin. Vika ei kuitenkaan tule
korjatuksi, vaan samaa vikaa joudutaan korjaamaan uudestaan tai vika osoittautuu laajemmaksi ja isompaa
korjausta vaativaksi. Tdssd vaiheessa myyjd vetdytyy vastuusta ja kieltéytyy osallistumasta kustannuksiin.
Kuluttajan on vaikea ymmart&d, miksi ensiksi myyijé kokee vian olevan vastuullaan, mutta kun aikaa kuluu ja vika

on yhé korjaamatta, myyjélla ei en&d vastuuta.

“Kuluttajan puoliso [nimi] ostanut elinkeinonharjoittajalta kéytetyn auton 12,2022 ja sille
liséiturvan. Auto toimi tuolloin viikon, jonka jélkeen vikaantui (6-painevalo syttyi) ja oli 4 viikkoa
remontissa. Tvolloin elinkeinonharjoittaja tuli hyvin vastaan ja hoiti korjauskulut. Kuluttaja ei
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ole varma mitd fehtiin. Korjauksen jélkeen aufo oli kuluttajan puolisolla 3 viikkoa kdytdsséd ja
sama vika ilmeni vudelleen, Sljynpainevalo syttyi palamaan. Kuluttaja reklomoi vudelleen ja
elinkeinonharjoittaja neuvoi viemddn samalle koriaamolle vianetsintdcn. Elinkeinonharjoiftaja
vastasi lopulta hyvin jyrkdsti etfeivét ole vastuussa asiasta vaan se on loppuun késitelty.
Eivét suostu tulemaan kulvissa vastaan.”

6.2 Erimielisyydet ja epdselvyydet korjauskustannusten jakamisesta

Ongelmatilanteet eivét léheskédn aina tule ratkaistuksi sillé, etté myyjd - tai joissakin tapauksissa jokin muu
autokauppaan kytkeytynyt taho — suostuu osallistumaan korjauskustannuksiin. Sitékin useammin kysymys on siitd,
etté kuluttajan mielestd vastaantulo ei ole riittéivé tai kohtuullinen. Erilaisia nékemyksié syntyy sekd osuudesta,
jolla myyjad on valmis osallistumaan kustannuksiin, etfté siitd, mink& tahon vastuulle korvausvelvollisuus
ensisijaisesti lankeaaq, jos tilanteessa ovat osallisena esimerkiksi liséturvan my&ntényt vakuutusyhtié. Seuraavaksi

tarkastelemme ndaitd esimerkkitarinoita aineistosta.

6.2.1 Myyijé osallistuu korjauskustannuksiin, mutta kuluttajasta korvaus ei kohtuullinen

Tyypillinen tarina etenee siten, ettd ensin autossa ilmenee yksi tai useampi vika, joskus jopa saman tien
kaupanteon jdlkeen. Kuluttaja oftaa yhteyttd myyj@an, joka kehottaa viemddn auton tietylle korjaamolle
vianetsint&dén. Kun vika saadaan diagnosoitua ja korjauskulut arvioitua, myyjé suostuu korvaamaan osan
kuluista. Korvaus voi olla kéytdnnéssa esimerkiksi tietty prosenttiosuus kustannuksista, tilattavan varaosan tai

varusteen hinta tai useammasta viasta vain tietyn vian korjaus.

Kuluttajan mielestd jako ei ole kohtuullinen, ja syyné téhdn esitetdén useimmiten sitd, ettd vika on ollut autossa
jo kaupantekohetkelld. Myés vianetsinnéstd vastaavan korjaamon nékemys voi tukea kuluttajan nékemysté
autossa olleesta piilevéstd viasta. Korjaamon edustaja voi myés olla sité mieltd, etté autossa kaupanteon jalkeen
ilmennyt vika olisi pitényt havaita ennen kauppaa tehdyssé huollossa tai katsastuksessa. Kuluttajat vetoavat myds
auton ikadn, kdytéssd oloaikaan itselldén (usein vain paivid tai viikkoja kaupanteon jdlkeen) sekd vahdisiin
ajokilometreihin omassa kéytéssaan. Liséksi tarkeiné perusteina ovat usein ennen kaupantekoa saadut tiedot,
joiden perusteella kuluttajalla ei ole ollut syyté olettaq, etté vikaa ilmenisi pian kaupanteon jélkeen tai suhteellisen

lyhyen ajan siséllé.

"Auto ostettu [autoliikkeestd] 2.12.2022. Katsastuskonttorilla 6.1.2023 hvomattiin Sljyvuoto
(pohjapanssarissa &ljyéd). Reklamaatio &ljyvuodosta [autoliikkeeseen] samana péivénd,
[automyyjé] ohjasi viedd auton [korjaamolle]. [Automyyjé] sanoi autoliikkeen maksavan 1/3
Jja loput 2/3 jGd ostajan maksettavaksi, tdstd sanoin olevani eri mielté kuluitajansuvojalakiin
viitaten. Auto viety korjaukseen 10.1.2023 (Tyémddrdys ja kuitti liitteend, aufoliike maksanut
300 e ja ming 600 e).”

“Reklamaatiosta néikee alkutilanteen. Sen jélkeen on kdynyt ilmi, ettd aufooni oli jo aiemmin
vaihdettu moottori, joka oli F30 sarjan BMW:std. Asentajan mukaan mootforia oli kasattu eri
koneiden osista ja remonttia ei ole tehty selvéistikdén merkkiliikkeessd, paljon jélkié moottorissa
Ja omituisia merkintsjd. Ndistd ilmoitin autokauppaan ja he kertoivat, ettd autoon on Suomessa
vaihdettu moottori jo aiemmin. Tétd minulle ei ole kerroftu ostotilanteessa. Aluksi kévimme
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keskustelua séhkdpostitse, mutta nyt he vain soittavat ja tarjoavat 2000 € hyvitystd. Témd
summa on mielesténi liian véhén sithen néhden, ettd kaupanteossa minulle ei ole kerrottu, efttd
olen ostanut auton, jossa on vaihtomoottori ja moottori ei ole sama, joka X5 kuuluisi olla.
Myéskddin aika jonka vaihtomoottori kesti ehjénd on minusta kohtuuttoman pieni. Olin kerennyt
ajaa autolla n. 28 000 km. Mielestéini liikkeen kuuluisi korvata véhintdén vusi moottori ja muut
varaosat, jos korjauksesta ei pysty pyytimddén hyvitystd siksi, ettd heillé ei ollut mahdollisuutta
sitd korjata. [Autoliike] kerran aiemmin tarjosi tvota 2000 €, johon en suvostunut. Lupasivat
selvittdé asiaa, mutta pysyvdt pddtcksessddn. Tarvitsisin apua, miten asian kanssa menetelldén
Ja mité minun olisi mahdollista vaatia tilanteessa. Korvaus tuntuu pienelté koska minulle tGmé
tuli maksamaan 8663 €, joka on mielesténi kohtuuttoman paljon yli 40 000 € aufosta.”

Kuluttajan kannalta hankalaa on myyjdn antama “ota tai jGta” -tyyppinen tarjous. Toisin sanoen kyse on
tilanteessa, jossa myyijd ilmoittaa, millé tavalla on valmis osallistumaan vian korjaamisesta aiheutuviin kuluihin,
mutta samalla antaa myés ymmértad, ettei ole valmis neuvottelemaan asiasta enempad. Etenkin kun auton vika
on ilmaantunut heti kaupanteon jélkeen eikd kuluttaja ole voinut havaita sité ostohetkelld eikd myyja myéskaén

ole maininnut siitd, tilanne voi tuntua kuluttajasta erityisen kohtuuttomalta.

"Aufossa syttyi kaupanteon jdlkeen kotimatkalla moottorin hdiriévalo. Soitettu heti myyjélle ja
hén sanoi sen olevan normaalia eikd vaikuta ajoon. Seuraavana pdivdnd viety [korjaamoon
Péijjét-Hémeessd) jossa luettiin vikakoodlit ja todettiin laturin olevan menossa rikki ja myds
moniurahihna vaihtokuntoinen. Mutta suurin ongelma on tuvo vikavalo, jonka fakaa paljastui
auton moottorissa, [ettd] muuttuva venttiiliajoitus ei toimi. Korjausarvio laturille n. 350 e ja tuolle
foiselle n. 1200-1500 e. Joten auton korjaaminen fulee maksamaan saman verran kuvin
kauppahinta ofi. Tdmdn jédlkeen ilmoitettu asiasta tekstiviestind auftoliikkeeseen, josta tuli
vastaus, effei autolla ole takuuta ja on vanha auto ja ajettu melkein 300 000 km. Vastailimme
muutamien viestien verran ja myyjén ensimmdinen vaihtoehto oli, ettd minun téylyisi viedd
auto hénen tuttuun korjaamoon ja maksaa puolet korjauksesta. Toinen vaihtoehto oli foinen
auto ja maksaa vield liséé rahaa. Kerroin halvavani purkaa kaupan, mutta hén ei endd vastaa
eikd viimeinen viesti edes mene perille.”

Omanlaisina tapauksinaan erottuvat ne, joissa kuluttaja pitd& myyjdn vastaantuloa 18hinnd muodollisena.
Autossa ilmenee yksi tai useampi vika, joskus jopa saman tien kaupanteon jélkeen. Kuluttaja ottaa myyjéén
yhteyttd, joka kehottaa viemaéan auton nimeémalleen korjaamolle vianetsintdén. Kun vika saadaan diagnosoitua
ja korjauskulut arvioitua, myyijé kieltdytyy vastuusta, mutta suostuu hyvin pieneen korvaukseen ja korostaa
toimivansa “"goodwill”-hengessa. Toisin sanoen myyjd@ antaa ymmartad, ettei heilld ole minkaénlaista
velvollisuutta osallistua kustannuksiin, mutta he voivat siité huolimatta pienellé summalla ottaa osaa kustannuksiin.
Kuluttaja ei koe myyjén vastaantuloa riittévénd. Joissakin tapauksissa kuluttajassa saattaa herdtd kysymys,
yrittédké yritys tarjoamalla vastaantuloaan erdénlaisena hyvén tahdon eleenéén saada kuluttaja tyytymédn

véhemp&dn kuin mihin 68 voisi olla kuluttajansuojan mukaan olla oikeus.

“Vein oman auton vaihdossa ja ostin kallimman liikkeestd tilalle. Koeajon yhteydessé kysyimme
myyjéltd mistd vinkuminen koneesta tulee ja kysyin vield, etteihdn kyseessd ole turbo. Myyjé
sanoi, etfei turbossa ole vikaa. Kéytin auton liikkeessd tarkistuksessa muutama viikko kauppojen
Jdlkeen ja siltd paljastuikin jonkin verran vikoja ja mm. turbo on vaihtokunnossa. Liikkeelld asiaa
tiedustelin ja he sanoivat, ettd autolla sen verran jo ajettu lihelle 400 tkm, ettei mitdéin korvata.
Satasen myyjd sanoi, ettd voi laittaa filille.”
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” [Myyjén vastaus]: Autosi on n. & vuotta vanha ja yli 120 tkm ajettu niin on lvonnollista, etté
korjaustoimenpiteitd fulee eteen, jotka itse kustannettava. Auton eri teknisid laitteita voi rikkoutua
Jja kulvvia osia joutuu vaihtamaan. Se mistd ja miksi PTC vastus on saanut vettd ja hapetfunut on
vaikea arvioida enkd sité ala arvailemaan. Kyse ei ole virhevastuun piiriin kuuluvasta viasta.
Mutta goodwill hengessé osallistumme korjauskustannuksiin 200 eurolla  [kun
kustannusarvio 2 600 euvroal.”

Joissakin tapauksissa myyjd laskee korvauksen periaatteella, joka sinénsé néyttaa vakuuttavalta tavalta késitellé

asiaa, mutta jonka lopputulos vaikuttaa Iéhes koomiselta:

"Olemme saaneet autostanne vikadiagnoosin ja kustannusarvion. Ottaen huomioon auton idn
ja ajetut kilometrit osa korjauskustannuksista kuulvu meille. Meiddn nékemyksen mukaan
pervutuskameran tulisi kestdd 10 wuotta / 150 tkm. Autolla on ajettu meiltd IGhtiessd
143 964 km eli matkaa tvohon 150 tkm on 6036 km. Meiddn nékemyksen mukaan meiddn
vastuulle jGé 4 % kokonaiskustannuksista. Eli 4 % tuosta 300 € kustannusarviosta on 12 €."

6.2.2 Epdéselvét kulunjaot maahantuojan, vakuutusyhtién, kauppapaikan tai korjaamon kanssa

Kun auton kauppaan kytkeytyy myyijén liséksi muita mahdollisesti virhevastuussa olevia - tai vahintdénkin
yhteisvastuullisia — osapuolia, voi tilanne mutkistua entisestadn. Téllaisia osallisia toimijoita voivat olla esimerkiksi
maahantuoja, autokaupan vélittényt myyntialusta, vakuutusyhtid tai huolto- tai korjaamoyritys. Risking kuluttajan

kannalta on se, ettd eri osapuolet pompottelevat kuluttajaa paikasta toiseen, ja asian selvittely viivéstyy.

Hankaluuksia tuottavat myds vaaranlaiset kasitykset osapuolten vastuista. Erityisesti tdmé tulee esiin, kun kysymys
on valmistajan tai maahantuojan vastuusta. Kuluttajat saattavat luulla valmistajan tai maahantuojan vastuuta
suuremmaksi kuin mité se todellisuudessa on. Toki valmistaja tai maahantuoja on voinut myéntaé kaytetylle
autolle takuun, mutta kdyténndssd néin on kuitenkin harvemmin. Tavallisempaa on, ettd kdytetyn auton kaupassa

valmistajan tai maahantuojan vastuu rajoittuu ainoastaan auton normaaliin alkuperéiseen takuuaikaan.

Eradssa tapauksessa autossa on ilmennyt vika, joka vaatii kalliin vaihteiston vaihtamisen. Auton myyijé suostuu
korvaamaan osan kuluista, mutta kuluttajan mielestd my&s maahantuojan tulisi osallistua yhteisvastuullisesti

korjauksesta aiheutuviin kuluihin:

7 [..] [Avtomyyjd] lupautui selvittelemcdén  korjaamoita, jotka ovat  erikoistuneet
automaattivaihteiston korjauksiin. Vastauksessani [automyyjélle] 12.1.2023 piddtin itselléni
oikeuden vield myShemmin vaatia kaupanpurkua sen jélkeen, kun asiaa olisi selvitelty vield
[korjaamon] kautta auton maahantuojalta. Viittasin myds kuluttajariitalavtakunnan ratkaisuun
1.2.2022 D/4832,/33,/2020 liittyen varsin samankaltaiseen tilanteeseen ja sithen, eftd
vaihteiston korjaus maksaa kohtuuttoman paljon ja ettd ndkemykseni mukaan vaihteiston
rikkoontuminen tapahtui auton ikdén ja ajettuihin kilometreihin néhden aivan liian nopeast.
[Korjaamon] huoltomyy;é [nimi] selvitti [maahantuojan] kantaa vaihteiston korjauksen/vaihdon
kustannuksiin  osallistumisesta.  [Maahantuojalta] vastattin  [huoltomyyjélle] ettd auton
maahantvoja ei osallistu mitenkddn kustannuksiin, koska auto myyty liikkeestd ja on foisella
omistajalla seké takuu pdéttynyt. [...] Nékemykseni mukaan vaihteiston korjaus tai
vaihtaminen (rijppuen [korjaamon] arvioista ja vaurioiden suurvudesta) tulisi korvata
[auvtoliikkeen] ja [maahantuojan] kesken yhteisvastuullisesti. Myyjéliike on lupautunut
vastaamaan korjauskustannuksista  ajettujen  kilometrien mukaisesti. [Maahantuojal on
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mielestdni kuitenkin vastuussa maahantuomastaan aufosta, efenkin kun on yleisesti tiedossa
kyseisen ‘Ford powershift’ automaattivaihteiston lukuvisat ongelmat ja rikkoontumiset ja kyseessd
on auton ikd ja ajetut kilometrit huomioiden poikkeuksellisen nopea rikkoutuminen, huomioiden
liséksi myds sddnndllisesti svoritetut huollot merkkihvoltoliikkeessd. Nékemykseni mukaan
puolet vaihteiston korjaus tai vaihtokustannuksista tulisi siten korvata [maahantuvojan] taholfa,
eikd minun tulisi kuluttajana joutua kohtuuttomien kustannusten vuoksi taloudellisiin vaikeuksiin.
Mikéli [autoliike] ja [maahantuoja] eivit tihdn yhteisvastuulliseen korjauskustannukseen olisi
svostuvaisia tai vaihteiston vika edellyttdisi sen vaihtamista kokonaan siten, eftd kustannus
kohoaisi merkittévdn suureksi, tulisi nkemykseni mukaan viimesijaisesti kyseen kaupan purku.

/:”]//

Kuluttajan esittémé vaade voi kohdistua myds kokonaisuudessaan maahantuojaan kuten tassa tapauksessa,

jossa kuluttajan oman selvitystydn perusteella kyseessd oli turboahtimeen liittyvé tyyppivika:

7 [...] He [autoliikkeestd] selvittivét asiaa huoltoliikkeestd, jolloin tulikin tieto, ettd turbosta on
6ytynyt jédtd. [Autoliike] ilmoitti ettd heillé ei ole korjausvastuuta. He kuitenkin tarjosivat
mahdollisuutta  huvollattaa auto  yhteistySkumppanifllaan hintaan noin 1850 €. Pyysin
[merkkihuoltoa] tekemddin tvon goodwill-hakemuksen ja he lupasivat sen tehdé. 17.01.2023
sain [merkkihvollolta] vastauksen, ettd vastaantuloa ei ole tarjolla. Seuraavaksi otin yhteyttd
[maahantvojan] asiakaspalvelvun selvittidékseni, ettd olen omistanut auton vasta lyhyen aikaa
eikd mielesténi ole tillaisen rikkoutumisen yhteydessé maksaa koko korjausta yksin. Auto on
myds suhteellisen vusi, hankintahinnaltaan korkea (24 000 €), eikd yleisesti voi olettaa, eftd
auton turbo rikkoutuu noin nopeasti. [Maahantuoja] ilmoitt; ettd he eivdt voi vaikuttaa tehtyyn
pddtskseen. [Suomen merkkihuollosta] sain tietdd, ettd goodwill-hakemuksen pdditss tulee
‘suoraan fehtaan jdrjestelmdstd ja manuaalikdsittelystd [pohjoismaisesta merkkihuollosta]’.
Léhestyin vudestaan [maahantuojaal (mydskin siksi ettd [pohjoismaiselle merkkihuollolle] ei
18ydy yhteystietoja) ihmetellen, ettd eivit pysty asiaan vaikuttamaan. He ilmoittivat vain, ettd
kaikki takuvuasiat kuuluvat huoltoliikkeelle, eli ilmeisesti [merkkihvollolle]. [Merkkihvolto] ei
heiddn viestin perusteella kuitenkaan ole pdditcksentekijs, eikd heillé varmasti ole intressici
tiputtaa korjauksen hintaa. Autoa ei ole vielé huollettu misséién, enkd ole mitdén vield maksanut
Mielesténi [maahantuojallaj on syyté tulla vastaan korjauvksen hinnassa. Kyseessd on vika
mihin ei tiettévdsti auton kéyttdjd pysty vaikuttamaan muuten kuin olemallo ajamatta auvtoa.
Mielestdni auto tulisi hvollattaa [maahantvojan] valtuuttamassa hvollossa. Téllsin osilla ja
tyéllé olisi takuu, mikdli seuraavana talvena on taas jédéitd ahtimessa. Mikéli auto huolletaan
muulla korjaamolla, en varmasti saa ns. vlkopuolisen syyn, eli jédn, aiheuttamalle vialle sielti
fakvuta. Myéds tdssd tapauksessa olisi kohtuullista, ettd BMW auton valmistajana osallistuu
kustannuksiin.”

Myés autonkaupan yhteydessé ofettu liséturva aiheuttaa pdénvaivaa, kun on epéselvéd, voidaanko ilmennyt

vika maksaa vakuutuksesta tai miké osa kustannuksista tulee kunkin tahon maksettavaksi:

"Auto sammui 14.12.2022 kesken ajon ja vika ilmoituksessa luki hybridljérjestelmdn vika. Auto
kuljetettiin paikalliseen merkkiliikkeeseen [huoltoon), josta ruuhkan vuoksi saatiin vikadiagnoosi
vasta 23.12.2022, hinta arvio 8500 e, hybridijériestelmdn invertteri sekd ilmastoinnin
kompressori vuotavat séhkéd auton runkoon. Myyjd liike myénsi virheen ja sitten alkoi se
selvittely, ettd mistd osat saadaan halvimmalla ja sitd on nyt jatkunut n. 3 vkoa. Autoa
ostaessani ofin sithen maksullisen liséturvan 599 e ja olen farjoutunut sitd kéyftdmdén
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kompressorin vaihtoon ja néin osallistumaan kustannuksiin, ja tdmd ei funnu myyjdliikkeelle
riittdvdn. Nyt en tiedd mihin kannattaa/ téytyy suostua?”

"Autossa ilmeni vika 9.12.2022, joten hinautin auton [Uudellamaalla  sijaitsevalle]
autokorjaamolle ja tein reklamaation [autoliikkeelle]. Vian syyksi osoittautui huohotin. Olin
ostanut autoon autokauppojen yhteydessd [nimeltd mainitun] lisGpalvelun. Vaikka huvohotin ei
svoranaisesti kuulu [nimelté mainittuun] lisépalvelvun, mutta koska tuossa kyseisessé
automallissa se on integroitu imusarjaan, [autoliike] suostui korvaamaan korjauksen seuraavin
sanoin: ‘Léheinen kaupantekohetki huomioiden voimme siis tdssd tapauksessa siséllyttdc
korjauksen  [nimi]-lisGfurvaanne.”  [Koriaamo] oli yhteydessé [autoliikkeeseen] ja hoiti
korjauksen, eli imusarja korvattiin [autoliikkeen] toimittamalla kéytetyllé osalla.  Vika
osoitfautuikin hieman laajemmaksi ja [korjaamo] joutui liséksi vaihtamaan aufoon
venttiilikopan, josta oli hajonnut huohottimeen liittyvd tiiviste/venttiili kun [korjaamon
henkilé] soitti minulle asiasta, varmistin puhelussa, eftd korvaahan [autoliike] osan vaihdon
Ja fotesivat ettei pitdisi olla ongelmaa, sillé tvo on samaan vikaan liittyvé. [Korjaamo] suoritti
korjauksen farvikeosalla. Kun aufo tuli viimein kuntoon 17.01.2023, kévin noutamassa auton
Jja maksoin [liséturvan] omavastuun 100 € ja loppusumman [korjaamo] laskutti [autoliikkeeltd].
Eilen 23.01.2023 sain puhelun ettd [autoliike] ei suostukaan maksamaan koko huolfoa,
vain osittaisen korjauksen, eli imusarjan vaihdon ja [autoliike] oli kdskenyt laskuttaa loput
minulfa. Mind en ole misséién vaiheessa antanut lupaa korjata autoa minun laskuuni ja varmistin
erikseen [korjaamolta], ettd korvaahan [autoliike] myés venttiilikopan korjauksen ja sanoivat
ettd korvaa. [...] Kuten fofesin, itse en suostuv maksamaan, sillé tyé tehtiin sillé oletuksella ettd
[autoliike] maksaa, enkd olisi tyéti edes tilannut jos olisin tiennyt eftd saatan joutua
maksamaan tyén itse.”

Vaikka useammin lisdturvaan liittyvissé ongelmissa kysymys on siitd, ettei autossa ilmennyt vika kuluttajan
yllatykseksi kuulukaan lisdturvaan, kuluttajaa voi myés askarruttaa myyjén halukkuus hoitaa kustannukset
vakuutuksella. Kun kuluttajan mielesté vian korjauskustannukset kuuluvat kokonaisuudessaan myyjén vastuulle,

hén ei haluaisi myyjén maksattavan liséturvalla myyijélle itselleen kuuluvia kuluja.

7 [...] Vastapuoli on hoitanut mallikkaasti asioita ja olen mm. saanut sjjaisauton kdyH&oni.
Heiddin toimestaan auto on nyt [korjaamolla Eteld-Karjalassa] tutkittuna ja hinta arvio on huimat
7000, - euroa. Minulla on ostamani liséiturva, joka korvaisi turvan voimassaoloajalta maks.
5000, - evroa. [Korjaamolta] on laitettu viestic myyjéliikkeelle, jotta tuon ylimdéréisen 2000, -
euron maksaja selvidd. Viesti on laitettu 1/ 2 1.02.2023 mutta vastausta ei ole tullut vield. Nythédn
on Uudellamaalla hiihtolomat, joten voi vaikuttaa asiaan. LéhinnéG mietin sitd, efté onko
minulla oikeus kaupan purkuun tai vaatia liiketté korvaamaan tvo 7000,- euroa, vai
pitééké minun kéytéd tuo ostettu lisévakuutus tuohon, jolloin loppuvuoden olen ilman
ostamaani turvaa. EikS liikkeen virhevastuun pitdisi tuo korvata. [...]"

Joskus joudutaan tilanteeseen, jossa ollaan erimielisié siitd, onko korvausvastuullinen taho myyja vai myyntialusta

tai kauppapaikka - jos kumpikaan:

"Ostettu auto [nimeltd mainitusta] huutokaupasta. Auton kuntoselosteessa maininta ‘Tuulilasissa
halkeamia tai kiveniskemid: EI’, kuvakaappaus ilmoituksesta liitteend. Auvtoa noudettaessa ol
tuulilasissa oikealla selvé halkeama (kuva liitteend). Reklamoin heti paikan pddllé autoliikett
[nimi] ja tein samalla kuvan lasista autoliikkeen edessé ennen poistumista. Autoliike [nimi]
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vastasi, eftd autoon kohdistuva reklomaatio tulee esittdé [huutokaupasta vastaavalle
kauppapaikalle]. Tein tdmdn ja sieltd yrittdd kdsitteljjé [nimi] siirtéd vastuuta ostajalle.
Lopuksi on kuitenkin tarjonnut 50 euroa hyvitystd ‘ehkd mahdollista korjata’. En hyvdiksy
farjousta  koska aufolla on juuri katsastus edessd ja 20.01.2023 tulleiden uvusien
katsastusvaatimusten mukaan limalasissa ei saa olla halkeamia vaan niistd tulee aina
hvomautus tai hylky heti elikké lasi on joka tapauksessa vaihdettava mikd nostaa olennaisesti
auton hintaa kuluttajalle. Ostaessa auton kuntoselosteesta tulee selvdisti esille, ettd tuulilasi on
ehjé. Vaatimuksena on hyvitys 100 % tuulilasin hinnasta ja minulla on farjous vaihdosta hintaan
312 euroa. Témén hintalvokan autolla se on merkittdvd osa hinnasta ja vaikuttaa ehdottomasti
osfo pdditékseen ja huutokaupan loppuhintaan.”

Kustannusten jakamisen vastuuta voi my8s sekoittaa se, jos yhtené osapuolena on korjaamo tai huoltoliike taikka

varaosan toimittaja:

"Aufo ostettiin - joulukuussa ja  myyjéliike ilmoitti auton tulevan uvudella  kytkimelld.
Kytkimenvaihdosta oli merkintd huoltokirjassa toukokuulta 2022 ja kuitti itse kytkinpaketista.
Kilometrejé vaihtoaikana oli 159 450. (Kuvat liitteend). Kytkin kuitenkin alkoi oireilemaan
kovana luistamisena (liitteend video). Aufoliike ei halva tutkia, kenen vastuulle kulut meneviét
On ilmeistd, ettd vika on joko asennuksessa tai osassa, mutta autoliikkeen kanta on, effei
tutkintaa kannata tehdd, vaan maksaa remontti 50,/50. Tétd ratkaisuehdotusta en ole
hyvdéksynyt sillé kytkimen kéytSikd ei mielesténi ole noin 2000 kilometrié / alle vuosi. Asiaa
on puitu jo viikon verran, mutta auvtoliikkeen kanta ei muuty, eiviitkd he halva selvittid
kenellé tvo auto on huollettu. Huoltoketiu on selvillé, mutta muuta tiefoa ei ole selvitetty kuin,
eftd autoa ei ole huollettu [Péijét-Hdmeessd sijaitsevan paikkakunnan] toimipisteessd, josta se
tuli myyntiriviin. ltse en svostv maksamaan remontista mitdén, sillé kyseessd on ilmiselvd
virhe joko mekaanisessa asennuksessa fai itse osassa, jolloin se kuulvu joko korjaamon tai
osan foimittajan virhevastuun piiriin. Miten etenen?”

Kaiken kaikkiaan vaikuttaa siltd, ettd mité useampi osapuoli ongelmatilanteeseen tavalla tai toisella kytkeytyy,

sité suuremmaksi kdy riski, ettd vastuuta siirretédn yhdeltd taholta toiselle, ja lopulta vastuuta ei ota mik&én taho.

6.3 Kuluttaja vaatii muuta rahallista hyvitysté

Tyypillisesti kuluttajat p&dtyvat vaatimaan muuta hyvitystd, esimerkiksi hinnanalennusta, tilanteessa, jossa vian
korjauskustannusten jakamisesta kuluttajan ja myyjén kesken ei p&dsté yhteisymmérrykseen. Hyvitysvaatimuksia
kohdistetaan siis my&s muihin kuin vain korjaamisen kustannuksiin. Kun ostettuun autoon ilmaantuu vikoja tai
puutteita taikka auton markkinoinnissa ja kaupanteossa ei ole annettu kaikkia olennaisia tietoja tai annettu jopa
paikkansapitéméténtd tietoa, tilanne synnyttéd monenlaisia muitakin haittoja kuluttajalle kuin auton vian tai
puutteen korjauksen aiheuttamat kulut. Téllaisia kustannuksia syntyy esimerkiksi, kun kuluttaja joutuu omalla
kustannuksellaan hankkimaan toisen auton kéyttéénsé ostamansa auto ollessa korjattavana. Kéytettyjen autojen

virhetilanteista aiheutuvia kuluttajahaittoja kuvaillaan tarkemmin luvussa 7.
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6.3.1 Jos myyjd ei osallistu korjauskustannuksiin, vaaditaan muuta hyvitysta

Tyypillisin kuluttajan hyvitysvaatimus koskee vian korjauksesta syntyvia kustannuksia, joihin kuluttajan mielest&
myyién tulisi osallistua tai jotka kuuluisivat kokonaisuudessaan myyijén hoidettavaksi. N&iden vaatimusten liséksi
l&pikdydyissd tapauksissa esiintyy jonkin verran my&s muunlaisia kuluttajien esittdmia vaatimuksia. Useimmiten
téllaisia vaatimuksia esitetdén vasta siiné vaiheessa, kun myyijé kieltdytyy osallistumista kustannuksiin tai maksa-
masta niité kokonaisuudessaan. Tallsin kuluttaja saattaa esimerkiksi vaatia myyjdé hinnanalennukseen jollakin
kohtuulliseksi katsomallaan tai korjausta vastaavalla summalla. Jalkimméisessd tilanteessa hinnanalennusta

koskeva pyyntd esitetédn ikéan kuin vaihtoehtona korjauskustannuksiin osallistumiselle tai niiden maksamiselle.

7 [...] En ole tyytyvdinen pddtékseen, joten tein heille vuden reklamaation oman séhkdpostini
kautta 4.1.2023. Tahdon, ettd [autoliike] maksaa kaikki pervutuskameran korjauskustannukset.
Ymmdrtddkseni itse kamerassa ei ole vikaa, vaan sen pivhoissa kosketushdirié. Korjaukseen siis
tuskin tarvitaan vusia osia, vaan farvitsee vain kéydd IGpi pervutuskameran johdot. Jos he eivdit
maksa korjausta, vaadin heifd antamaan hinnanalennusta korjausta vastaavan summan, eli

300 evroa.”

“Flokuussa ostamani auton kytkin ja vauhtipydré todettiin huollossa vialliseksi. Kustannusarvio:
Kytkinpaketti 1796, Vauhtipysré 960,-; Ol 150€ Tyé 960,-. [Autoliike] korvaa
(liséitakuulla) vauhtipydrén osuuden 960 €, muihin kustannuksiin he eivét ole valmiita tulemaan
vastaan. 'Kdyfetyssé autossa voi olla vika, joka ei ole kuluttajasuojalain mukainen virhe’.
Mielesténi autossa on ollut ostopdivénd jo viallinen kytkin, kun se on mennyt néiin nopeast; rikki.
Ehdotin [autoliikkeelle] korjausta fai hinnan alennusta kauppasummasta. Heidén mielestécn
avuto ei ollut viallinen ostopdivénd.”

Eradssd tapauksessa kuluttaja on ostanut auton syyskuussa 2021, minkd jélkeen autoa oli vuoden mittaan

kaytetty korjattavana eri vioista yli kymmenen kertaa:

“Koemme, ettd ominaisuudet ja ehdot eivit ole tdyttyneet sillé mm. vikakoodien syyt viittaavat
siihen, ettd ongelmat ovat olleet jo olemassa ennen myyntihetked. Haemme autolle hinnan
alennusta ja meistd 3500 €, joka perustuv menneisiin kustannuksiin, on meistd kohtuullinen
korvaus. Autolla on nyt ajettu 161 946 km ja autossa on jdlleen vikaa [ei ota kierroksia), jota
Iéhdetédn selvittémdién, kunhan autolle saadaan aika korjaamolta. Néin ollen toivomamme
korvaussumma saattaa vield kasvaa. Myyjdliike tarjonnut 5.1.2023 200 € arvoisen
korvauksen meille reklamaation jélkeen. ”

Joskus kuluttaja voi esittaé vaatimuksensa virheen hyvittdmiseksi hyvinkin selkedssa jarjestyksessa:

” [...] Vaatimus auton virheestd: 1. Vaadin, efttd auto korjataan fai vaihdetaan virheettémddn.
2. Jos korjaus fai vaihto virheettémddn autoon ei onnisty, vaadin siind fapauksessa
hinnanalennusta. 3. Jos hinnanalennus ei kéy, vaadin kaupan purkamista.”

6.3.2 Kuluttaja vaatii hyvitystd kokemastaan haitasta

Aina hyvitysvaatimuksissa ei ole kysymys korjauskustannusten aiheuttamista taloudellisista haitoista. Korvausta
voidaan vaatia my&s haitoista, joita syntyy esimerkiksi viivéistyneen korjauksen tai turhauttavan korjausrumban

seurauksena.
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“Autoliikkeen mielestd, kun auto on minun nimisséni oflut kuukauden, niin siné aikana ilmenneet
viat ovat vastuullani. Mielestdni taas, kun en ole koko aufoa kuukauteen edes néhnyt kun se on
ollut autoliikkeen hallussa ja ostohetkellé ei moottorivalot palaneet niin ne korjaukset eiviit ole
vastuullani. Vaadin aufon korjaamista ja kaikesta tdstd sG&dstd ja viivdstyksistd, kun en ole
voinut autoa kéytdd (nyt jo yli 5 vko ajan) hinnan alennusta 30 %.”

7 [...] Auton korjaamisesta aiheutunut lopullinen lasku on 6626,72 €. Yksildity erittely on
liteend. On huomattava, efté auton mootforissa ilmeni korjauksen yhteydessd myds muita
vikoja, jotka ovat seurausta aiemmista korjauksista. Korjaamo ei voinut korjauksen
alkuvaiheessa koekdiyttid mootforia, jofen osa vioista tuli ilmi vasta korjauksen edetessd.
Moottorin korjaaminen seké [autoliikkeen] vastaus reklomaatioon kesti ajallisesti pitkéién.
Johtuen tyéni lvonteesta ja kellonajoista tarvitsen aufoa liikkumiseen téihin ja takaisin,
laskulla on aiheelliset sijaisauton kustannukset korjausajolta.”

6.3.3 Kuluttaja vaatii hyvitystd annettujen védrien tai puutteellisten tietojen takia

Kuluttaja voi kokea haittaa myds siitd, etté auto ei vastaa sitd, mité auton markkinoinnissa ja kaupantekohetkella

on luvattu.

7 [...] Miten téssd nyt toimitaan? Minulla on nyt hujjattu olo, kun témd luvattu hifipaketti
osoitfautuikin vain vakiovarusteena olevaksi Gdnentoistojérjestelmdksi.  Mielesténi  olisi
kohtuullista, ettd autoon asennettaisiin esimerkiksi aktiivisubwoofer liikkeen puolesta. Niin
tvossa autossa olisi sitten véihdin jotain luvattua. Tai vaihtoehtoisesti 800 € hinnanalennus niin
asennutan itse siften paremman dénentoiston autoon. Pyysin ammattilaiselta arvion, jos auton
hifié parannellaan niin arvio olisi noin 1600 €.”

“Ostin auton, jonka kdvin paikan pddllé koeajamassa. Kysyin myyjdltd tietoa jakohihnasta,
Jjohon myyjd tofesi jakohihnan vaihdetun ainakin kertaalleen. Kysyin asiaa koska siitd ei ollut
merkintdd huolfovihkossa. Uskoin myyjédn, sillé hetkelld, ja kyseinen tieto edisti pdéitéstani
hankkia auto. Laitoin perddn tiedustelva jakohihnasta, johon sain kuitenkin vastauksen, eftd
jakohihna olisi  vaihdettava Idhiaikoina. Mielesténi myyjG on tahalteen eikd vain
huolimattomuuttaan johtanut harhaan ostotilanteessa. Toivoisin hinnanalennusta kyseisen
tulevan huoltotyén johdosta.”

Myés auton markkinoinnissa ja kaupantekohetkellé kertomatta jatetty olennainen tieto voi aiheuttaa haittaq,

jonka hyvittdmistd kuluttajat pitdvat kohtuullisena vaatimuksena.

“Tdssd on ollut kyseessd auton myynt;, joka oli ollutkin vuokrafirmalla (1. omistaja oli vain
merkitty 1. omistaja) ja liséksi autossa ilmeni kaikenlaisia vikoja (ja auto oli kéytinnSssé myyty
ei-tieliikennekelpoisena - kt katsastus 9.8.2022), jotka ftoki like on korvannut erilaisten
vaatimustilanteiden jélkeen. Tosin ensin meni oftamaani ns. vakuutuksesta mité meni, jonka
JGlkeen autoliike korvasi. Témd siis pari kerfaa. Eli kéytinndssé maksoin osan korjauksista itse,
vaikka ne olisi pitényt mennd varmaan kaikkineen aufoliikkeelle. Mutta pidin virheend, ettd auto
on myyly siten, effei ole kerrottu oikeata 1. omistajaa. Ja vikoja oli todella paljon ikdénsd ja
kilometreihin néhden. Isoin pommi tuli viimeisimpénd, kun mietin aufon vaihtoa, eftd auton
hinnasta on kaupassa kéytinndssd IGhtenyt 1/4 osa pois, kun alv-véhennyskelpoisuus on
mennyt. Liitteend nékemys toisen automyyjén puolelfa, ettd timmdinen olisi hyvd mainita
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edellisen myyjén toimesta, joka auton minulle myi. Mutta mikéli halvatte myyjéliikkeen kanssa
kdymdini keskustelun, niin voin sen vdlittdd. Tdstd vusimmasta en ole vield valittanut koska en
tiedd, miten tvosta pitdisi osata valittaa. Sen vain tieddn, ettd rahallista menetystd on tullut
reilust], eikd siitd ole kerrotfu mitiiéin. Koko kauppa ollut yksi farssi. Téllé oikeastaan tiedustelen,
onko tdssd mitign mahdollisuutta kaupanpurkuun/selkedén hinnanalennukseen, joka tulisi
téllé hetkellé olemaan minun kontollani, joka tuntvu aika kohtuuttomalta. Véhintéén jokin
merkintd, ettd [autoliikkeessd] harrastetaan véhintién harmaalla alveella kaupantekemistd.”

"Kuluttajalle selvisi, ettd auto on optimoity eikd sitd ole muutoskatsastettv. Muutoskatsastus
maksaisi tuhansia euroja. Auto on nyt ajomddrdéltéén noin 72 tkm. [Aufoliikkeen] ehdotus ol
ettd he voivat poistaa optimoinnin ja tarjota 300 € hinnanalennuksen. Kuluttajan mukaan auton
Jdlleenmyyntiarvo on optimoinnin vuoksi paljon matalampi. Optimointi kuluttaa autoa myds
normaalia enemmdén. Autolla on ajettv optimoituna noin 30 tkm. Liséksi maahantvojan takuu
akustolle 100 000/6 v ei optimoinnin vuoksi ole voimassa. Myds kuluttajan ostaman
[liséturvan] ehtojen mukaan, elinkeinonharjoittajalla ei olisi vastuuta, jos auto on optimoitu. On
myds mahdollista, ettd jos tulisi kolari vakuutusyhtié ei korvaisi (koska periaatteessahan
vakuutus on védrillg tiedoilla, kun autoa ei ole muutoskatsastettu). Kulutfaja ehdottanut 10 %
hinnanalennusta.”

6.4 Lisaturva tai takuu ei korvaa

Suurin osa liséturvan ja takuun ongelmista koskee kuluttajan ottamaa vapaaehtoista liséturvaa, joka hénelle on
myyty kaupanteon yhteydessa. Monissa tapauksissa kuluttajalle tulee yllatyksend se, ettei lisdturva korvaakaan
juuri nimenomaista vikaa hénen autossaan. Kieltévén vastauksen yllatyksellisyys néyttad palautuvan siihen
seikkaan, ettd lisaturvaa otettaessa kuluttaja on saanut kyseisen turvan kattavuudesta aivan liian optimistisen

kuvan.

6.4.1 Lisdturva ei korvaa juuri sitd vikaa, joka autossa on

Kaupanteon yhteydessé kuluttajille markkinoitava liséturva voi olla vakuutuspohjainen tai autoliikkeen tarjoama
ja usein sidottu joko ajettuihin kilometreihin tai rajattuun ajanjaksoon. Ongelmia tuottaa se, ettd niiden ehdot
poikkeavat toisistaan, ja liséksi ne saattavat olla vaikeaselkoisia sellaiselle kuluttajalle, joka ei ole hyvin perillé
autojen tekniikasta. Kéytdnnén ongelmatilanteissa sopimusehtoja joudutaankin kéyméaén lépi tapauskohtaisesti,
ja usein t6rmataan myds ehtojen tulkinnanvaraisuuteen. Kuluttajalle liséturvan sopimusehtoihin perehtyminen

ennen kaupantekoa olisikin ehdottoman térkedd.

Aineistomme osoittaq, etté usein kuluttaja ei perehdy lisdturvan sopimusehtoihin riittévén huolellisesti, vaan
luottaa myyjén antamaan suulliseen tietoon kaupasta sovittaessa. Kaikissa tapauksissa kuluttajan mukaan ei ole
edes ollut nghtévissé sopimusehtoja, ja kuluttaja on tehnyt padtdksen téysin myyjdn antaman tiedon varassa.
Tyypillistd néyttaa olevan se, ettd kuluttaja saa myyjén puheista vaardan kasityksen lisgturvan kattavuudesta —
kdyténndssd selvésti tosiasiallista “ruusuisemman” kuvan. Osittain  kysymys on siis kuluttajan omasta
huolimattomuudesta ja liiallisesta luottamuksesta myyj&én, mutta on tapauksia, joissa myyj@ on toiminut
kyseenalaisella tavalla ja jattanyt kertomatta olennaisia tietoja tai jopa antanut totuudenvastaista tietoa

liséturvaa markkinoidessaan.
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Kun autossa sitten ilmenee yksi tai useampi vika, jonka kuluttaja olettaa liséturvan kattavan, kéykin ilmi, eftei
liséturva kata juuri sitd vikaa tai niitd vikoja, joita autossa on havaittu. Raikeimmaésta padsté téllaisia tarinoita on
kuluttajan kuvaus siitd, kun he ostivat auton ulkomaanmatkaa varten ja siihen myytiin liséturva, jota ei ulotu

ulkomailla sattuneisiin vikatilanteisiin:

"Ostimme aufon 3.12.2021 [autoliikkeestd Péijét-Hdmeessd sijaitsevastal myymdldstd. Ennen
ostoa, kévimme koeajolla autolla ja jo koeajolla tuntui, ettd auto hieman arpoi milloin vaihtaa
vaihteet. Kerroimme meitd palvelleelle myyjélle asiasta ja myyjé vakuutteli ja sanoi, ettd tdmd
on hyvin yleinen néissd ‘ranskalaisissa aufoissa ja kyseessé pieni tyyppivika, miké ei vaikuta
mihinkddn ja, ettd aufolla ei ole hetkeen ajettu, mikd voi vaikuttaa asiaan’. Emme tietenkédn
autoilusta tiedetd mitddn, niinpd uskottiin myyjddn. Myyjé vaikutti meiddn silmissémme tietdvén
autosta paljon. Olisimme voineet ostaa auton suoraan netistd, mutta halusimme asiantuntijan
apua. Halusimme ostaa auton, koska halusimme fofeuttaa pitkdaikaisen haaveemme eli ajaa
Euroopan ldpi. Kerroimme asiasta myyjélle ja myyjé halusi myydéd meille heidén oman [nimelti
mainitun] turvan juuri silté varalfa, ettd tielld sattuu jotakin ennakoimatta. Kaupantekohetkelld
myyjé myi meille [autoliikkeen] liséturvan auton mahdollisten korjauskulujen varalta. Myyjé
kerfoi meille kaikki [autoliikkeen] liséturvan piiriin kuuluvat viat jne., mutfa jéitti tGrkeimmdn
kerfomatta. Myyjd tiesi, ettd ostamme auton sillé idealla, etti l6hdemme sillé ajamaan
Eurooppaan. Hén ei maininnut meille siitd, eftd hénen myymd liséturva ei kata ulkomailla.
Ostimme liséturvan nimenomaan siltd varalta, ettd jos vlkomailla sattuu jotakin, niin saamme
apua. llman tétd tietoa emme olisi ostanut monen sadan euron arvoista liséturvaa. [...]"

Samaisen kuluttajan pitké tarina jatkuu kuvauksella siitd, mité kaikkea korjausta autoon oli tehtévé jo ennen
matkalle l6hté&. Ensimmaiset ongelmat ilmaantuivat menomatkalla Saksassa ja liséé ongelmia, jopa suoranaisia
vaaratilanteita, tapahtui sitemmin Ranskassa. Autoa jouduttiin korjaamaan pitk&dn, ja kun kuluttaja ofti yhteyttd

myyj&dn, kévi ilmi, ettei lisdturvasta ollutkaan mitdén apua:

" [...] Myyjé vastasi séhképostiin ja ilmoitti siihen, ettd ‘valitettavasti turva ei ole voimassa
vlkomailla’. Myyjé myés vakuutt] ettd turbon korjauskustannukset ovat korkeintaan noin
1000 e. Misséén kdymdssémme huoltamossa turboa ei saanut vaihdettva/ korjattua myyjén
kertomaan hintaan, Citroen Ds5 mallissa turbo ei ole mekaaninen. Tutkin tdmdén jélkeen

r 7

kauppasopimuksen ja kylld se sielld pienelld printilld luki ‘turva ei kata ulkomailla’.

Yhteydenotoissa on monia vastaavanlaisia esimerkkeijé siitd, miten juuri tietyn vian korjaamiskustannukset eivéit
kuulukaan lisgturvaan ja miten yllatyksellistd téma on kuluttajalle, joka on ollut aivan toisenlaisessa késityksessa

lisaturvan kattavuudesta.

“Auto ostettu [Pdijét-Hédmeessd sijaitsevasta nimeltd mainitusta] liikkeestd, jossa luvattu, ettd jos
auton lisélémmitin ei toimi niin aufoliike korjaa sen. LGmmitintd ei voitu testata Idmpdtilan
Jjohdosta. My&hemmin kun Iémmitin testattiin likkeen nimedmdssé korjaamossa [nimi] todettiin,
ettd siind ol palopesd rikki. Tehty reklamaatio liikkeen jélkimarkkinointiin, jossa vastattiin, ettd
ei kuulv korvauksen piiriin. Muistin tehneeni liikkeen kanssa liséturvan, jonka kirjallisessa
mainoksessa kerrotaan liséturvan kattavan 300 € omavastuulla mm. varustelun (vain
tehdasasennetut. [(Autossa tehdasasennettu lisélimmitin).  [&hetin  tiedon liséturvasta
reklamaatiota kdsiteleville henkilélle, vastaus sama, ei kuulu turvan piiriin. En tiedd miksi liike
ei ole vastuussa lémmittimen kunnosta, vaikka sitd mainosteftiin myynti-ilmoituksessa eikd
se kuitenkaan ollut kunnossa myyntihetkelld. Enkd my&skédn ymmdirré sitékddn, ettei edes
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liséturva korvaa korjausta. Ensisijaisesti olen kuitenkin sitd mieltd, ettd [autoliike] olisi ollut
velvollinen laittamaan Iémmittimen kuntoon heti kun oli mahdollista todeta sen viallisuus, olinhan
kertonut sen mahdollisesta toimimatfomuudesta ostotilaisuudessa. Valitettavasti en tajunnut
vaatia asiaa kauppakirjaan, vaan luotin myyjén sanaan, koska hén oli minulle ennestédn tuttu.
Héin ei kuitenkaan voinut korjauttaa IGmmitinté ennen reklamaatiota, jossa tyrmdittiin koko ajatus
oftaa vastuuta Iémmittimen korjauksesta. Jélkimarkkinoinnista ilmoitettiin, ettd he voivat tulla
asiassa vastaan 20 % kulvista (goodwill). Onko timd teidén mielestinne riittéva korvausé
Minun mielesténi eil”

”[...] Auton oston yhteydessé ostettu ns. [liséiturvan nimi] liséturvana aufon aikaisen hajoamisen
kannalta.  liséturvan  farjoaa  [nimi]-niminen  vakvutusyhtis.  [Avtomyyjé]  fehnyt
vahinkoilmoituksen [liséturvan myéntineeseen tahoon), joka ilmoiftaa, etté ko. viat eivit
kuulv heidén vakuutuksen piiriin. [...]"

Voi kdydé niinkin, ettd autossa ilmenee ensin yhdenlainen vika, joka mydhemmin osoittautuukin toisenlaiseksi

viaksi, ja jalkimmadisen vian ei en&d katsota kuuluvan turvan piiriin:

” [...] Auto on ollut minulla n. 4 kk ajossa ja olen ajanut autolla alle 5000 km. Mikéli [autoliike]
el kustanna korjauskulvista 100 %, halvan purkaa kaupat. Minulta ei ole misséén vaiheessa
kysytty hvoltoon liittyvid suostumuksia, enkd ole saanut tilannetietoa tai selkedd vikakuvausta
huollon tarpeeseen liittyen. Olen ollvt siiné tiedossa, ettd vika on avtomaattivaihteistossa ja
sen kvuluvan vaihtoaufoturvan piiriin, kufen huvoltomies minulle puhelimessa sanoi.
Kéitevdisti vika vaihtuikin huollon aikana kytkimeen, joka on poissuljetfv vaihtoautoturvan
vlkopuolelle. Kdsitiimdéitontd, ettd vian tutkimiseen ja vikadiagnoosin ISytimiseen kului 3
vitkkoa.”

Lisdturvaa koskevat ongelmat palautuvat usein myyntitapaan ja siihen, etté liséturva ei olekaan mité kuluttaja
odotti tai mitd hdnen oli syytd olettaa. Joissakin tapauksissa vaikuttaa selvéltd, ettd myyj@ on jattdnyt
huolimattomuuttaan tai tahallisesti kertomatta olennaisia tietoja myydesséén autoon kéyténndssa turhan
liséiturvan, joka ei ilmiselvésti vastaa kuluttajan tarpeita. Kuluttajalle saattaa tulla téytend ylldtyksend se, ettei

myyty liséturva edes sovellu kuluttajan autoon tai tilanteeseen.

” [...] Teslan pyytdessé laskutuslupaa [vakuutusyhtié] ilmoitti ettei kyseinen komponentti/vika
kuvulu sopimusehtoihin. Témdn jélkeen tutustuin minulle annetfuihin sopimusehtoihin. Toffa,
kyseinen komponentti ei kvulu sen mukaan sopimusehtoihin, kuten ei kuulu mikéén muukaan
séhkéautoihin liittyvéd komponentti tai osa, lukuun ottamatta véhdisid ‘mukavuuslaitteiden osia’.
Kyseinen liséturva (1300 euroa) on siis tdysin turha sdhkéautoon siséltGen vain
polftomoottoriautossa  sisdltivié  moottorin,  vaihteiston, pakoputkiston jne. osia ja
komponentteja. Kyseinen rikkoutunut akuston lGmmitin olisi tdysin em. polttomootforiauton osiin
verrattava osa, mutta kyseinen sopimus sisdltdé vain polttomoottoriautoihin kuuluvia osia. [...]”

Useissa tapauksissa kuluttaja on p&dtynyt oftamaan autolleen liséturvan 1hinng tai jopa yksinomaan sen
perusteella, mité myyjd on suullisesti kaupantekotilanteessa kertonut. Harmillista on, ettd kuluttajat ndyttavat

saavan liséturvan kattavuudesta paljon laajemman kuvan kuin mité se todellisuudessa on.

"Autosta sovittiin kaupat 16.8 ja annoin vanhan pois vaihdossa. Kaupan yhteydessé otin
[autoliikkeen liséturvan] autoon varuilta, ettd jotain menisi rikki. Mutta nyf vasta selvisi, ettd
millaiset ehdot siinékin, eli myyjé ehkd hivkan harhaanjohti seké myyjén sanoja lainaan
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kysyttydni ettd mitd jos autoon tulee jotain, kun huoli siité jo silloin ofj, sain vastaukseksi ‘ei me
sva pulaan jétetd’. [...] ~

“Autossa liikkeen myéntimd liséturva. Liikkeen liséturvamainonta kertoo kaftavansa
polttoainejérjestelmét ja varustelut mutta nyt yrifyksen jGlkimarkkinointi sanoi, eftd ei
kuvulvkaan liséturvan piiriin. Sopimuksessa ei ole rajatty adblve-jérjestelméd fai aufon
kameraa pois lisdturvasta. Ja jos fosiaan on niin, ettd liséturva katsotaan tdysin mitétémdksi,
niin mik& on yrityksen vastuu auton korjauksen osalta. Korjaus on kallis (n. 4000 €) ja autolla
el pysty ajamaan kvin 500 km lomaketta kirjoittaessa, kunnes se ei endd kdynnisty.”

"Ostimme auton yhteydessd [nimif turvan ja varmistimme myyjdltd, ettd kattaahan se kaiken
ja varmistimme asian vield ennen kauppakirjojen allekirjoittamista séhképostilla, koska
[nimi] turvan ehdot poikkesi myyjén puheista. Nyt autoliike ei kumminkaan korvaa [nimi]
turvasta.”

Aineiston perusteella ndyttadkin siltd, ettd liséturvan myynnissé on paljon parantamisen varaa. Liséksi kuluttajien

olisi syytd myyjien suullisten lupausten sijaan kdyda tarkasti vakuutuksen sopimusehdot lépi ennen liséturvan

oftamista.

"Autokauppaa neuvoteltiin sGhkdpostiviestien vdlitykselld, jolloin myyjd léhetti minulle litteend
olevan [liséturvan] sopimusehdot ja suositteli liséturvaa liifettéviksi osamaksusopimukseeni
(24 kk ajalle), joka olisi noin 20 €/kk. En kommentoinut sitd mitenkddn myyjélle, eikd hén sitd
esitellyt tai kysynyt halvanko sen offaa. Kauppasopimus ftehtiin séhkéisesti mind fein sen
puhelimella ja vasta allekirjoitusten jélkeen huomasin, ettd sopimukseen ol liséitty [autoliikkeen]
liséturva, kokonaishinnaltaan 1299,00 € 24 kk:n ajalta. En siis missédn vaiheessa antanut
svostumusta liséturvan lisGémiseen sopimukseen. Annoin asian olla, kun ajatuksenani ol
maksaa loppuvelka jo paljon aikaisemmin kuin kahdessa vuvodessa. Ihmettelin kyllé liséturvan
kokonaishintaa, kun myyjé oli ilmoittanut sen olevan vain n. 20 €/kk. Luulin etd lisGturvaa
farvitsee maksaa vain osamaksusopimuksen voimassaoloajan, kun sopimusehdoissa lukee, eftd
voimassaolo pdéttyy, jos auton omistajuus vaihtuu, mutta vasta viime viikolla selvisi, kun otin
yhteytté Sakan myyntjjohtajaan, ettd se kuuluukin maksaa kokonaan kahden vuoden ajalta
huvolimatta siitd, vaikka loppuvelan maksaisikin aiemmin. Léhetin sitten viestin myyjélle ja
pyysin hdntd selittémédn mistd liséturvan hinta on muodostettu ja huvomautin ettd hén oli
sen lisénnyt sopimukseen minulta lupaa kysymdftté. Eilen sain vastauksen, efttd heilld on
rahoitukselle oletuksena 72 kk, jonka pohjalta hénen ilmoittamansa kvukausihinta muodostuu.
Tastikddn hén ei ollut minulle kerfonut, eikd heidén nettisivuillakaan siité mainita, joten tietenkin
oletin eftté 20 €/kk on laskettv 24 kk:n rahoitusajalle. Hén myénsi, ettd oli hoitanut asian
hvonosti ja laittanut liséturvan sopimukseen svostumustani varmistamatta, mufta vetosi
asiakkaan vastuuseen lukea sopimus lépi. Olin kyllé huolimaton, kun en tarkastanut sopimusta
kunnolla ennen allekirjoitusta, mutta eiké myyjén velvollisuus olisi kuitenkin ollut varmistaa
minulfa sopimusta laatiessaan, ettd halvanko liséturvan sithen mukaan vai en, varsinkin kun
en ollut mitenkdén ilmaissut kiinnostustani siihen? Onko liséturvan maksaminen mahdollista
keskeyttéd téllaisessa fapauksessa vai joudunko maksamaan sen sopimuksen mukaisesti?”

Vaikka liséturvan sopimusehtoihin perehtyisi hyvin ennen sopimuksentekoaq, se ei poista sité ongelmaa, ettéd myds

sopimusehdoissa saattaa olla tulkinnallista epéselvyytta siitd, mitkd viat turva kattaa ja mité taas ei. Vaikuttaakin

siltd, ettd ehtojen selkeydessé on parantamisen varaa.
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”[...] Otin heilté mySs heiddn oman myymdélén autoturvan, johon kuuluvat myds séhkéviat. Siiné
ei oltu eriteltyd minkd tyyppisid sGhkévikoja autossa pitdisi olla etté autoturva kattaisi tulevat
ongelmat. Mutta reklamaatiosta sanottiin, ettd se ei kata tdmdntyyppisié sdhkdongelmia ja
heidén papereissa ei ole tdstd mitdén viestid, ettd mifd tdmd heidén vakvutuksensa oikeasti
korvaisi. [...]”

“Ostin auton kyseisestd liikkeestd ja autoon myds [liséturvan]. Autoon tuli seuraavana pdivénd
ostosta iso vika, joka pitdisi mennd [liséiturvan] piikkiin. Auto vietiin korjaamolle ja sieltd saatiin
korjausarvio. Yhtékkid he ilmoittivat ettd kustantavat pelkdt varaosat ja korjaus jaé& minun
maksettavaksi. Varaosat maksavat noin 3000 € ja korjaus 1000 €. Olen pyytényt useaan
offeeseen heiltd, ettd milld perusteella tyét jéévét minun maksettavaksi, kun missdén
[liséiturvan] esitteessé niin ei lue kirjallisesti ja minulle ostohetkellékin sanottiin, ettd kaiken
korvaa, mitké kuuluvat [liséturvan] piiriin. Vastausta kuitenkaan en ole saanut heiltd, kiertéivit
aina kysymyksen. Nyt he ovat tulleet véhéin vastaan; voisivat maksaa korjauksesta 600 € mutta
itselleni jdé edelleen 400 € maksettavaksi. Miksi2! Mistdén en nde kirjallisesti sitd, ettd ostajan
féytyisi maksaa tySstd mitddn. Auto siis hajosi jo seuraavana pdivénd, eikd liike ofa siitd mitddn
vastuuta.”

Aina ei ole kyse siitd, miten lisdturva on myyty kuluttajalle, vaan siitd, miten myyj& on menetellyt turvan

oftamisessa.

“Auto ostetty 26.11.2021, jonka kanssa ostettu [liséturval 1v,/20 000 km (235 €).
Toukokuussa 2022 ilmennyt ongelmia ilma-alustan kompressorin kanssa. Téllsin otettu yhteytté
ensin [lisdturvan myénténeeseen tahoon], jonka piiriin edelld mainittu tehdasvarusteet kvuluvat
fakuun piiriin. Autoa ei I8ytynyt heiddn tiefokannastaan, jonka jélkeen myyjdliikkeeseen soifettu.
Myyjé silloin myéntényt puhelimitse, ettei ole sopimuksen mukaista takvuta autolle ottanut.
[..] Kyseinen vika autossa olisi fosiaan hoitunut alusta asti kunnolla sekd oikealla
merkkikorjaamolla, mikéli myyjdliike olisi noudattanut sopimusta takuuseen liittyen. Kuitenkin
tuo kyseinen osakin oli lveteltu korvattaviin kohteisiin esitteessd, jonka perusteella auton ja
lisétakuun ostopddtds fehty. Mielesténi myyjélikkeen fulee maksaa yhteensd 2000 €.
1676,89 € auton korjauksesta, 235 € lisétakuun sopimusrikkeestd sekd 88, 11 € aiheutuneista
kuluista sekd ajanmenetyksestd.”

6.4.2 lLiséturva ei korvaa vikaa, jonka tulkitaan olleen autossa jo ennen kaupantekoa

Vakuutusyhtid voi myds kuluttajan kertoman mukaan evéta lisdturvan, koska autossa ilmenneen vian on tulkittu
olleen autossa jo ennen kaupantekoa. Toisin sanoen vakuutusyhtién tulkinnan mukaan korjauskustannusten
vastuu olisi myyjalla, mistd taas myyjé voi olla eri mieltd. Lisciksi kdy ilmi, ettei liséturva ole edes niin kattava kuin

sen kuluttajan késityksen mukaan piti alun perin olla.

“Auton kanssa ongelmia. 24.10.2022 kuluttaja osti elinkeinonharjoittajalta auton. Kuluttaja
asuu  [paikkakunnalla  Péijét-Hémeessd],  elinkeinonharjoittaja  [paikkakunnalla  Varsinais-
Svomessal, etdisyys n. 250 km. Auton ilmoitettiin viestillé olevan 100 % kunnossa, ja jos jotain
ilmenee, takuu ftai elinkeinonharjoittaja korvaa 100 % eikd kuluttajan tarvitse maksaa mitddn.
[...] Autoa noutaessa vikavalo paloi. Viimeisen 3 kk aikana jatkuvasti hédiridvalo palanut.
Kuluttaja  joutunut maksamaan osan korjauksista itse. Autossa piti olla  [liséturval
12 kk/20 tkm, muttei se korvaa vikoja. llmeisesti vikojen tulkitaan olleen aufossa jo ennen
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kaupantekoa. Elinkeinonharjoittaja luvannut korjauttaa osan vioista, mutta auto pitdisi viedd
elinkeinonharjoittajalle [paikkakuntaan Varsinais-Suomessal. Auvto on ollut jo 4 kertaa
korjaamolla. Elinkeinonharjoittajan kanssa on vaikea asioida. Elinkeinonharjoittaja ei vastaa
puhelimeen eikd soita takaisin. Kévi ilmi, ettd [liséiturva] olikin kutistunut 6 kk/10 tkme:iin, koska
vikavalo oli palanut jo kaupanteon hetkellé. Elinkeinonharjoittaja vdéittényt olleensa yhteydessé
[liséturvan myéntdneeseen tahoon], mutta [liséturvan myéntdneen tahon] mukaan ei ole ollut
Kuluttaja vaatinut lopulta kaupan purkua, elinkeinonharjoittaja ei siihen svostunut. Autoon on
mm asenneftfu vddrét jarrvosat pohjapanssari puuttuy, kithdyttdessd kuulvu epdmddrdisté
gantd. Oljysuodattimen tulppa massattu kiinni. Ekalla tutkimuksella autosalvassa totesivat, eftté
moottorin tukia rikki, sGhkSreleitd asennetfu vddrin pdin, korjattiin ja kuluttaja maksoi koska
elinkeinonharjoittaja ei svostunut. Joka ajokerralla hdiridvalo: voimansiirtohdirié, ja tehot
hévidvit. [..]”

6.4.3 Lisdturvan tai takuun voimassaoloaika pé&éttyy vian ollessa yhé korjaamatta

Joissakin tapauksissa autoon ilmaantuu vika liséturvan tai takuun voimassaoloaikana, mutta sitd ei saada
korjattua toistuvista yrityksistd huolimatta. Joissakin tapauksissa korjaaminen viivéstyy, koska korjausvastuuta
pallotellaan eri tahojen kesken. Lopulta liséturvan tai takuun voimassaoloaika pé&dttyy ja sen ei endé katsota

kattavan kyseisté vikaa, joka kuluttajan mielesté olisi kuulunut liséturvaan tai takuuseen.

" [...] Vastasin etté kyseinen vika oli esiintynyt (pakokaasujen fulo matkustamoon) jo aikaisem-
min, jolloin meillé oli voimassa [autoliikkeen] laaja liséturva. Korjausyrityksistd hvolimatfa
vikaa ei ole saatv korjattua, joten néen ettd kustannukset pitdisi mennd liséturvan piikkiin.
Sain vastavkseksi, etté autoon hankittu liséturva on pdéttynyt eiké kata endé korjauksia.
Samassa viestissd vield lause, jossa sanotty, ettd he eivit [autoliikkeessd] ole tdlle hankitulle
ahtimelle takuuta mydntineet, joten mikdli siihen liittyen on jotain mistd halvaisin keskustella
kannattaa kédntyd suoraan korjaamon puoleen. Koen, ettd minun ei pitdisi joutva maksamaan
vuden ahtimen vaihdosta, koska vika on esiintynyt liséturvan aikana eikd sitd ole yrityksestd
huvolimatta pystytty korjaamaan.”

Viivéistyneellé korjauksella voi olla vaikutusta myés valmistajan tai maahantuojan takuu-
pddtskseen. Erddssd tapauksessa autoon tuli vika tehdastakuun ollessa vield voimassa.
Kuluttaja yritti viedd aufon korjaamolle, mutta sielld vditettiin, ettd korjausvastuu kuuluukin
toiselle korjaamolle. Toinen korjaamo taas sysdsi vastuun takaisin ensimmdiselle korjaamolle.
Korjaamot pomputtelivat vastuuta keskendén niin pitkddn, ettd takuvaika meni umpeen, ja
kuluttaja joutui maksamaan korjauksen omasta pussistaan.

“Kuluttaja tekemdissé kuluttajariitalautakuntaan valitusta. Avtokauppa. 06,/2022 kaikki vika-
valot syttyivdt. Auto kdvi monta kertaa kotkassa [autoliikkeen korjaamossa] huollettavana.
Korjaamo ilmoitt] eftd vika johtuu raidetangon pddstd, kuluva osa. Kuluttaja asuu [paikka-
kunnalla Kanta-Hémeessd], ja selvitti ehtisivitkd vaihtaa raidetangon pdén. Eivit ehtineet. ja
vikakaan ei ole raidetangon pddssd vaan ohjausakselissa. Auton takuu oli voimassa, ja
kuluttaja pyysi selvittGmdédn kuuluuko takuuseen. Korjaamon mukaan menee hetken, ennen kuin
vastaus saadaan. Kesti pitkddn ja kuluttaja kyseli asiasta korjaamolta. Elinkeinonharjoittajan
pddllikké ei tiennyt asiasta mitién ja lupasi selvittdd. Lopulta todettiin, ettd asia kvulvu alku-
perdiselle [kymenlaaksolaiselle] korjaamolle. [Kymenlaaksossa sijaitsevan] korjaamon mukaan
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asia kuulvu [Kanta-Hémeessd sijaitsevalle] koriaamolle. Renkaanvaihdossa todettiin, ettd
ohjausakseli viallinen, auto ajokieltoon. Joulukuun 18. 2022 [Kanta-Hédmeessd sijaitseval
korjaamo ilmoitti asian kvuluvan [Kymenlaaksossa sijaitsevalle] korjaamolle. Auton takuu ol
pddttynyt eikd KIA-takuu endd kata korjausta. Olisi ollut tehdastakuvuseen kuuluva vika, mutta
korjaamot ovat vetkutelleet asiaa melkein 6 kk. Kuluttaja maksoi korjauksen itse. Kuluttaja
ostanut auton kéytettynd, mutta 150 tkm tehdastakvu pdéttyi korjaamojen pallotfelun
aikana. Kuluttaja ei itse ole ollut suoraan maahantuojaan yhteydessé, kaikki puhelut ovat
ohjautuneet KIA-hinauspalvelvun. Auto ostettu [autoliikkeestd Kanta-Hédmeestd] 3-4 vuotta
sitten, mutta [em.] likkeeseen kuluttaja ei ole téstd virheestd reklamoinut. Elinkeinonharjoittajan
mukaan KIA:lla on nyt tehty kielteinen takuupddtds. Korjaus maksoi kuluttajalle n. 800-900 €.

6.4.4 Lupaus korvata liséturvasta evétéén myshemmin

Osassa tapauksia néyttad ensin siltd, ettd liséturva korvaa korjauskulut, mutta mydhemmin kéykin toisin. Jélleen
kerran harmillista on se, ettd kuluttajat tuntuvat olevan taipuvaisia uskomaan herkésti suullisesti annettuihin
lupauksiin — tekivat niité sitten huollon tai korjaamon edustajat taikka automyyijét. Toisaalta voidaan yhtd hyvin

kysyd, miksi kuluttajan ei pitéisi uskoa siihen, mité hénelle kerrotaan.

“Kdytetyn auton kauppa. Kuluttaja ostanut auton kuntotarkastettuna. Ostohetkelld todettiin, ettd
valoumpioihin on kertynyt huurva. Sovittu, eftd aufo kutsutaan kauppaan kuuluvaan
kausihvoltoon ja samalla tarkastetaan, ettd ajovaloumpioissa ei ole ongelmia. Huollon jélkeen
fodettu, ettd ajovalot rikkoutuneet sadekelilld. Ensin luvattu, ettd korjavkset kuuluvat
kauppaan siséltyvdén liséturvaan. Sittemmin ilmoifetty, efté valoumpiot eivit kvulu
liséturvan piiriin. Nyt hvoltopddllikké fodennut ettd autolle ei ole tehty mitdén, kun lupaa
vusien umpioiden tilaamiseen ei ole saatu. llmeisesti vian syynd, ettd umpioissa halkeama, jota
ei ole todettu kunfotarkastuksessa. llmeisesti halkeamia ei ole voitu havaita, jos umpioita ei
irroteta.  Kuluttajan mukaan umpiot eivdt takvun/liséturvan ehtojen mukaan kuulu
turvan/takvun piiriin. Umpioiden korjauskustannukset useita tuhansia euroja; mahdollisesti

4000 evroa.”

Saattaa kéyda niinkin, ettd autoon ilmaantunut vika maksetaan ensimméisellé korjauskerralla liséturvasta, mutta

kun samanlainen vika uusii, korvausp&atss onkin kielteinen. Kuluttajan kannalta tilanne on hémmentéva.

7 [...] Autossa on [autoliikkeen liséturval voimassa. Samassa autossa ofi vika aikaisemmin
kaistallapysymisavustimessa, likennemerkkitunnistamisessa, adaptiivisessa cruisessa. Silloin
syyksi selvisi kaistanvaihtoanturi. Se vaihdettiin [liséturvan] piikkiin ja maksoin siitd omavastuun
100 €. Nyt tullut vika nékyy osin téysin samoissa foiminnoissa kuin viimeksi. Nyt kuitenkin
todetaan, ettd se ei kvulu [nimellé mainitun] turvan piiriin. Mielesténi on epdloogista, ettd
ensin vastaava vika kvulvu ja sitten ei. Oma tulkintani on, ettd koko korjaus menee [liséturvan]

piikkiin. [...]”

6.4.5 Myyjén, maahantuojan tai valmistajan takuun ongelmat

Lisd&turvaa ja takuuta koskevat ongelmat kohdistuvat selvésti enemman liséturvaan ja etenkin tapaan, jolla sité
markkinoidaan kuluttajille  kaupanteon yhteydessé. Sen sijaan myyjén, maahantuojan tai valmistajan

mydntémadn takuuseen liittyvét ongelmat ovat kéytetyissé autoissa véhéisempid valituksen aiheita — osittain
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varmasti siksikin, efté usein takuuaika on jo pé&dttynyt ja erilliset kéytetyille autoille mydnnetyt takuut ovat
harvinaisia. Maahantuojan tehdastakuuseen ja muuhun annettuun takuuseen (esimerkiksi varaosalle) liittyvét

asiat ovat selvésti vahaisempid valituksen aiheita.

Kuluttajan kuvauksissa ei tosin aina ole téysin selvdd, viitataanko “takuulla” myyjén, maahantuojan tai
valmistajan vapaaehtoisesti myéntéméadn takuuseen vai kuluttajan ottamaan maksulliseen lisaturvaan. Vaikuttaa
my®&s siltd, etteivat takuun ja virhevastuun erot ole péivénselvid kuluttajille — mutta eivét aina mydskadn myyiille.

lImoitusten taustalla voikin olla kuluttajien vaarat kasitykset tai epéselvyydet kéytetyn auton takuusta.

Takuuta koskevissa tapauksissa kyseessé voi olla myds jollekin korjauksen yhteydessé asennetulle varaosalle
annettu takuu. Kuluttaja voi olla sité mieltd, ettd vian korjaamisen pitéisi menné takuun piikkiin, kun kertaalleen
korjattu vika uusii, vaikka takuuaika onkin ehtinyt kulua umpeen.

“Kéytetyn auton osto 7.2021. Voimansiirrossa ongelmaa melkein heti kaupanteon jélkeen.
Auto saatu kunfoon vuosi sitfen. Mm. takaperd vaihdettu tehdaskunnostettuun. Kuluttaja
osallistunut  korjauskustannuksiin 2000 eurolla. Joulvkuussa 2022 voimansiirrosta alkoi
kvulumaan Génté. Etupyérén laakeri kulunut. Adni kuului edelleen laakeri korjauksen jclkeen.
Varannut tammikuussa korjausajan — takaperd on taas vaurioitunut. Reklamoinut automyyjélle.
Elinkeinonharjoittaja ilmoittanut, ettd takaperdn takvu on loppunuf 3.1.2023. Usean
tuhannen euron osa. Osalla ajettv 43 000 km”

7 [...] [Autoliikkeen merkkihuolto] on vaihtanut NOx anturi 2:ta vvoden 2019 jdlkeen
21.12.2020 ja 27.4.2022. Nyt anturi on jélleen hajonnut alle 10 kuukaudessa ja 16 637 km
Jdlkeen, vaikka oletusarvo on, effd téllaisen anturin pitdisi kestid useita vuosia. Aikaisemmin
[merkkihuolto] on vaihtanut anturin takuvuna, mutta nyt he kieltdytyvit kaikesta vastuusta
sillé perusteella, etten ole maksanut osasta. Heidén kanfansa on, eftei takuu voi jatkua
takvvosalle. Kyse ei ole takuusta takuvosalle vaan heikkolaatuisesta vudesta varaosasta, jonka
[merkkihuolto] on asentanut autooni ja, joka ei kestd toiminta-aikaa, joka tdllaisen osan tulisi
kestdd. Jos anturi olisi hajonnut vuosien pddstd, se olisi ollut normaalia kulumaa ja kustannus
kuuluisi asiakkaalle, mutta alle kymmenessé kuukaudessa ja maltillisten ajokilometrien jélkeen
vastuu on oltava [merkkihuollolla]. Rijppumatta siité kuka on ollut osan aiempi maksaja. [...]”

Kuluttajalle voi tulla my&s yllatyksend se, etteivét takuuehdot tdyty. Maahantuojan takuu voidaan evété

esimerkiksi, jos autoa ei ole huollettu huolto-ohjelman mukaisesti.

7 [...] 30.1. elinkeinonharjoittaja ofti vudelleen yhteyttd, etté isélle tulee 1200 e lisélasku, koska
e/ menekddn ftakuuseen. Maahantuoja on kafsonut séhkéisen huoltokirjan ja jokin
6ljynvaihto mennyt pitkdksi, joten takuu ei voimassa.”

Kuten useimmissa tapauksessa, myds takuuta koskevissa kysymyksissé joudutaan palaamaan siihen, mité ennen
kaupantekoa on asiasta sovittu tai annettu ymmértéd. Seuraavassa ote kuluttajan myyjélle |&hettdmasté
reklamaatioviestista:

“Se mistd myyjd on tiedon selvittényt ei ole minun vastuullani. Olen mieheni kanssa asiaa
kysynyt USEAAN kertaan, ja myyjd on kertonut akkutakuun olevan 8 v,/ 160 tkm. Myds
Iéhettdmdstdini [autoliikkeen] liitteistd ilmenee, ettd akkutakuu on 8 vuotta,/ 160 tkm, josta myds
myyjé asiaa tarkasteli. Olemme myds kaupantekohetkelld kysyneet ovatko huollot tehty

63



Kéaytettyjen autojen kaupan kuluttajaongelmat

asianmukaisesti, johon myyjé on vastannut myénftévdsti. [Merkkihvollon] mukaan ndin ei
ole, vaan joitakin hvoltoja on jdényf fekeméttd. Asia on tarkastettv merkkihuollossa. [...]”

Myyién vastauksessa tulee hyvin ilmi se, miten tarkedé kuluttajien olisi yleensékin huolehtia siité, etté kuluttajalle

ostopadtdksen kannalta keskeiset asiat tulee kirjattua sopimukseen:

7 [...] Vaatimuksenne reklamaation suhteen myyjéd kohtaan tdytyy kuitenkin perustva muuvhun
kuin oletukseen. Télld tarkoitan sitd, eftd pitdisi kdydd jostain ilmi, ettd feille on myyty auto
vdifetylld 8 vvoden takuulla. Téllainen voi olla myynti-ilmoitus tai kauppasopimus. Ymmdirrén
hyvin myds sen, eftd sanotte myyjén kerfoneen ndin, mutta myyjén mielestd takvuasiasta ol
keskustelva, mutta hén ei ole sellaista luvannut. Tallsin emme voi perustaa vdittGmdéid mihinkdadn.
Myyjé kyllé kerfoi, etté olette yhdessd tutkineet asiaa [maahantvojan] sivuilta, mutfa se ei
tarkoita, ettd takvuvasiaa timdn auton kohdalla olisi tarkastetty/varmistettu tai luvatfu.
Téllaisten vddrinymmdrrysten vdlftimiseksi olisi hyvd, jos fdrkeitd asioita pyrittdisi aina
kirjaamaan ylés sopimukselle. Néin ei tulisi jGlkikéteen epdselvéd.”

6.5 Kuluttaja haluaa purkaa tai peruuttaa kaupan

Kuluttajat esittévat kaupanpurkua tai peruuttamista yleensé viimesijaisena keinona ratkaista kaytetyn auton
kaupassa syntynyt ongelmatilanne. Suurimmassa osassa tapauksia kuluttajat yrittévét ensisijaisesti saada myyjaé
osallistumaan autossa ilmenneen vian korjauskustannuksiin, ja vasta jos t&mé ei onnistu, vaatimuksena on
kaupan purku. Kaupanpurkuvaatimusta on saattanut edeltdd pitkédn jatkunut vikojen selvittely, epé&onnistuneet
ja viivastyneet korjaukset ja usein my&s hankala yhteisty6 ja takkuileva yhteydenpito myyjén kanssa, mikd sekin
vaikeuttaa asioiden selvittémistd. Kaupan peruuttamisen vaatimukset tulevat esille tilanteessa, jossa kuluttaja

katsoo tehneensd kaupan koti- tai etdmyynnissd, mutta myyj& on eri mieltéd myyntitavasta.

6.5.1 Kuluttaja haluaa purkaa kaupan ep&onnistuneen korjauksen takia

Kaupanteon jalkeen autoon ilmaantuu yksi tai useampia vikoja, joita ryhdytédn korjaamaan. Vika ei kuitenkaan
korjaannu ensiyrittdméllé tai sen jalkeen iimaantuu uusia vikoja lyhyen ajan sisélla. Téllaisia korjaamokierroksia
saattaa tulla useita niin, etté kaytdnnéssd auto on ollut kaupanteon jélkeen suurimman osan aikaa korjattavana
eikd kuluttajan kéytdssd. Samanaikaisesti on usein erimielisyyttd siitd, kuinka korjauksen kustannukset jaetaan eri
osapuolien kesken. Kuluttaja kokee tilanteensa kohtuuttomaksi ja turhauttavaksi, kun taloudellisten haittojen
lisciksi korjaamokierre aiheuttaa my&s muita haittoja. Tastd syystd kuluttaja ehdottaa ratkaisuksi kaupan purkua,

johon myyié ei suostu, vaan yhé vain haluaa jatkaa auton korjausta.

“Ostin auton syyskuvun loppupuolella ja aufoa on korjattu useita kerfoja. Viimeisin kerfa
[autoliike] pyysi viemddn auton diagnoosille ja se seisoi 2 péivéd turhaan korjaamolla, kun he
ei anfanut korjauslupaa. Nyt sain vaatimuksen maksaa diagnoosista ja osallistua kuluihin.
Kysymys on siis, kun fakaluukku ja kiertovesjpumppu ei toimi. NGmd eiviit luontaisesti ole kuluvia
osia ja olen useasti pyytinyt kaupanpurkua, mutta tihdn ei ole suostuttu. Autoa on korjattu nyt
5 kerfaa siité asti, kun olen sen ostanut. Olen aina reklamoinut heille asiallisesti ja vikoja on
yrifetty korjata. Aufo on seissyt useita pdivié korjaamolla. Minulle auto myytiin hvolettomana
yksilénd, jossa kaikki kunnossa, vaikka ndin ei todellisuudessa ole ollut. Halvaisin purkaa
kaupat. Séhksposteja minulla on todella paljon keskustelvista ja voin laittaa ne teille.”
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” [...] Ennen auton ostoa, myyjé vditti auton olevan tdysin kunnossa tehtycddn sille moottori-
korjauksen. Nyt kaikkien ilmenneiden vikojen vuoksi auto ei kuitenkaan loppujen lopuksi
vastannut kuvaustaan. Auto on ollut alusta asti epdkunnossa ja jo 4 kuukauden sisédn siihen on
tullut useita vikoja ja vield on varmasti tulossa, kun kerta jo tdssé vaiheessa auto fekee loppuaan.
Olen todella pettynyt [autoliikkeessd] tehtyyn aufokauppaan. Vaihdoimme hyvdékuntoisen auton
IGhén huonokuntoiseen autoon, missd on ilmennyt vikoja heti ostetfua se. Minusta témd ei ole
oikeudenmukaista. Auto ei vastaa kuvaustaan. [Autoliike] ei ota vastuuta heiddn tekemistd
virheistd ja laittaa korjauskustannukset meidén (kuluttajan) piikkiin. Uskon myds, eftd monia
asioita pimitetddn tdssé korjaamossa, sillé se on [aufoliikkeen] yhteistyékumppani. En halva
tvollaista auvtoa, joka ei vastaa kuntoaan, arvoaan ja hintaa sekd vaatii jatkuvaa korjausta,
Jjosta aiheutuu suuret kustannuskulut. Halvan purkaa auton kauppasopimusta.”

Kun virheen korjausyrityksi& on yritetty tehdé puolen vuoden tai jopa vuoden ajan huonoin lopputuloksin, moni

kuluttaja haluaa vain laittaa pisteen kaikelle kaupanpurulla.

“Noin 2 kuukautta kaupan jdlkeen aufossa ilmeni vika hybridiakussa. Tein reklamaation
25.8.2022 ja korjauksesta saimme sovittua 24.10.2022 [myyjé hoitaisi korjauksen saatvaan
tilaamansa osan). Asiasta ei kuitenkaan kuukausiin kvulunut mitdén, ja kyselin tilanteesta
29.1.2023. Ténéddn (17.2.2023) viestiin ei ole vield vastattu. Koska myyjd néyttési téllé
hetkellé olevan haluton svorittamaan sovittuja korjaustoimenpiteitd, ja koska olen téhén
mennessd joutunut tekemddn autoon mittavia (akkuvikaan liiftyméttdmid) korjauksia,
tahtoisin vaatia kavpan purkua. [...]”

“Autosta paljastui ensimmdisessd autopesussa piiloon meikatut maalivauriot ja ruosteet, joita ei
voinut havaita kauppoja tehdessd, vaikka monen ihmisen kanssa katsoimme IGpikotaisin auton.
[Autoliike] hetken véiénnén jélkeen myénsi ja ymmdirsi heillé olevan virhevastuu ja lupasivat
korjata virheen. Vein auton heille ja heiddn piti foimittaa se maalaamoon. Toisin kévi, olivat
ndhtévdsti itse yrittdneet maalailla, koska néin kun ajoivat liikkeeltd maalaamolle ja takaisin
Jotta saivat kilometrit mittariin. Sen jélkeen auto seisoi monta pdivdd liikkumatta. Sitten ilmoittivat
olevan valmis. Kévin katsomassa ja aufo oli samoilla sjjoillaan edelleen ja virheitd ei
fodellakaan ollut korjattu. Pahemmat melkein. Maalia vain t3pdtelty virheisiin ilman mitdén
pohjatsitd ja suihkuteltv maalia. Lupasivat viedd maalaamoon ‘takaisin’. Noh auto kévi muka
kahdesti vai kolmesti vudelleen laitettavana, en tarkalleen muista. Vielékédén ei virheet oflut
kunnossa. Sen jélkeen sain myyntipddllikoltd hirvedt huudot ja kdskyn ajaa auto pois heiltd ja
ettd eiviit tee asialle mitién. Kun palasin asiaan viestein, ettd saisin mustaa valkoisella, héin kielsi
koko kéytSksensd ja otin yhteytté toimitusjohtajaan. Toimitusjohtajan saatua viestini muuttui
ddni kellossa ja lupasivat laittaa auvton ja sai viedd sen eri maalaamoon, jonka kanssa
aloittivat yhteistyén. Nyt kolme 3 kk maalauksen jélkeen maalatut ja kunnostetut kohdat
ovatkin rvosteessa ja/tai maalit IGhfeneet. Olen aika monta mahdollisuutta nyt antanut heille
virheen korjaamiseen eiviitké tunnu kuntoon saavat jofen halvan kaupan purun. Tdstd nyf
vddnnetty kohta vuoden pdivét ja alan olla aika loppu. Kuvissa ennen laittoa ja muka
valmiina kun joku en tiedd kuka oli muka laittanut kuntoon. Nykytilanteesta ei ole kuvaa tuossa,
mutta voin kyllé foimittaa heti kun saan auton sulamaan.”

Monissa yhteydenotoissa kuluttajat alkavat vasta useimpien korjausyritysten jalkeen pohtia tai kyselld, milloin
kaupanpurun edellytykset tayttyvét.
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"Hei, aufokaupat ftehtiin lokakuun puolessa vdlissi likkeessé [paikkakunnalla Kymen-
laaksossal. Kun olin ldhdéssd, tultin sanomaan, ettd auton etututka on rikki mutta liike
korjauttaa sen. Oltiin kuulemma asiasta tiefoisia, mutta unohdettu kertoa minulle. Liike varasi
ajan, vein aufon itse korjaukseen, liike maksoi laskun. Minulla ol tdssd vaiheessa vield leasing
aufo [foisesta autoliikkeestd]. Palautin sen joulukuun 2. péivé ja aloin sen jélkeen ajamaan vutta
autoa pdivittdin. 12.12. ofin yhteyttd autoliikkeeseen, koska auton vaihteiden kanssa ol
ongelmia. Kdskivét varaamaan ajan korjaamolle vianselvitykseen ja korjausarvioon. 14.12.
olin I6hd&ssd sovitusti korjaamolle, mutta auto ei kéynnistynyt ja moottorin vikavalo paloi. Liike
sanoi, eftd joudun itse jdrjestdmddn auton hinauksen oman autovakuutuksen piikkiin, jotfa auto
saadaan korjaamolle. He eiviit voi hinausta jdrjestéd. Voivat kuulemma tulla katsomaan avfoa
prhalleni, mutta eivit het], koska ovat kiireisid. Auto hinattiin [korjaamolle] korjattavaksi ja lasku
meni [autoliikkeelle]. Sain [aufoliikkeestd] sjjaisauton, joka piti itse noutaa, he eivit voineet sitd
foimittaa. Sain isélténi kyydin likkeeseen noutamaan autoa. Nyt ténddin, 11. 1. mootforin vika-
valo syttyi vudelleen. Otin yhteyttd liikkeeseen ja sanoin halvavani keskustella kaupan purusta.
Liike ei née téhdn tarvetta, vaan minun pitdd varata taas aika korjaamolle ja pyytdd vianselvitys
Ja kustannusarvio. Tdmd merkitsee minulle taas pddnvaivaa ja jérjestelyjd, mutta mikd térkeintd,
myd&s meneftettyd tydaikaa. Halvaisin kysyd, onko minulla perusteita pyytdd kaupanpurkuva
téssé vaiheessa? En voi kéyttdd autoa korjaamolla joka kuukausi vianselvityksessd ja miettid
millé saan lapsen hoitoon tai pddsen téihin. Auto ei ole luotettava.”

Kuluttaja haluaa purkaa kaupan, koska autosta syntyy kuluttajalle korjauskuluja, joita myyjd ei suostu
maksamaan tai olisi valmis maksamaan niisté vain osan. Kuluttaja ei ole halukas maksamaan korjauskuluja
kokonaan tai liian suurta osaa niistdé, koska kokee niiden kuuluvan myyjan vastuulle. Usein kysymys on
korjauskuluista, jotka kuluttaja kokee kohtuuttoman suurina suhteessa auton kauppahintaan tai siihen, etté auto
on juuri ostettu ja viat ovat ilmaantuneet saman tien kaupanteon jélkeen, esimerkiksi jo samana péivéné tai
muutamien péivien kuluessa. Kuluttaja ei aina edes usko, ettd suhteettoman kallis korjaus — tai korjaus ylipaataan

— takaisi auton toimivuuden jatkossa.

“Automyyjd sanoi auton tulleen suoraan ajosta ja hyvdssé kunnossa, en kuitenkaan pddssyt
liikkeestd kotiin saakka, kun moottorin vika valo syttyi. Soitin myyjélle, joka pyysi auton viemédn
vian tarkistukseen. Vikalistana oli ahdin ja kaasuldppd. Ahdin korjattiin. Myyjé maksoi 1300 €,
mind 300 €. Korjaamo ei pystynyt selvittimddin kaasuldpdn vikaa, eikd ruvennut selvittdimédn
enempdd vikoja, ohjasi viemddn auton seuraavaan korjaamoon, jossa selvisi 4x4 jérjestelmdn
olevan rikki kokonaan. Sama korjaamo on selvittényt vikoja ja korjannut autoa 900 € edestd
Ja lisé arvio on 1000 €, mikdli liséié vikoja ei ilmene. Piddn kohtuuttomana 5000 € arvoiseen
autoon 3000 € remonttia. Aufo ei ole vastannut sité mité myyjé sanoi. Koko tdmdén ajan auto
on ollut korjaamolla, olen maksanut autosta veroja ja rahoitusyhtislle [nimi] lyhennystd, liséksi
olen feefdttinyt vara-avaimen. Ainut vaihtoehto on kaupan purku. Koen tulleeni hujjatuksi, mitd
fahansa vikoja voi ilmetd, vaikka ndmé korjattaisiin. Myyjé on kieltdytynyt kaupan purusta.
Myyjé on laittanut virheellisen auton kilometrimédrén rahoitusyhtién sopimukseen.”

“Ostin auton [autoliikkeestd Pirkanmaaltal. Aufo kerkesi olla minulla 5 pdivédd kdytdssd.
Viidentend pdivénd kun olin t6ihin ajamassa syttyi moottorin vikavalo ja kuului outoa Gdnté
aufosta. Vein auton suoraan korjaamolle, mistd tuli ilmi, ettd jakoketju on venynyt ja se pitid
vaihtaa, sekd nokka-akselit molemmin puolin vusittava. Ehdotin autoliikkeelle korjausta tai
kaupanpurkua. Autoliike ei svostu kauppaa purkamaan. Heiddn mielestdén pitdé vaihtaa
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pelkdstidn jakoketju ja sekin pitdd puoliksi maksaa. Minun mielesténi olen oikeufettu kyllc
kaupanpurkuun. Haluan siis purkaa kaupan kokonaan tai myyjdliike korjaa auton kuluitta. 1.
Kahden viikon sisdllé ostotapahtumasta kdvi ilmi, ettei auton sisétilojen ajon aikainen ldmmitys
toimi ollenkaan. Auto meni korjausliikkeelle analyysiin, jossa ilmeni, eftd limmityksen anturit
sekd mahdollisesti lGmmitysvastukset ovat vialliset. 2. Lémmityksen vikadiagnoosin jédlkeen
ilmeni toinen vika: autoa ei saanut ollenkaan ladattua, eli autosta tuli kéyttSkelvoton, koska
kyseessd on sdhkdauto. Auto meni vudelleen vikadiagnoosiin, josta ilmeni, efttd auton
korkeajénnitelaturi on rikki. Kvmmastakaan viasta ei ilmoitetfv myyntitapahtuman yhteydessd.
Olen saanut ndiden vikojen osalta korjauskustannusarvion, joka on n. 2600 € (liite).
Alkuperdisen vikadiagnoosin hinta oli 261 € (liite). [Autoliike] on ilmoittanut tulevansa
mahdollisesti vastaan kustannuksissa 30-40 % osuudella, jolloin minun maksettavakseni
jdisi n. 2000 €. Pidén tdtd kohtuutfomana, koska ndistd vioista olisi pitényt ilmoittaa
myynnin yhteydessd. Haen ensisijaisesti kaupan purkva, koska joutvisin osallistumaan
korjauksiin merkittdvdllg rahamdéréllé. ”

Auton toistuvien vikojen korjaaminen syd luottamusta sek& autoon ettd sen myyneeseen tahoon, ja kuluttaja
haluaisi vain eroon autosta ja auton ongelmista. Kun kuluttajat ovat valmiita purkamaan kaupan, usein

tilanteeseen liittyy jo paljon muitakin haittakokemuksia kuin taloudelliset tappiot'®.

“Asioin vaimoni puolesta. Aufon osto rahoitettin ottamalla [rahoitusyhtién] osamaksu-
sopimuksen hédnen nimelld. Auto ostettu 9.11.2022. Kahden pdivéin oston jélkeen [alle
400 km) syttyi eka kerta hdiridvalo. Sen jédlkeen jatkuvia héiriéitd. Asioitin monessa offeessa
paikallisessa merkkiliikkeessd selvittGcikseen hdirididen syyt Tdstd on syntynyt liséd kuluja.
Myyjé pidetty ajan tasalla koko prosessin aikana. 5. tammikuuta aufon teho hijpui ja auto vietiin
hinausautolla merkkiliikkeeseen. Silloin todettu merkillinen Sljynkulutus ja korjaamon mukaan
moottori on vaihdettava. Vikalokissa [8ytyi jdlkid, ettd todenndkdisesti vaurio tapahtui ennen
aufon ostoa. Autolla olemme ajaneet noin 2 000 km 2,5 kuukaudessa. Meille myytiin hyvin
huvolleftu auto, joka piti olla lvotettava, ja tiélli hetkellé me emme voi edes sillé ajaa.
Vaadimme moottorin ja katalysaatforin vaihto myyjén kustannuksella sekd aiheutuneiden
sivukulujen korvaus. Auton kaupan purku olisi meidén mielestd silti paras jo helpoin ratkaisu
koska meidén lvottamus téhén autoon on loppunut.”

“Ostin Lokakvussa 2022 rahoituksella kéyfetyn Seat Leon [rekisteritunnus] 2012 vvosimalli
auton [autoliikkeeltd]. Autolla oli ajettu 121 000 km ja siitd hajosi turboahdin joulukuvussa 2022
noin 124 000 km kohdalla. Autokauppa ei suostunut maksamaan turboa kokonaan vedoten,
eftd vusittu turbo nostaisi aufon arvoa. Korjaamolle toimitetusta turbosta ei ollut mitién tietoa
sen merkistd ja se oli foimifettv suojaamattomana. Viikko korjauksen jélkeen autosta hévisivit
tehot ja EPC-vikavalo syttyi palamaan. Aufo palautettiin takaisin korjaamolle. Olen ajanuf
autolla 2 kk siséillé viikon ja maksanut osamaksut aufosta. Onko kaupan purku mahdollinen
koska olen menettémdssd lvottoni auton toimivuudesta ja siité ettd minun piti maksaa furbon
vaihdon kulvt itse ja autokauppa maksoi sen merkittémén turbon.”

16 Kuluttajahaitoista tarkemmin luvussa 7.
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7 [...] Mielviten purkaisin kaupan, koska lvofto autoon on mennyt eikd ole varmuutta
vusivtuvko sama kierre ja ilmeneeké muutakin vikaa, kunhan kilometrejé kertyy enemmdn
kuin néma reilut 2000 km.”

"Osti syksyllg lavamaasturin v. 2010. Piti olla tehty takarungon hiekkapuhallus, ruvostesvojaus
Jja maalaus viime kesénd. Elinkeinonharjoittaja oli IGhettdnyt kuvia siité. Nyt selvisi, ettd oli fehty
vain myyntifiksaus, maalattu rvosteen pdélle ym. Vaatii korjauksen. Avtomaalari epdili, etfd
onko elinkeinonharjoittajan kuvat edes samasta auvfosta. Elinkeinonharjoittaja lupasi 800 e
hyvitystd. Kuluttaja vaati kaupan purkua tai korjausta. Korjaus olisi 1600 e. Myyjé oli teettéinyt
korjauksen jollain ulkopuolisella.”

Toisinaan ongelmatilanteen selvittelyssé ajaudutaan umpikujaan, jossa kuluttajan kannalta tilanne on jokseenkin
vaihtoehdoton. Téllaisiin tilanteisiin voi liittyé my&s asiakaspalvelun toimimattomuutta, kun myyjd ei vastaa

viesteihin eikd endd edes suostu keskustelemaan asiasta.

“Ostin 19.12.2022 vm 2010, 127000 km ajetun Auvdi A4 henkilsauton 14700 e
kauppahinnalla. Maksu suoritettiin tilisiirrolla. Noin viikon pddstd ostosta mootforin vikavalo
sekd oljynpainevalo syttyivét. Hinautin auton korjaamolle, ja liitteend heidén kustannusarvionsa
vioista. Maanantaina 18. 1.2023 korjaamo informoi, etfé tyén alussa havaittiin moottoriéljyjen
seassa olevan ‘reilusti metallisilppua’. Témd on merkki siitd, ettd auton mootfori on pahoin
vaurioitunut eiké aufolla voi ajaa aiheuttamatta pahoja lisévaurioita. [Autoliike] kieltdytyy
kauppasopimuksessakin mainitusta vastuustaan, vaikka vika ilmeni vain viikko oston jélkeen.
Olen vaatinut korjauskustannuksia korvattavaksi, ja tdstd kieltGytymisen jélkeen kaupan
purkva, josta like myés kieltdytyi. Litteend myyntipddllikén vastaus reklamaatioon
sdhkdpostitse. Viestiketiun [nimi] on veljeni, jonka olen valtuuttanut hoitamaan viestiyhteytc
myyntiliikkeen kanssa. Autolla ehdittiin ajaa oston jélkeen alle 500 km, joka on tarkistettavissa
matkamittarista. [...]”

Kaupan purkutilanteessa syntyy myds erimielisyyttd siitd, paljonko myyjén tulisi hyvittaé takaisin ottamastaan

autosta ja miten auton kayttdetu lasketaan.

“Auto ostettiin tieliikennekelpoisena ja laillisena autona heindkuussa 2022. Autoon tuli
ensimmdinen 2000 € remontti marraskvussa 2022, josta autoliike maksoi vain 750 €.
Seuraava remontti tuli tammikuussa 2023, jonka autoliike maksoi kokonaan noin 200 € auton
osista ja aviomies kaverini kanssa vaihtoi osan. Auto vietiin katsastukseen helmikvussa 2023 ja
katsastuksessa tuli hylky, koska auton katalysaattorista oli tyhjennetty sisGosat pois seké moottori
ohjelmoitu. Autoliike sanoi ostavansa auton takaisin, mutta jéttivét autosta meille maksettavaa
sen yli 4000 €. Eiké autoliikkeen olisi pitényt maksaa ostosumma aufosta takaisin
miinusteftuna k&ytthyéty autosta siltd ajalta, kun se meillé kerkesi sen 7 kk olemaan? Aika
kohtuutonta, ettd meille jGi autosta laskua yhteensd noin 5500 €, vaikka auto myytiin
kéyttkelpoisena ja laillisena autona.”

6.5.2 Kuluttaja haluaa purkaa kaupan, koska auto ei ole luvatunlainen

Kuten aiemmin luvussa 3 kavi ilmi, kuluttajat kokevat ongelmia tiedonsaannissa ennen kaupantekoa. Téllaisissa
tilanteissa kuluttajat ovat tehneet ostop&atsksid riittémattdmén, puutteellisen tai harhaanjohtavan tiedon varassa,

miké paljastuu vasta ongelmatilanteessa kaupanteon jélkeen. Edellé mainitussa luvussa on késitelty tarkemmin
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kuluttajan saamaan informaatioon liittyvié ongelmatapauksia. Téssé nostetaan esiin tapauksia, joissa kuluttajat
vaativat kaupanpurkua syystd, ettd auto ei ole sité, mitd he ennen kaupantekoa myynti-ilmoituksen, myyjén
puheiden ja mahdollisen muun markkinointimateriaalin perusteella olettivat. Toisin sanoen kuluttajat ovat
joutuneet tilanteeseen, jossa ennen kaupantekoa saatujen tietojen ja kaupanteon jélkeen esiintyneiden

ongelmien vélillé on ilmeisen raiked epdsuhta.

Auto saattaa esimerkiksi osoittautua aiemmin lunastetuksi kolariautoksi, viritetyksi, puutteellisesti huolletuksi tai
autoksi, joka ei sisallékadn niité ominaisuuksia tai varusteita, joita myynnin yhteydessd on autossa vditetty olevan.

Kuluttaja on esimerkiksi luullut ostaneensa nelivetoauton, joka osoittautuukin takavetoiseksi.

“"Meille myytiin auto, jota mainostettiin puheella kuin vusi kolaroimaton ei mitién vikoja. Mind
Jja vaimo olimme molemmat puhumassa myyjén kanssa paikan pdéllé. MyShemmin kévi ilmi
Toyotan tarkastuksessa, ettd auto on kolaroitv ja sité on kolari korjattv. En halva maksaa
vudenveroisen auton hintaa aufosta, joka ei ole vudenveroinen vaan kolaroitu. Myyjéliike er
svostu hyvittdd hintaa minulle kokonaisuudessaan takaisin, toisin sanoen tekemddn kaupan
purkua fai antamaan hinnan alennustakaan. ”

7 [...] Olen yrittényt pédstd [autoliikkeen] kauppaa purkamaan sillé minulle myytiin ehyt ja
lvotettava auto, joka ei syd 6ljyd. Vaadin kaupan purun [aufoliikkeeltd] sillé auto ei ollut sitd
mité myyftiin.”

Kuluttajan ostama auto voi osoittautua vastoin kaikkia myynnissd ja markkinoinnissa annettuja tietoja

monivikaiseksi kulkupeliksi, joka vaatii jatkuvasti liséa korjauksia.

” [Autoliike Pohjois-Savosta] myi auton ja toimitti [paikkakunnalle Péijét-Hédmeeseen]. Auton
piti olla tdysin ajokunnossa. Olen ilmoittanut asiasta myyjélle, etté halvan kaupat purkaa. Auto
nyt korjaamolla, josta tuli n. 1000 e kustannusarvio korjauksista. Minulla kdsittGckseni 14
pv aikaa perva kaupat ilman syytd. Myyjd ei vastaa puheluihin, eiké viesteihin sen jélkeen, kun
sanoin ettd kaupat puretaan. En uskalla ostaa vutta autoa, kunnes kaupat on purettu ja téllé
hetkelld pitdisi olla aufo alla.”

Eradssd tapauksessa kuluttaja kertoi hanelle myydyn lokakuun alussa “ehjén auton”, jossa oli ainoastaan
j@déhdytinnestevuoto, ja tdmdn myyijé lupasi korjata. Kaupanteosta seuraavana pdivéné autoon ilmaantui myds
toinen vika. Naiden vikojen korjaaminen kesti pitkéan, vaikka kuluttaja kyseli korjausten edistymisesté viikoittain
— eiké toista vioista ollut korjattu vield kuluttajailmoituksen tekohetkellékéén tammikuussa. Loka-joulukuun aikana
autoon ilmestyi aina vain uusia vikoja kosteusvaurioista ja kaarrevalojen viallisuudesta aina akun
purkautumisesta johtuviin kéynnistymisvaikeuksiin ja séhkdlaitteiston toimimattomuuteen, ja useimpiin néista
myyjé ei oftanut minkdénlaista kantaa. Lopulta kuluttaja ei néhnyt enéd muuta vaihtoehtoa kuin kaupan

purkaminen.

7 [...] Myyjélle ilmoitusten jéilkeen olen tehnyt kirjallisen reklamaation autoliikkeeseen 27,12,
emmekd ole pddsseet yhteisymmdrrykseen asiasta (liitteend autoliikkeen myymdldpddllikén
kanssa kéydyt séhkopostit). Itse halvaisin purkaa kaupan, sillé vikoja on ilmennyt
hvomattavasti liséd, eikd auto mielesténi vastaa ehjdé autoa, jollaisena se minulle on
myyty. Olen itse lukenut tinddn autosta vikakoodit omalla tietokoneella, joita I6ytyi 38
kappaletta. Miten pitdisi mielesténne toimia autoliikkeen vaatiman vikadiagnoosin kanssa?
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Mielestiini on kohtuutonta, etté he sitd vaativat jotta asia etenee, mutta eivit suostu sitd
kustantamaan.”

Auto voi osoittautua jopa niin vialliseksi, ettei se ole myydyssd kunnossa edes tieliikennekelpoinen.

"Auto ei ole katsastuksen mukainen. Papereissa ilmennyt ettd 2-paikkainen kevyt kvorma-
auto ja autossa on takana 4 istvinpaikkaa, jotka katsastusaseman henkilé ilmoitti laiftomiksi
ja estdd auton katsastuksen. Myyjé ilmoitti, eftei pura kauppaa koska en ole tarkastanuf
avtoa tarpeeksi hyvin paikan pédllé. Lain tiytdmét penkit ja vastaavuus todlistukset maksavat
n. 2000 € sekd muutoskatsastus.”

6.5.3 Kuluttaja haluaa peruuttaa koti- tai etéimyynnissé tehdyn kaupan

Kun autokauppa on tehty koti- tai etdmyynnissd, kuluttajansuojalaki turvaa kuluttajan asemaa padsdantsisesti
14 vuorokauden peruuttamisajalla. Lisgksi laki asettaa elinkeinonharjoittajalle tiedonantovelvoitteen, joka
koskee peruuttamisoikeuden kéyttémisté koskevia ehtoja, méérdaikoja ja menettelyitéd — ellei elinkeinon-
harjoittaja toimi ndin, kuluttajan peruuttamisoikeus pitenee 12 kuukauden mittaiseksi. Koti- ja etdmyynnist&
saéidetddn kuluttajansuojalain luvussa 6.'7 Néin ollen kuluttajan kannalta on iso merkitys sillé, onko autokauppa

tehty koti- tai etdmyynnissd.

Kuluttajien yhteydenotoista kdy ilmi, ettd kuluttajalla ja myyjélla saattaa olla eri késitys siitd, milla myyntitavalla
kauppa on tehty. Erilaisia tulkintoja aiheuttaa se, efté kauppojen sopiminen, tietojen antaminen autosta, auton
koeajomahdollisuus, sopimusasiakirjojen allekirjoitus, maksaminen ja auton luovutus voivat tapahtua eri aikaan
ja eri paikoissa. Kuluttajansuojalaki méérittelee kotimyynnin lain 6. luvun pykéléssé 6 ja etémyynnin pykéléssé

7, mutta usein kaytdnndssd joudutaan tapauskohtaisesti arvioimaan, mistd nimenomaisesta myyntitavasta on
kysymys.
Monissa yhteydenotoissa kuluttajan mukaan kyse on koti- tai etémyynnistd, minkd puolestaan myyijé kiistéd.

"Ostin  [autoliikkeestd] kéytetyn auton ja ostamaani autoa myytiin ‘kunnossa ja hyvin
huollettuna’. Koeajon jélkeen havaitsin kuitenkin jonkun verran vikoja ja puutfeita, jotka sitten
luvattiin kustantaa [autoliikkeen] laskuun, mutta korjaamolla havaittiin liséé vikaa mitd pitdisi
autoon laittaa kuntoon. Luvattujen korjausten jélkeenkin minulle jdé vielé korjattavaa omaan
laskvun kohtuuttoman paljon suhteessa auton hintaan ja siihen ettd auto ei kerinnyt kuin
2 péivdd minulla olla kaupanteosta ajossa. Kéytin myds auton katsastuksessa ja pddtds ol
hyléitty eli auto ei ole edes katsastuskuntoinen eikd tielikennekelpoinen ja siind jo téyttyy minusta
kaupanpurku kynnys, kun myyjd ei suostu korvaamaan korjauskuluja, ja 16. 1. mennessd jos ei
ole autoa katsastetfu ja korjattu, niin siirtyy aufo ajokieltoon. Autosta kdyty kauppa on tehty
efdmyyntind, kun mind olen asioinut ainoastaan [paikkakunnalla Pohjois-Savossa] olevan
myyjén kanssa puhelimitse efdnd itse [paikkakunnalta Pohjois-Karjalassa] kdsin ja tehnyt
kauppakirjat sun muut puhelimen vilitykselld enkd ole asioinut kaupantekoon liittyen
kenenkddn muun kanssa. Kuluttajasvojalain mukaan myyjén kuulvu ohjeistaa kaupan

17 Kuluttajansuojalaki 38,/1978.

70



Kéaytettyjen autojen kaupan kuluttajaongelmat

peruvuttamisesta tai kauppasopimuksen liitteend tiytyy olla kirjallinen ohjeistus etdkaupan
peruuttamisesta, muuten pervuttamisen aika muutfuu 12 kuukauteen, kunnes myyjdliike foimittaa
kirjallisen ohjeistuksen, jonka jdlkeen peruttamisoikeus muuttuu 14 vrk. Ja kauppasopimuksesta
el ohjeistusta eikd minkddénlaista mainintaa minulta valitettavasti I8ydy, enkd semmoista ole
erikseen saanut. jofen minulla on oikeus vaatia kaupan pervuttamista ilman sen painavampaa
syytd ja it mydSs vaadin ja myyjén vastaus tGhén on kerfa foisensa jdlkeen vain ettd
‘valitettavasti kauppaa ei voida purkaa’ ilman mitéén perusteluita. Liitteend on autoon liittyvié
dokumentteja, niistd selviGd mitd kaikkea hyvin huolletussa ja kunnossa olevassa autossa.
Halvan siis kaupan purkaa tai pervuttaa, mutta [autoliike] ei oikein ole milléén tapaa
yhteistySkykyinen asian suhteen.”

“Soittaa poikansa puolesta. Ostanut auton [aufoliikkeesti Kymenlaaksossa] siten, ettd
elinkeinonharjoittaja ajoi auton [rautatieasemalle Uudellomaalla], jossa auton siséllé alle-
kirjoitetfiin  sopimukset.  Rahoituslaifokseen  ei  kuitenkaan  saatv  yhteytd,
hyvéksymisallekirjoitus ei avennuf sGhkdisest], joutuivat siti varten kdymddn [autoliikkeen
Uuvdellamaalla sijaitsevassa] toimipisteessd. Autossa ilmenneiden vikojen takia kuluttaja on
ilmoittanut ettd halvaa palauttaa auton. Elinkeinonharjoittaja mukaan se ei kdy, eikd olisi
kotimyynnin pervuttamisoikeutta toimipisteessd kdynnin takia. Siind kohtaa ol kuitenkin jo sitova
osfopdditds tehty ja kauppa valmiiksi neuvoteltu, vain rahoituksen viimeistely myymdléssd.
Autossa mm. vaihteistovikaa, elinkeinonharjoittaja neuvottelisi vain korjauksesta. Kannattaako
viedd ja jéttdd auto [autoliikkeen] paikalliseen toimipisteeseen?”

"13.6.2022 Pyysin etdnd sdhképostia kdyttden tarjouksen vaihfokaupasta ja 15.6.2022
sovimme kaupat ja sen ehdot séhképostilla. 21.6.2022 IGhettivit tilaussopimuksen. Sovimme,
ettd foimittavat auton [Kymenlaaksossa sijaitsevasta] liikkeestd [Pohjois-Karjalaan], josta
noudin auton 23.6.2022. Missédn vaiheessa en ole kéynyt [Kymenlaaksossa sijaitsevassa]
toimipisteessd katsomassa autoa. Olen perumassa auvtokauppaa etimyyntiehfoihin vedoten,
mutta myyjén mielestd kauppa ei kuulu etémyynnin piiriin. Myyjé ei ole antanut etémyynti-
ehtoja. Myyjén perusteet oval, ettd kun aufo on noudettu heidén toisesta toimipisteestd, niin
sifloin se ei ole etékauppa.”

Koti- ja etdmyynti ovat aiheita, joista kuluttajat myds kaipaavat lisdé tietoa, eli méaritelmét eivét ole kirkkaita sen

paremmin kuluttajille kuin ei ilmeisesti kaikille myyjillek&én.

“Ostin auton efdnd kotiin foimituksella ja minulle ei kaupanteon yhteydessd toimitettu
etémyyntiehtoja. Muutaman kuukauden pddstd he toimittivat ne minulle pyynndsténi, mutta en
ole allekirjoittanut sitd. Ovatko etdmyyntiehdot voimassa, jos ne Iihetetddn jélkikéteen erillisend
kauppasopimuksesta ilman allekirjoitustag”
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7 ONGELMISTA AIHEUTUVAT KULUTTAJAHAITAT

Kaytettyjen autojen kaupasta syntyy monenlaisia henkilkohtaisia kuluttajahaittoja'®. Ne voivat aiheutua autoon
iimaantuneista vioista tai puutteista taikka siitd, ettd kuluttajat ovat saaneet harhaanjohtavaa tai puutteellista
tietoa ennen kaupantekoa ostopadtdksensd tueksi. Kayténndssd kuluttajat hakevat hyvitystd ainoastaan
taloudellista haitoista, ja useimmiten nimenomaan auton korjauskustannuksista, mutta ongelmatilanteiden

kuvauksissa mainitaan my&s muita haittoja.

Henkildkohtainen kuluttajahaitta voidaan kasitteellisesti jakaa taloudellisiin ja ei-taloudellisiin haittoihin.
Taloudelliset haitat ovat rahallisia menetyksig, joita syntyy esimerkiksi, kun kuluttajan hankkima tavara osoittautuu
virheelliseksi (esim. kuluttaja joutuu osallistumaan korjauskustannuksiin). Taloudellisia haittoja voi synty& myés
virhetilanteen oikaisun takia (esim. viallisen tavaran korjauttamisesta syntyneet puhelin- ja matkakulut, sijaisauton
hankinta) tai virhetilanteen seurauksena (esim. tulojen menetys tydssdkdynnin estymisen takia). Ei-taloudellisia
haittoja kutsutaan useimmiten psykologisiksi tai emotionaalisiksi haitoiksi. Ne voivat olla tilanteen aiheuttamia
tunteita (esim. pettymystd, mielipahaa, suuttumusta, epdluottamusta), mutta myds kuluttajan kokemaa ajan

menetystd ja vaivannaksa. '

7.1 Taloudelliset haitat

Kuluttajien ilmoituksissa on |éhestulkoon aina kysymys hyvitysvaatimuksesta, joka koskee taloudellisia haittoja.
Tavallisimmin kuluttajat peréévat myyijilté hyvitystéd autoon ilmaantuneen vian tai puutteen korjaamisen
aiheuttamista kustannuksista. Tésté on esitetty lukuisia esimerkkejé aiemmissa luvuissa, erityisesti virheen
hyvitykseen liittyvié ongelmia tarkastelevassa luvussa 6. Pahimmillaan kuluttajalle koituvat kustannukset uhkaavat
johtaa taloudelliseen ahdinkoon. Er&éssd tapauksessa juuri ostetussa autossa ilmeni iso, arviolta noin 6 500
euron remonttia vaativa vika, jonka korjaamisesta autolike suostui neuvottelujen jélkeen korvaamaan puolet -

mutta t&ménkin vasta jalkikateen, kun korjaus olisi tehty.

7 [...] Tilanne on foivoton, silld jovdumme kéyttdmdédn KAIKK] séddstémme vian korjaamiseen.
[Autoliike] ei suostu kaupan purkuun. Minun myds pitdisi maksaa KOKO remontti itse, jolloin

18 Kuluttajapolitikassa ja -tutkimuksessa kuluttajahaitan késite (consumer detriment) on jo varsin vakiintunut. Kuluttajahaitta jaetaan
kahteen kategoriaan: henkilékohtaiseen ja rakenteelliseen haittaan. Néisté ensimmdinen muodostuu yksittéisten kuluttajien
kokemusten perusteella, kun taas jélkimméinen johtuu puutteista markkinoiden toimivuudessa tai sdéntelyssé ja hyvinvoinnin
menetykset koituvat laajasti kuluttajajoukoille. Henkildkohtainen kuluttajahaitta keskittyy tarkastelemaan kuluttajavaikutuksia
pikemminkin jglkikateen (ex post), rakenteellinen kuluttajahaitta puolestaan painottuu enemman haittojen etukéteisarviointiin (ex
ante). (Luukinen 2017.) Ks. aiheesta lisd& esimerkiksi European Commission 2017; OECD 2010: pdf (oecd.org).

19 Ei-taloudelliset haitat eivét ole kuluttajansuojalain mukaan korvattavaa vahinkoa. Sen sijaan virhetilanteessa véilillisend vahinkona
korvattavaksi voi tulla tavaran kéyttshyddyn olennainen menetys, josta ei aiheudu suoranaista taloudellista vahinkoa, sek& muu
siihen rinnastettavaa haitta, joka on olennainen. Esimerkiksi virheellisen tavaran pitké korjausaika voi aiheuttaa kuluttajalle
konkreettista, olennaista haittaa. Vahingonkorvauksesta ja muusta tavaran kauppaan kohdistuvasta myyijdn virhevastuusta
séddetddn kuluttajansuojalain 5. luvussa. Ks. myss KKV:n verkkosivuilla ohjeistus tavaran virhettd koskevasta
vahingonkorvauksesta: Vahingonkorvaus tavaran virheesté — Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi).
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[autoliike] korvaisi oman osuutensa minulle jélkikéteen kuittia vastaan. Ei minulla ole kerfa
kaikkiaan mahdollista maksaa téllaista laskua. [...]”

Auton seisoessa korjaamolla kayttdkelvottomana kuluttajalle syntyy my&s monenlaisia muita kustannuksia
esimerkiksi siitd, ettei pddse kulkemaan t&ihin ja joutuu oman auton sijaan kayttdméan julkista liikennettd (jos
sellaista on tarjolla), taksia, omakustanteista sijaisautoa tai ottamaan palkatonta lomaa tyésté. Edestakaisista
ajoista korjaamolle syntyvét polttoainekulut seké hinauskulut ovat myds tavallisia kustannuksia. Joissakin
tapauksissa myyjén tarjoama sijaisauto on ratkaisu tilanteeseen, mutta on tapauksia, joissa sijaisautoja
joudutaan palauttamaan ja vaihtamaan toiseen lyhyellé varoitusajalla, jolloin kuluttaja joutuu nopeasti

jdriestdmé&an omaa arkeaan vusiksi, miké sekin saattaa tuottaa ylim&araisié kustannuksia ja muuta haittaa.

Vaikka kuluttajat harvemmin vaativat hyvitystd muista haitoista kuin korjauskustannuksista, n&ité muitakin haittoja

mainitaan kyll& kuluttajien tekemissé ilmoituksissa.

" [...] Toki meille aiheutui tisté muitakin kuluja esim. tvo vian diagnosointi seké olimme ilman
autoa useamman viikon, stressistd nyt pvhumafttakaan, mutta svurin menetys oli auvfon
vaihtoarvon lasku eli fvo 5000 €.”

“Eli kyseisen auton ja siind ilmeni sitten vaihdelaatikkovika. Vika on auton kilometreihin néhden
mielestini ennenaikainen. Aufoon ol tehty kytkinremontti ennen kuin ostin auton el siitd on ollut
vaihdelaatikko irfi ja &ljyd on mielesténi pitdnyt laatikossa olla. Myyjé ei suostunut koriaamaan
autoa veloituksetta vaan farjosi puolet siité korjauksesta. En suostunut sithen, koska auto ei tullut
parempaan kunfoon vaan sithen vaihdettiin enemmdn ajettu kéytetty vaihdelaatikko. Minun
mielestini asian ratkaisu on, ettd myyjé maksaa vaihdelaatikkoremontin. Liséksi olen joutunuf
hommaamaan itse foisen auvton kéyttdéni, kun olen joutunut ajelemaan kuitenkin téihin ja
kilometrejd tullut 80 km/pdivd. Sain aufon takaisin 4.1.2023.”

7 [...] Eiké minulla ole oikeus kaupan purkuun, kun he eivit ole saaneet virheitd oikaistua
yrityksestd huvolimatta, kun tdsmdélleen sama vika tuli takaisin. Liséksi minulle olisi toisesta
oikaisuyrityksestd tulossa kuluja. Lisdksi, kun sijaisautoa en ole heti saanut on koitunut
haittaa, kun pitdnyt soitella sinne ja ténne, ettd pddsen kyydillg téihin. Liikkeestd vastattiin,
kun sanoin ettd tarviin sijaisaufoon, ettd voin kulkea t5issd, ettd se on nopea korjaus, eftd et tarvii
edes sjjaisavtoa. [...]”

Jotkut kuluttajista vaativat hyvitysté korjauskustannusten liséksi my&s muista haitoista. Néin etenkin, kun
korjaukset epdonnistuvat ja runsaat viat autossa aiheuttavat pitkén ja uuvuttavan korjaus- ja selvittelykierteen,
minké jélkeen kuluttajan luottamus myyj&dn on mennyt ja hén haluaisi vain mahdollisimman nopeasti p&dasté
eroon tilanteesta esimerkiksi kaupan purkamisella. Néissa tilanteissa viitataan taloudellisten haittojen liséksi usein

my®s erilaisiin emotionaalisiin haittoihin.

“Ajoneuvvosta [rekisteritunnus] on ollut pelkkéd haittaa ja ylimédéréisié kustannuksia
ostopdivdstd alkaen (03.08.2022). Olen joutunut kéyttdmddn ajoneuvoa diagnosoitavana,
sekd korjattavana jo kolmesta kalliista viasta [koriaamolla]. Olen sité mieltd, ettd avtokauppaa
pitdisi [Ghted purkamaan, jotta ei farvitsisi endd murehtia tulon menetyksistd, ylimddrdisistd
kulvista ja kustannuksista. [...] Jouduin otfamaan kyseisen vian takia palkafonta vapaata téisti
pdiville 09.02.2023, 10.02.2023, 13.02.2023, sillé ajoneuvolla ei voinut ajaa muualle kuin
huvoltoon ja minulla ei ollut sijaisautoakaan. Vaadin, ettd auvtokauppa korjauttaa auton ja
maksaa diagnoosit matkakulut korjaamolle ja takaisin kotiin kahdella autolla pitkien
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korjausaikojen takia, sekd tulonmenetykset yllg mainituilta péiviltd. Vaadin myds, etté jos vika
on puristuspaineissa, autokauppaa Iihdettdisiin purkamaan, vika oli &ljypumpussa, jonka
korjaaminen maksaisi noin 2200 € ja ilman korjausta autolla ei voisi ajaa. Autokauppa ilmoitt;
eltd maksaisivat ainoastaan puolet fdstd korjauksesta. Vaadin edelleen, ettd autokauppa
maksaa korjauksen sekd yllG mainitut kustannukset ja tulon menetykset tai vaihtoehtoisesti
autokauppaa IGhdetién purkamaan ja he maksavat yllé mainitut ylimddrdiset kustannukset ja
tulon menetykset. Ajoneuvosta on ollut niin paljon haiftaa, harmia ja ylimédérdisid
kustannuksia niin lyhyessé ajassa, etd mielvummin Iéhtisin svoraan purkomaan
autokauppaa, jotfa ei farvifsisi taas viedd auvtoa lhitvlevaisvudessa korjaamolle kalliiseen
korjaukseen ja miettié pddseekd téihin tdnddn vai hajoaako auto faas.”

7.2 Terveydelliset ja emotionaaliset haitat

Erilaisiin emotionaalisiin haittoihin  kuluttajailmoituksissa  viitataan erityisesti tapauksissa, joissa kysymys
epdonnistuneista ja viivastyneistd korjauksista tai jatkuvasti autoon ilmaantuvista uusista vioista. Edelld kuvatun
kaltainen “korjausrumba” tarkoittaa sitd, etté kuluttaja joutuu selvittdmadn asiaansa yhd vudelleen myyijan,
korjaamon, ja joissakin tapauksissa myds maahantuojan ja vakuutusyhtién kanssa, miké koetaan turhauttavana.
Tilanteen kuormittavuutta lisdd se, ettd kuluttaja joutuu usein kéymdén pitkia keskusteluja korjauskustannusten
jakamisesta osapuolien kesken. Pahimmillaan myyijé& ei vastaa viesteihin lupauksistaan huolimatta, ja kuluttaja
joutuu kyselemé&an asiansa perdén kerta toisensa jélkeen. Tilanteeseen liittyy siis usein korjausten viivéstymisen
liséiksi asiakaspalvelun toimimattomuutta. Kaikesta tésté seurauksena on monenlaista mielipahag, stressid ja jopa

terveydellistd oireilua kuin my&s ajan menetystd ja suuri maérd vaivannékéa.

7 [...] Nyt auto tarvitsee siis viidennen korjauskdynnin alkuperdisessd korjaamossa. Prosessi on
nyt kestdnyt IGhes 6 kk. Autoa, jossa on moottori-/kulmavaihdevikaa ei pysty kdytdmdédn
pidemmillé matkoilla luvotettavuuden vuoksi. Kéyfetty aika ja vaiva on kohtvuton.”

” [...] Autolla en ole ajanut montaa kilometrié ilman vikaa, joka kuukausi tulee vusi vika, isompi
tai pienempi, auto ei ole sitd mitd minulle luvattiin, se on jatkuvasti rikki, aiheuttaa vain harmia
ja pahaa mieltd ja stressid. [...]"

“Ostin aufon [autoliikkeestd Uudeltamaalta] 19.9.2022, mutta auton minulle myi henkilé
[autoliikkeen Varsinais-Suomessa sijaitsevasta] toimipisteestd. Ensimmdinen vika ilmaantui jo
23.10.2022 (vaihteet katosivat moottoritielle liityttdessd) ja auton ndyttdruutuun tulf vikailmoitus
‘engine malfunction’. Vika katosi, kun auton sammutti ja kéynnisti vudestaan. Ofin seuraavana
pdivand yhteyttd myyjédn puhelimitse. Myyjd kehotti kGymddn vikakoodien luvussa. Kun
vihdoin koodeja pddistiin tarkistelemaan n. viikon kuluttua, vikakoodeja ei endd I6ytynyt. Noin
kuukausi féstd, otin myyjddn taas yhteyttd, koska pervutusvaihde ei toiminut kunnolla. Pakin sai
laitettva pddlle mutta auto ei taaksepdin liikkunut. Tdssd tapauksessa vika korjaantur itsestddn
ja aikani vaihteita kokeiltuani pakki rupesi toimimaan. 12.12. eli véhédn aikaa edellisestd ei
peruutusvaihde foiminut endé ollenkaan, vaikka kuinka yritin. Sain aufon korjaamolle, jossa
fodettiin, ettd vaihdelaatikko on rikki ja he eivit sitd pysty korjaamaan. Korjaamo feki puolestani
farjouspyynnén erddseen laatikkovikoihin erikoistuneeseen korjaamoon, josta tuli tarjous
n. 4000-5000 €. llmoitin tGmén myds aufon myyneelle henkilélle. Hén lupasi esimiehensd
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kanssa miettic osallistumista korjauskuluihin. Hetken pddstd tuli séhkdpost, ettd eivit korvaa
mitdén. Kaikki tamd sdété ja harmitus alle pvolen vvoden sisdllé ostoksesta.”

Eradssa tapauksessa virheen oikaisu on kestdnyt jo vuosia ja aiheuttanut paljon muutakin haittaa kuin

taloudellisia menetyksi&, mikd lopulta saa kuluttajan miettiméén kaupan purkamisen mahdollisuutta.

7 [...] Auto, joka ostettu aufoliikkeestd jo kohta 3 vuotta sitten, on siis lvovutettu asiakkaalle, ja
aufo on foisin sanoen ajokiellossa tillé hetkelld. Isélléni suuri pelko, ettd poliisit pyséyttéd ja
auto viedddn héneltd. Isé alkoi saamaan ftdstd huonosti hoitamatfomasta autokaupasta
ferveysongelmia, koska asia vaivaa hdnté niin paljon. ltsendisyyspdivind jovduimme
kdymdén jo sairaalassa, koska hénelld offi syddmestd ja t1Gmd kaikki johtuu stressistd ja
tdstd hvonosti hoidetusta autokapasta, jota ei ole lain mukaan edes tehty oikein, kun auto
lvovutettu puutteellisella varustuksella tieliikennekéyttéon. [...]”

Joskus kuluttajailmoituksen tehnyt ei ole asianomainen itse, vaan autokaupan tehneen kuluttajan ystéva tai
|&heinen, joka ilmaisee huolensa siitd, ettd ongelmatilanteella on jo vaikutuksia asianomaisen kuluttajan

terveyteen.

7 [...] [kuluttajan nimi] on tdssé kokenut hdmmentévéd asioiden kdsittelyd ja se on aiheuttanuf
hénelle myés terveydellisié ongelmia, koska hénellé on sydénsairaus.”

Useissa kuluttajailmoituksissa kerrotaan varsin suoraan ja monin sanoin ongelmatilanteen kuormittavuudesta.

Kuluttajat muun muassa kertovat uupumuksesta, vésymyksestd, neuvottomuudesta ja epétoivoisuudesta.
" [...] Téisté nyt viiénnetty kohta vuoden pdiviit ja alan olla aika loppu. [...]”

Saattaa hyvinkin olla, ettd vastaavanlaisia haittoja  koetaan todellisuudessa enemmdn  kuin  mita
kuluttajailmoitukset meille kertovat. Kun viranomaiseen otetaan yhteyttd, ensisijainen tavoite useimmilla on saada
ongelmatilanne ratkaistua siten, ettd taloudellisia haittoja hyvitetéén. Sen sijaan henkinen jaksaminen saattaa
jdada sivuseikaksi ja mainitsematta jo senkin takia, ettd moni ymmartdd sen haitaksi, joka ei kuulu

kuluttajansuojalain perusteella korvattavaksi vahingoksi.
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8 KULUTTAJIEN HAAVOITTUYUUS

Haavoittuvuudella viitataan kuluttajien kykyyn toimia markkinoilla. Haavoittuvilla kuluttajilla on keskimaéréista
suurempi riski tehdd heille itselleen epdedullisia sopimuksia. Haavoittuvuus voi johtua siité, etté kuluttajilla on
véhdaiset taloudelliset, tiedolliset tai taidolliset resurssit.? Aiheeseen viitattaessa usein haavoittuvina kuluttajina
mainitaan erityisesti lapset, ikdéntyneet ja vakavasta sairaudesta kérsivat. Téma on nékynyt kuluttaja-asiamiehen

ja markkinaoikeuden ratkaisuk&yténndssa.?!

Haavoittuvuutta ei voida médritelléd ainoastaan kuluttajien joidenkin ominaisuuksiensa perusteella. Esimerkiksi
erilaiset tuotteet ja myyntitavat luovat vaihtelevia paatsksentekotilanteita. Kuluttajalle tutun, arkisen ja
yksinkertaisen tuotteen hankkiminen ei vaadi luonnollisestikaan samanlaista osaamista tai tuotteeseen
perehtymistd kuin jos kyseessd on vaikkapa jokin toimintaperiaatteeltaan mutkikas eiké entuudestaan kuluttajalle
tuttu tuote. Autokauppa on hyvéa esimerkki markkinasta, jolla kuluttajat joutuvat tekemédn padtéksia teknisesti
monimutkaisista tuotteista. Mutkikkuutta liséd se, etté autoala kdy lépi murrosta, johon vaikuttavat digitalisaatio,
iimastonmuutos, autojen s@hkaistyminen ja muut ympdéristdystavalliset teknologiat, ja tuotteena auto on yhé

monimutkaisempi — tai ainakin aiempaan verrattuna kovin toisenlainen — tuote hankkia.

8.1 Kaytetyn auton ostaja altistuu herkdsti haavoittuvuudelle

Kuluttajansuojassa heikomman osapuolen, eli kuluttajan, suojaaminen perustuu olettamukseen, etté osapuolilla
on monella tavalla epésuhtaiset resurssit. Tuotteen myyjalla esimerkiksi on tyypillisesti enemmén tietoa
myyméstadn tuotteesta kuin kuluttajalla tuotteen ostajana. Kéytetyn auton kauppa on hyvé esimerkki juuri
téllaisesta epésymmetrisen tiedon tilanteesta. Kéytdnnéssé léhes aina automyyijé tuntee auton ominaisuudet,

kunnon ja arvon paremmin kuin autoa ostamassa oleva kuluttaja.

Ké&ytetyn auton kaupassa tiedon epdsymmetria myyijén ja kuluttajan vélillé asettaa kuluttajan jo léhtékohtaisesti
haavoittuvaan asemaan. Kuluttajan riski tehdé huonoja paétsksia kasvaa, jollei hénelld itsellaén ole riittévasti
tietoa ja taitoa arvioida autoa, sen ominaisuuksia, kuntoa ja arvoq, ja ostop&dtds on tehtdvd myyjén antamien
tietojen varassa. Kéytdnnéssé t@ma voi ndkyd jo siing, ettei kuluttaja osaa edes tehdd ostopddtéksen kannalta
olennaisia kysymyksia. Kuluttajan voi myés olla vaikea erottaa myyjén antamasta informaatiosta se, miké on
ostopdétdstd aidosti tukevaa olennaista tietoa ja mikd taas enemménkin myynninedistamistarkoituksessa
annettua tietoa. Kuluttajan kannalta huonon lopputuleman riskié kasvattaa myds se, etté myyjéa - tahallisesti tai
huolimattomuuttaan - j&ttéd antamatta olennaisia tietoja autosta. Téllaisten riskien toteutumisesta on lukuisia
esimerkkeijé lapikaydyissa kuluttajailmoituksissa. lhmetystd herattad erityisesti se, ettéd myyjdn mukaan kuluttajan
olisi pitéinyt ostop&atdstd tehdessédn osata panna merkille kaikki mahdolliset puutteet autossa - silloinkin, kun

myyj& on jattanyt téllaiset silmin havaittavat viat kertomatta.

20 HE 8/1977 vp, s. 25.
21 Peltonen jo Maétta 2015,s. 104 ja 179.
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Kuluttajien ilmoituksissa oli useita tapauksia, joissa kuluttaja oli luottanut myyjdén ja témén asiantuntijuuteen

tilanteessa, jossa itsellé kokemusta ja osaamista oli selvdsti myyjad véhemmén.

"Ostimme  kéytetyn auton 31.8.2022 [aufoliikkeestd  Pdijét-Hdameestd]. Kyseessd on
vvosimallia 2018 oleva Peugeot 5008, jolla oli ostohetkelld ajettu noin 247 tkm. Pian
osfohetken jdlkeen autossa syttyi AdBlue merkkivalo ja auto ilmoitti etté AdBlue nestettd on
liscittévé, silld 2400 kilometrin pddisté autoa ei voitaisi kéynnistdd. Tdssé kohdin on syytd
mainita, ettd en ole aikaisemmin omistanut autoa, jossa olisi AdBlue jérjestelmé kéytéssd.
Tiesin, ettd auto on edellisen kerran huollettv 12/2021 ja tdfen seuraava vuosihuolfo olisi
12/2022. Kokemattomuutfani ajattelin, ettd kun vien auton huoltoon, niin siellé katsotaan
puuttuvat nesteet ja lisdtddn tarvitfaessa. Tdsid syystd en reagoinut vdlittdmdsti AdBlue
merkkivaloon. Asiasta ilmoitin myds huolfotiskillé auton lvovutuksen yhteydessd ja tyéntekijé ei
tvolloin ilmoittanut, ettd timd ei kuulu vuosihuollon piiriin. Auto vuosihuollettiin myyjéliikkeessd,
sillé kaupan yhteydessd siirtyi hvoltorahaa heidén huoltamoon. Kun huollon yhteydessd AdBlue
nestettd ei liséitty, ryhdyin itse téyttdmddn sdiliétd. Sdilién téyttdminen ei merkkivaloa kuitenkaan
poistanut. Tdssd vaiheessa tuo ilmoitettu 2400 kilometrid alkoi jo hupenemaan ja auton kéyts
muuttui mahdottomaksi. Olin vudemman kerran yhteydessé samaiseen huolfoliikkeeseen, eftd
Jjosko asia tutkittaisiin. Tdmd kdynti ei tuotfanut tulosta, vaan ohjattiin olemaan yhteydessd
merkkihuvoltoon.”

"Autossa oli ostettaessa hammastanko rikki, mitd kokemattomat ostajat eivdit ymmdrtineet.
Vika tuntuu ohjauksessa. Heti kaupanteon jélkeen kerrottu kauppiaalle, joka ei ollut halukas
asiaa selvittdmddn. Aufo kdyfetty omakustanteisesti merkkihuollossa, jossa korjausarvio noin
2700 evroa vuden osan kanssa. Vaadimme aluksi kaupan purkua tai korjausta, johon
kauppias ei ole svostunut. Olen suullisesti vaatinut kauppiaalta kéytetyn osan arvoa, joka
kauppiaan oman arvion mukaan noin 1050 euroa. T&hdnkdén kauppias ei suostunut.
Merkkihuollosta on vahvistettu, etté auto on myyty sellaisena kuin se on huollossa todettu ja etté
asiantuntevan myyjén olisi tullut ongelma hvomata ennen kauppaa ja siitd asiakasta
informoida. Autoliike markkinoi myyvdnsé vain kuntotarkastettuja avtoja. [...]"

Joissakin tapauksissa kuluttaja kylléd osaa kauppaa tehdessédn esittéd oikeita kysymyksid, mutta huomaa silti

my&hemmin luottaneensa myyjaén liikaa ja tuntee siksi tulleensa huijatuksi.

“"Minulle sanottiin, ettd auto on tullut Saksasta, vaikka auto ofi tullut Italiasta. Myyjélté kysyin,
onko rahoitus [nimeltd mainitusta pankista] ja hdn sanoi kylld, mutta myéhemmin selvisi
rahoituksen olevan eri pankista. Myyjd sanoi autossa olevan virheitd, korjataan varatussa
korjaamoajassa, mutta niin ei tapahtunut. Halvan kaupan purkva. Minva on huijattu auton
suhteen todella paljon. Korjaamossa he ilmoittivat, ettd vaihtavat ainoastaan lampun, syyksi
ilmoittivat, ettd ndin on heille sanottu [autoliikkeessd]. Yritin puhelimitse selvittéd asiaa myyjdn
kanssa tuloksetta ja yritin pyytdd hdnen esimiehen numeron tai séhkSpostin, lopulta en saanut
kumpaakaan ja myyjd painoi lvurin [kiinni]. Menin paikan pdélle selvittimddén asiaa heiddn
esimiehen kanssa tuloksetta. Minun virheeni oli se, etté allekirjoitin paperit ilman ettd luen sen
lépi, koska lvotin myyjéén (rahoitusasiaa kysyin, onko tdmd varmasti nyt [nimeltd mainitfy
pankkif ja hdn sanoi kyllé, vaikka ei ole) jofen lvotin myds siihen ja allekirjoitin timdn myés.

/:“]//
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Kuluttajien haavoittuvuutta autokaupassa liséd sekin, etté autot tuotteena ovat muuttuneet radikaalisti viimeksi

kuluneiden parin vuosikymmenen aikana. Sellainenkin kuluttaja, jolla on kokemusta autoista ja autokauppojen

tekemisestd, saattaa huomata aiemman kokemuksensa ja osaamisensa riittémattémaksi vaihtaessaan esimerkiksi

vanhemman polttomoottoriautonsa parin vuoden vanhaan séhkéautoon.

8.2 Haavoittuvuuden kokemiselle erityisen alttiit kuluttajat

Kuten edelld todettiin, autokaupassa kuluttajat ovat usein jo l&htékohtaisesti haavoittuvassa asemassa. On

kuitenkin ilmeistd, ettd jotkut kuluttajat altistuvat vield@ muitakin herkemmin haavoittuvuuden kokemuksille. Lépi-

kdydyissa kuluttajailmoituksissa huomio kiinnittyi siihen, ettd niiden joukossa oli useita kuvauksia ongelma-

tilanteista, joissa autokaupan tehnyt kuluttaja oli nimensé ja kielitaitonsa perusteella ulkomaalaistaustainen.

"Olen ostanut 4.4.2022 [auton merkki ja malli] Rekisteritunnus [rekisteritunnus] auton
[autoliikkeestd] ([autoliikkeen Y-tunnus]). Viikko ostoksen jélkeen huomasimme ettd autolla on
vika eikd se liikku. Kerroimme tilanteesta myyjélle, mutta hén véhdtteli huolimme eikd sitd pitényt
vakavana. Tdmdn jdlkeen joudvimme k&ymddn koriaamossa ja kdvikin ilmi ettd auton
vaihtolaatikko on viallisesti korjattu eikd sité ollut osto hetkend mainintakaan. Olemme sen
JGlkeen [dhettineet useita kerfoja reklamaatiota, kévineet keskustelemassa myyjén kanssa
emmekd pddsseet sopuun. Ohessa liitteend koko tarinamme péhkinékuoressa. Pyyddmme Teitd
ystavillisesti auttamaan meitd. Olemme maahanmuuttajia ja meistd tuntuu etté olemme huijatfu
Jja meiddn kielitaidottomuus on kéytetty hyvdiiksi meitd vastaan. Heikko asemastamme johtuen

myy;jd on ollut aina vdliinpitdmétén valituksimme ja rekloamaatiomme. "

Joissakin tapauksissa tuotiin esille, efté auto oli ostettu oman elannon hankkimiseksi esimerkiksi taksikayttéén.

“"Mind olen [kuluttajan nimi], minulla on yritys Suomessa rekisterinumerolla [numero/. Osta aufo
[autoliikkeestd Uudeltamaalta] 25. heindkuuta [aufon merkki, malli ja vdri] 2018 malli.
Rekisterintinumero [rekisteritunnus]. Myyjd kertoi minulle, etté takuulla on 6 kuukautta, jos
ongelmia ilmenee, he korjaavat sen. Nyt autossa on hybridivaloongelma (ajovalo), joka maksoi
1400 euvroa. He eivit halva korjata sitd, olen ldhettinyt sGhkdpostia vaatiakseni oikeuksiani,
koska suomessa jos ostat auton 6 kk sisdlld, sanoo myyjé ettd myyjén pitdd korjata se. Mutta
korvaustoimisto [autoliike] ei vastaa. Jopa myyjd sanoo, ettd se on minun oikeuteni. Olen
IGhettényt séhkSpostiviestejd korvausosastolle, mutta héin ei vastaa endd. Myyjé [nimif y-tunnus
[numero] antoi minulle tietoja toimistostasi. Ole hyvd ja tarvitsen apuasi, elantoni rijppuu tistd
autosta. Olen isd, jolla on vaimo ja 3 lasta, olen taksinkuljettaja, nyt en voi ajaa yéllg, koska

”23

yksi valo on huono. [...]

22 Tassd lainauksessa jdtetty kielenhuolto tekeméttd, jotta siitd vélittyisi mahdollisimman autenttisesti ilmoituksen tehneen kuluttajan

haavoittuva asema.

23 lbid.
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Joissakin tapauksissa yhteyttd ottaakin autokaupan tehneen ulkomaalaisen kuluttajan puolesta hdnen
ystdvansa.

“Ulkomaalainen ystivé oli ostamassa autoa omissa nimissd. Ei saanut rahoitusta, laitettiin
yrityksen nimiin. Vakuutus meni kuitenkin omiin nimiin. [Aufoliike, josta auto osfettiin]. Autossa
vikaa seuraavana pdivind, vikavalo syttyi. Elinkeinonharjoittaja  huusi, ettd ei ole
kuluttajansuojaa. Autossa [nimeltd mainittu] liséturva. Elinkeinonharjoittaja lupasi lopulta
korvata tdmdnhetkisen vian niin, effei farvitse kéytdd edes [nimeltd mainittual liséturvaa.
Mittarissa 106 000 km, kauppakirjassa 1000 km vihemmdn. Onko elinkeinonharjoittaja
kdyttényt hyviksi asiakkaan tietdmdéttémyytté, kun on laitettv auto yrityksen nimiin. Mietti
ettd mitd jos tulee vield vikoja, miké vastuu elinkeinonharjoittajalla. ”

My8s kuluttajan ikd voi altistaa haavoittuvuudelle. 1akkailla kuluttaiilla voi olla ikdéntymisen mydté tapahtuneita
muutoksia kogpnitiivisissa taidoissa, jotka hankaloittavat sopimusten siséltdjen ja ehtojen sisdistémistd. Nuoret
kuluttajat  puolestaan ovat vield suhteellisen kokemattomia autokaupan osapuolina ja ylipaataan
sopimuksentekijéind. Kuluttajien tekemissé ilmoituksissa oli viitteitéd kummankinlaisista tilanteista.

” [...] Halvan siis purkaa kaupat autosta, kun asiointi on ollut hankalaa [autoliikkeen] kanssa ja

”

auto ei ollut sitd mitd myytiin, tuntuu ettd nuoren miehen tietdmdéttdmyytta kdytetdén hyvdksi.

Vaikka kuluttajien tekemissd ilmoituksissa harvemmin suoraan tuodaan esiin pienituloisuutta tai véhévaraisuutta,
niillé on yhteys haavoittuvuuteen kéytettyjen autojen kaupassa. Pienet tulot ja véhéinen varallisuus tarkoittaa
usein myds sitd, ettd kéytetty auto hankitaan valikoiman halvimmasta padstd. Kéyténndssa tama tarkoittaa, etté
hankittavat autot ovat todenndkaisimmin vanhoja vuosimalleja, joille on kertynyt kéytéikad ja ajokilometrejé —
ja joissa vikoja ja puutteita esiintyy myds suuremmalla todennékasisyydelld kuin uudemmissa autoissa. Kuluttajan
ottaman riskin suuruutta lisd& se, ettd juuri auton kayttsikd ja ajokilometrit ovat tyypillisid myyjén perusteluita
kieltédytyd hyvittémastd auton vikoja ja puutteita. Pahimmillaan auton korjauskustannusten arvio voi olla

suunnilleen sama kuin auton kauppahinta.

"Osti syksyllé paljon ajetun vanhan dieselin halvalla 2300 €. llmeni oston jélkeen kierrosten
dGkillinen tippuminen ajossa, foistui ja tdnd aamuna kovalla pakkasella jélleen. Reklamoi
suullisesti jo tvolloin syksylld huollatettvaan auton ja myyjén mielestd kyseessé on oston jélkeen
syntynyt vusi vika. Vika todenndkéisesti ruiskutusiérjestelmdssd, jonka korjaus kallis, arviolta
2000 € eli Iéhes auton kauppahinta.”
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Ajoneuvot ovat selvésti yleisin tuoteryhmé, josta tehddén valituksia jo tiedusteluja kuluttajaneuvontaan.
Kuluttajaneuvonnan vuosittain saamista yhteydenotoista noin nelj@nnes koskee ajoneuvoja. Niisté yli puolet on
tapauksia, joissa kuluttaja on kohdannut kéytetyn auton kaupassa virheen?®. Kéytettyjen autojen kauppa onkin
aihepiiri, joka on jatkuvasti iso osa neuvojien tydsarkaa. Kaikki kuluttajien yhteydenotot kirjautuvat Nova-
tiedonhallintajérjestelméan. Sinne tallennetaan jokaisesta tapauksesta sekd luokiteltua tietoa etté avoimeen

kuvauskenttéan sanallinen kuvaus ongelmatilanteesta.

Ké&ynnistimme kevaalla 2023 laadullisen analyysin, jossa tarkasteluun ofettiin kaikki samaisen vuoden tammi-
helmikuussa jarjestelméaan kirjatut tapaukset, joissa kyseessé oli kéytettyjen autojen kauppaan liittyvat
virhetilanteet. Yhteensé kdvimme systemaattisesti |&pi runsaan tuhannen kuluttajan ongelmatilanteen jarjestelmén
kuvauskenttéan kirjattujen tietojen sekd tapaukseen liséttyjen liitteiden pohjalta. Tavoitteenamme oli j@sentaé
ongelmia seké l8ytad kdytetyn auton kauppaan liittyvien virhetilanteiden tyypillisié tarinankulkuja. Toisin sanoen
kiinnitimme huomion yksittéisten ongelmatilanteiden sijaan enemmén siihen, millaisia yhdistavia tekijsita

tapauksista 16ytyy ja millaisia “tyyppitarinoita” yhteydenotoista muodostuu.

Kéaytettyjen autojen kaupan virhetilanteiden “iso tarina”

Hyvin nopeasti, jo analyysin alkuvaiheessa tapauksiin tutustuttaessa hémméstyttévén  samankaltaiset
peruselementit alkoivat toistua tapauksesta toiseen. Ensin autossa ilmenee vika tai puute hyvin pian autonoston
jalkeen. Ennen kaupantekoa myyj@ on kehunut autoa kaikin puolin loistoyksiléksi, hyvin huolletuksi ja
katsastetuksi — onpa saattanut myydé vield liséturvan, jotta kuluttajan ei tarvitse murehtia kustannuksia, jos jotain
vikaa sattuisi ilmaantumaan. Kun vikaa aletaan selvittdé ja saadaan arvio korjauskustannuksista, alkaa kova, ja
monesti myds uuvuttava ja pitkdkestoinen vadnts virheen hyvityksestd. Edellé kuvatuista elementeistd muodostuu

kdytetyn auton virhetilanteiden “iso tarina”, joka kuvaa tyypillistd ongelmapolkua.

Tamd iso tarina on oikeammin vyyhti erilaisia ongelmia. On hyvin tavallista, etté samassa tapauksessa on yhtd
aikaa kyse harhaanjohtavan tai totuudenvastaisen tiedon saannista, reklamaation tekemisen hankaluuksista,
kommunikaation vaikeuksista eri osapuolten kesken, ep&onnistuneesta ja viivéstyneestd korjauksesta seké
korjauskustannusten jakamisen epéselvyyksistd ja erimielisyyksisté. Kéyténndssd témé nékyi konkreettisesti, kun
etsimme sopivia suoria lainauksia ongelmien kuvauksista: usein sama lainaus olisi voinut havainnollistaa

melkeinp& mitd tahansa ongelmatyyppia.

Se, eftd kdytettyjen autojen kaupan virhetilanteet ovat usein nippu erilaisia ongelmia, kertoo my&s miten
monimutkaisista ja vaativista soviteltavista tapauksista on kysymys, kun yksi jos toinenkin asia menee pieleen

kaupanteossa ihan alusta alkaen. Monissa tapauksissa kuluttaja huomaa jo vélitémésti kaupanteon jélkeen,

24 Kuluttajansuojalain viidennessd luvussa saédetédn tavaran virheestd. Virheestd on kysymys esimerkiksi silloin, kun tavara on
puutteellinen, ei toimi kunnolla tai rikkoutuu ennenaikaisesti, ei vastaa siitd annettuja tietoja tai ei sovi kdyttétarkoitukseensa.
Kyseessé voi olla siis seké& tavaraa efté palvelua koskeva virhe. Virheestd on kysymys my&s silloin, kun myyijé& ei noudata
sopimusehtoja.
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ettei auto olekaan sitd, mité hén oli odottanut: “Ldhdin autoliikkeen pihalta ja huomasin, etté voi perkele, nyt
tdmd hélyttédd moottoriéljystd”. Ongelmatilanteiden selvittelyd monimutkaistaa entisestaén se, jos kuluttajan ja

myyién liséksi asianosaisina on my&s esimerkiksi korjaamon, maahantuojan tai vakuutusyhtién edustaja.

Autokaupassa tasapainoillaan usein ep&symmetrisen tiedon tilanteessa

Onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi minkd tahansa tuotteen osto vaatii kuluttajalta tietdmysté kyseisestd
tuotteesta. Mitd monimutkaisempi ja kallimpi ostos, sité enemmdn on tarvetta taustatydlle. Auto on hyva
esimerkki juuri téllaisesta vaativasta, jopa aiempaakin vaativammasta hankinnasta. Autoalan murros muuttaa
samanaikaisesti itse tuotetta, mutta my®s sen myyntitapoja ja -kanavia. Né&kyvin muutos lienee autojen
séihkdistyminen, mutta digitalisaatiokehitys nékyy autoissa lisééntyvénd automatiikkana kéytévoimasta

riippumatta. Kuluttajat eivét endd parjad autokaupoilla vanhoilla tiedoillaan ja kokemuksillaan.

Kéytetyn auton kaupassa vallitsee useimmiten tiedon epésymmetria: myyiillé on l&ahtskohtaisesti paremmat tiedot
autosta ja sen kunnosta. Kuluttaja voi aina kehittéd taitojaan ostajana yleisellé tasolla. Vaikka kuluttaja tekisi
taustatyénsé huolellisesti — ottaisi selvéd, perehtyisi ja vertailisi — sill&, mitd myynti-ilmoituksessa esitetdén ja mitd
myyi|& kertoo juuri nimenomaisesta autosta, on suuri merkitys ostopdatéksen syntymisessd. On siis ehdottoman

tarkedd, ettd tama kuluttajan saama tieto on totuudenmukaista eiké johda harhaan.

Hyvin tavallista on, ett& ongelmien ilmaannuttua joudutaan palaamaan tilanteeseen ennen kauppasopimuksen
syntymistd ja selvittdmadn, mitd tietoa kuluttaja sai ostopddtsksensd tueksi. Kuluttajalle annetut tiedot ennen
kaupantekoa ovat usein se “sylttytehdas”, jossa asiat ovat [Ghteneet védarille urille: kuluttajalla on myyntipuheiden
ja -ilmoitusten perusteella ollut kovin erilainen késitys autosta ja sen kunnosta kuin miksi auto todellisuudessa

osoiftautuu.

Aineistomme osoittaq, ettd monesti kdytetyn auton kaupassa virhetilanteet alkavat juuri siitd, efté epésymmetrisen
tiedon tilanteessa kuluttajat luottavat myyjén puheisiin likaa. Lapikéaydyissé tapauksissa toistuvat myyjien
katteettomat lupaukset auton kunnosta ja myyjén vastuusta mahdollisessa virhetilanteessa. Hamméstyttévén moni
kuluttaja kuvailee ostaneensa “huolletun”, “katsastetun” “loistoyksilén”, jossa vikavalo syttyy pahimmassa

tapauksessa jo matkalla autoliikkeesté kotiin.

Ongelmallista ei suinkaan ole vain se, mitd myyj& kertoo autosta, vaan myés se, mitd jGtetddn kertomatta. Vali-
tettavan tavallinen tarina on se, ettd autossa iimenee heti kaupanteon jélkeen vika tai puute, jonka on taytynyt
olla tiedossa myyjdlld — se on vain jG&nyt mainitsematta sekd myyntimateriaaleissa eftéd myyntipuheessa.
Monelle kuluttajalle tulee yllatyksend autonoston jélkeen esimerkiksi se, ettd auton ikkunat eivét toimi ja talvi-
renkaat osoittautuvat sakkorenkaiksi taikka auto on aiemmin lunastettu, kolaroitu tai ulkomailta tuotu. Puutteelli-

nen tai vard tieto toimii tehokkaana “kdymisaineena” ongelmien muhimiselle.

Virhetilanteiden selvittelyssd ennen kaupantekoa saatu tieto on keskeistd, kun yritetdén saada kdasitys siité,
millainen vastuu on kullakin osapuolella virheen korjaamisesta ja sen kustannuksista. Mutta tiedonsaannissa
esiintyy ongelmia my&s kaupanteon jalkeen. Kuluttajat kuvailevat tilanteita, joissa myyjdn tai korjaamon antamat
tiedot ovat puutteellisia, ristiriitaisia tai vadria. Virhetilanteiden selvittelyssé on usein mitd iimeisemmin kyse my&s
kommunikaation ongelmista, ja vaikuttaakin siltd, ettd mité useampi osapuoli tilanteeseen kytkeytyy, sité
suurempi todenndkadisyys on erilaisille vaarinkésityksille ja tietokatkoksille. Pahimmassa tapauksessa tiedon-

saanti tyssad siihen, efté yhteydenpito myyjadn takkuaa tai yhteyttd myyjéan ei saa lainkaan.
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Autonostajat usein haavoittuvaisia — jotkut vield haavoittuvampia kuin toiset

Tiedon epdsymmetria on myds keskeinen asia, joka tekee kenesté tahansa kdytetyn auton ostajasta
haavoittuvuudelle alttiin. Ostotilanteessa myyjélld on enemmén tietoa autosta ja sen kunnosta seké useimmiten
enemmén autoihin liittyvéd erityisosaamista. Ostopdétés syntyy sen tiedon varassa, jonka kuluttaja on saanut
autosta, eli kdytdnndssa siitd, mitd myyntimateriaaleissa esitetédn ja mitd myyja kertoo. Koeajo ennen
ostopddétdstd on toki kuluttajan oma keino vakuuttua auton toimivuudesta, mutta kéyténnéssé mahdoton tapa
selvittad kaikki ne viat ja puutteet, jotka tulevat vastaan mydhemman ajokokemuksen myétd. Useissa tapauksissa
kuluttajat olivat kuitenkin jo koeajolla huomanneet autossa asioita, kuten outoja hajuja ja dénid, jotka herdttivat
heissé kysymyksia. Kun myyja vakuutteli, ettd ne ovat normaaleja “téssé mallissa” tai poistuvat ajan myétd, kun
autoa kayttad pidempédn, kuluttajan valinta on ollut luottaa tai olla luottamatta myyjén kertomaan. Kuluttajat

uskovat myyjien asiantuntijuuteen, eivétkd kaikki edes osaa kysyé olennaisia kysymyksié.

Kuluttajien luottamus on toimivien markkinoiden perusta. Toimivilla markkinoilla kuluttaja voi luottaa siihen, etté
myyijien antamat tiedot ovat oikeellisia ja paikkansapitévié. Aineistomme perusteella nayttad siltd, ettd kuluttaiilla
on my&s taipumus toimia tdllaisen luottamuksen varassa. Kéytetyn auton kaupassa esiintyy kuitenkin piirteitd,
jotka horjuttavat késityksic alan myyntikéytéantdjen luotettavuudesta. Mité ilmeisemmin kéytettyjen autojen
myyntimarkkinoilla on  toimijoita, jotka huolimattomuuttaan tai jopa tietoisesti kayttavat vadrin kuluttajien
luottamusta. Vaikka t&ma koskisikin vain osaa kdytettyjen autojen myyiistd, niiden kdyténndt ovat omiaan

syémadn kuluttajien luottamusta koko alaa kohtaan.

Tarkastelemamme tapaukset osoittavat, ettd jotkut kuluttajat ovat vieléd muita haavoittuvammassa asemassa.
Kuluttajan iké ja ulkomaalaistaustaisuus tuli esiin useissa ongelmatapauksissa. Nuorilla autonostaijilla ei
véalttdmatta ole kertynyt vielé kovin paljon kokemusta isojen hankintojen tekemisistd ja kalliiden sopimusten
solmimisesta. lakkailla kuluttajilla puolestaan saattaa osoittautua haasteeksi se, ettei kertynyt kokemus ja
osaaminen en&d riitékddn autonostossa samalla tavalla kuin ennen. Ulkomaalaistaustaisilla haavoittuvuutta
kasvattaa usein puutteellisen kielitaidon lisaksi se, ettd toimintaympéristd ja menettelytavat eivét ole aina ehtineet

tulla tutuiksi, miké liséd véarinymmarryksen riskié puolin ja toisin kuluttajan ja myyjan vélilla.

Myés vahévaraisuus ja pienituloisuus on ilmeinen haavoittuvuusriski autokaupassa, ja usein se saattaa vield
liittyd edellé mainittuun ikédn ja ulkomaalaistaustaisuuteen. Vahéisilld varoilla ja pienilla tuloilla ylletéan vain
halvimpien hintaluokkien autoihin, joissa virheiden esiintymisen todennékéisyys kasvaa auton ién ja mittariin
kertyneiden ajokilometrien myétd. Kaiken liséksi juuri halvimpien hintaluokkien autojen virhetilanteissa myyjé
usein kieltéytyy osallistumasta korjauskustannuksiin, ja perusteluna ovat juuri auton iké ja kertyneet ajokilometrit

sekd vetoaminen normaaliin kulumaan.

Kuluttajien péésy oikeuksiinsa on hankalaa — moni tilanne péétyy umpikujaan

Kuluttajansuojalla pyritdén suojaamaan sopimussuhteessa heikompana pidettyd kuluttajaa ja huolehtimaan, etté
virhetilanteissa kuluttaja pédsee oikeuksiinsa. Selvityksemme perusteella kéytetyn auton kaupassa on paljon
piirteitd, jotka ovat huolestuttavia kuluttajan oikeussuojan kannalta. Tapauksissa toistuu lukuisia kertoja tilanne,
jossa kuluttaja ajautuu syysté tai toisesta umpikujaan ilman minkdénlaista sovittelun tai edes keskustelun
mahdollisuutta myyijén kanssa — ja tdmé olisi perusedellytys, jonka tulisi téyttyd, jotta ongelmien ratkaisusta

voidaan neuvotella. Myyja esimerkiksi voi kieltéytyd keskustelemasta asiasta tai vastaamasta kokonaan
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yhteydenottoihin. Ja vaikka kuluttaja saisi yhteyden, myyija voi silti kohdella hénté tylysti, pompotella paikasta
toiseen ja lopulta ohjata kuluttajan ongelmineen muualle. My&s myyjdn joustamaton vastaantulo johtaa
umpikujaan, jossa kuluttajalla ei kéyténndssé ole muuta vaihtoehtoa kuin hyvéksyd kohtuuttomalta vaikuttava

hyvitystarjous, jofta saisi autonsa taas kuntoon.

Aineistossa oli my&s lukuisia tapauksia, joissa autoliikkeet ikéan kuin ulkoistavat virhetilanteiden selvittelyn
viranomaisille. Sen sijaan ettd myyjat paneutuisivat ongelmaan ja sen ratkaisuun, he ohjaavat kuluttajat
hakemaan asiaan ensin nékemyksen esimerkiksi kuluttajaneuvonnasta. Vield senkin jélkeen, kun asiaa on jo
selvitelty kuluttajaneuvonnan asiantuntijan kanssa, myyjé saattaa olla haluton keskustelemaan asiasta kuluttajan
kanssa ja kehottaa t&td viemaan asian kuluttajariitalautakuntaan. Lopulta kuluttajariitalavtakunnan antama
ratkaisusuosituskin voi myyjén mukaan olla “vain suositus”, jota myyjéllé ei ole aikomus noudattaa. Kun ottaa
vield huomioon, etté autokaupan riitojen késittelyajat  kuluttajariitalautakunnassa ovat venyneet useiksi
kuukausiksi, on tilanne kuluttajan kannalta kdyténnéssé aika vaihtoehdoton. Auto on kuitenkin useimmille térked

jo pelkastaan tydssdkéynnin ja arjen sujumisen takia.

Ep&onnistuneita korjauksia ja erimielisyyksia hyvityksisté

Kuluttajien oikeuksiin paésyn ongelmat eivét suinkaan koske vain tilanteita, joissa reklamaatio, ongelman
sovittelu ja kaikkinainen yhteydenpito myyjdn kanssa osoittautuu hankalaksi tai jopa mahdottomaksi. Vaikka
kuluttaja saisi reklamaationsa perille, ongelmia saattaa tulla eteen auton korjauksessa ja muissa kuluttajan
yrityksissé saada hyvitystd. Monille kdytetyn auton ostajille voi kdydd niin, efté korjaamo epd&onnistuu
korjauksessa esimerkiksi tekemdllé virheellisen vikadiagnoosin tai tilaamalla vaéran osan autoon. Usein autoa
joudutaan viemé&an useita kertoja korjaamolle tai korjaamolta toiselle vian uusiutuessa kerta toisensa jélkeen.

Témén kaiken seurauksena korjaukset ja korjauskierteet voivat kestéd jopa useita kuukausia.

Kuluttajan ongelmapolku paéttyy virheen hyvityksessa vastaan tuleviin ongelmiin, kun kuluttaja vaatii autoliikettd
osallistumaan auton viasta aiheutuneiden kustannusten korvaamiseen. Pahimmillaan myyjé saattaa kieltdytyé
kokonaan hyvittémdsta auton vikaa. Kenties useimmin myyjdan kéyttémé perustelu kieltéytymiselleen on se, etté
autoon ilmaantunut vika on “normaalia kulumaa”, johon kéytetyissé autoissa on syyté varautua — ndin siitdkin
huolimatta, etté auto on myyty hyvékuntoisena ja huollettuna. Kuluttajan, ja joskus myés virheen diagnosoineen
korjaamon, nékemyksen mukaan vian on tdytynyt olla autossa piilevéng jo ostohetkelld. On varsin tavallista,

eftd juuri néma nékemykset ovat riitatilanteessa vastakkain.

Vaikka myyjd suostuisi jossain mddrin korvaamaan kustannuksia, vastaantulot eivét léheskaén aina ole
kuluttajan mielestd kohtuullisia — etenkin, kun viat ilmestyvét “juuri huollettuna” tai “katsastettuna” myytyyn
autoon hyvin pian kaupanteon jélkeen. Myyjat eivét mydskaén néytd kovin herkésti suostuvan kuluttajan
vaatimuksiin kaupan purusta, vaikka kuluttajan mielesté sithen olisi asialliset perusteet. Myds kaupan
peruuttaminen etd- ja kotimyynnissé voi osoittautua hankalaksi. Vaikka kuluttajansuojalaki turvaa ostajan
asemaa padsadntdisesti 14 vuorokauden peruuttamisajalla, kuluttajilla ja myyiilla syntyy usein erimielisyytté

siitd, onko ostosopimus tehty koti- tai etémyynnissé.
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Kuluttajahaittoja syntyy runsaasti ongelmapolun eri vaiheissa

Kaikki edellé kuvatut ongelmapolun vaiheet aiheuttavat paljon seké taloudellisia ettd erilaisia terveydellisié ja
emotionaalisia haittoja kuluttajille. Niitd syntyy, kun kuluttajat tekevét huonoja ostopdétsksia harhaanjohtavan,
puutteellisen tai paikkansapitéméattéman tiedon varassa. Edelleen haittoja syntyy, kun virhetilanteista yritetéén
reklamoida myyjille, mutta asiaa ei saada etenemé&dn esimerkiksi takkuilevan yhteydenpidon tai myyjdn tylyn tai
joustamattoman suhtautumisen takia. Kuluttajahaittoja aiheutuu myés ongelmapolun my&hemmissé vaiheissa,
kun auton korjaukset ep&onnistuvat tai viivastyvét eiké hyvityskeinoista paéstd yksimielisyyteen. Haitat nakyvat
taloudellisten tappioiden liséksi muun muassa ajanmenetyksend, vaivannékénd sekd terveyden oireiluna ja

monenlaisina tunteina mielipahasta ja tdydelliseen uupumukseen.

On syyté huomata, etté |&dheskadn kaikki kuluttajahaitat eivét johdu siitd, etté elinkeinonharjoittaja olisi rikkonut
kuluttajansuojalakia. Kuluttaja voi kokea haittaa aivan laillisistakin toimista, esimerkiksi tilanteissa, joissa
elinkeinonharjoittaja vaatii kuluttajaa viemdén auton tietylle korjaamolle sen sijaan, ettd kuluttaja voisi kéyttaa
haluamaansa korjaamoa. Virheen oikaisusta ei saa kuitenkaan aiheutua kuluttajalle kustannuksia eikd
merkittdvéd haittaa?®, mitd myyiét eivét aina tunnu tiedostavan. Jos myyjén osoittama korjaamo sijaitsee satojen

kilometrien padssé kuluttajan kotog, tilanne on kuluttajan kannalta kohtuuton.

Kuluttajien yhteydenotoissa taloudelliset haitat ovat nékyvésti esillé [dhestulkoon kaikissa tapauksissa — juuri
nithinhdn kuluttaja yleensé yrittdé saada oikaisua. Useimmiten kysymys on vikojen korjaamisesta aiheutuvista
kustannuksista, jotka saattavat kohota jopa useisiin tuhansiin euroihin. Sen sijaan terveydellisié ja emotionaalisia
haittoja tuodaan harvemmin esille. Silti monissa ilmoituksessa kuluttaja toteaa olevansa “ihan loppu” yritetty&dn

hoitaa asiansa kuntoon.

Kuluttaijilta vaaditaan tarkkuutta sopimuksentekoon, automyyiilté kohennusta myyntitapoihin

Tassa selvityksessd on keskitytty kéytettyjen autojen kaupan virhetilanteisiin, jo tarkastelumme perusteella
kdytettyjen autojen kauppaan liittyy monia ongelmia. Huolestuttavaa on, ettéd ongelmallisista menettelytavoista
ndyttdd muodostuneen toimialalle jo kaytdntdjd, joiden mukaan osa myyijistd toimii. Ajan myétd téllaisista
menettelytavoista saattaa kehittyd ikédn kuin normaaleja ja myyjien mielestd hyvéksyttyj@ tapoja toimia.
Esimerkiksi virhetilanteissa kuluttaja joutuu valitettavan usein olemaan aktiivinen osapuoli, joka huolehtii
kommunikaatiosta osapuolten kesken ja asioiden etenemisestd. Lukuisat esimerkit kuvasivat tilannetta, jossa
kuluttajien tehtévaksi jad lahettad toistuvasti viestejd ja soitella myyijien perédn, tarkistella asian etenemistd sekd

muistuttaa siitd, mité asian hoitamisesta olikaan sovittu.

Autokaupan keskittymisestd huolimatta, kéytettyjen autojen kaupan toimialalla toimii erilaisia ja my&s erikokoisia
yrityksid. Yksi yleinen trendi on se, ettd myyntid siityy yh& enemman kivijalkakaupoista verkon
kauppapaikoille.?® Samanaikaisesti itse myytévé tuote — auto — saattaa olla kovin erilainen nyt kuin kymmenen

vuotta takaperin. On luonnollista, ettd myyiilté vaaditaan paljon vudenlaista osaamista. llmiselvéd on, etté osa

25 Kuluttajansuojalaki 1978/38 luku 5 18 a §
26 Ks. esim. Kauppalehti 2022.
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myyiistd tarvitsi parempaa perehtymisté kuluttajansuojan kysymyksiin — ja ennen kaikkea alan yrityksissa tulisi
olla aitoa kiinnostusta toimia kuluttajansuojan mukaisesti ostoprosessin kaikissa vaiheissa aina jalkimarkkinointiin
ja virhetilanteiden hoitamiseen asti. Viime k&dessd paljon on kiinni yrityskulttuurista, kuten siitd, kuinka

myyntitydtd kehitet@dn ja ohjataan seké kuinka yksittdisiéi myyjié kannustetaan toimimaan.

Ongelmatapauksista vélittyy kuva, etté usein autonostaja luottaa myyijén suullisesti antamaan lupaukseen —
mihin toki pit&isikin voida luottaa - tai j&ttad liséturvaa koskevat sopimusehdot korkeintaan pikaisen silméyksen
varaan. Toisaalta se on myds ymmérrettdvad, jos samanaikaisesti myyjé lupaa vakuuttavasti, ettéd “ei me sva
pulaan jéfetd”. Kuluttaja saattaisi hystyd kuitenkin sekd ajassa ettd euroissa, jos malttaisi syventyd eri

sopimusehtoihin, ja tarvittaessa vield vaatia selvennysté ehtojen epaselviin tai tulkinnanvaraisiin kohtiin.

Kaupantekotilanteessa myyjan kanssa saatetaan sopia suullisesti monista asioista, kuten korjauksista myyjén
laskuun tai siitd, ettd myyjd toimittaa jalkikéteen huoltokirjan tai vara-avaimet. Kuinka pienilté tai suurilta asiat

ostotilanteessa vaikuttavatkaan, niiden kirjaamista kauppakirjaan kannattaa aina vaatia.

Onneksi ohjeita kéytetyn auton ostamiseen ja kirjallisen sopimuksen laatimiseen on tarjolla?”. Arvokas neuvo
autokuumeesta karsivélle kuluttajalle voisi ollakin se, etté autonostoprojekti kannattaa aloittaa tutustumalla

tarjolla olevaan materiaaliin ennen autokauppaan astumista.

Kaikki kuluttajien kokemat ongelmat eivét kuitenkaan tule ratkaistuiksi kuluttajien valveutuneisuudella tai sillg,
ettd joka ikinen yksityiskohta kirjataan sopimukseen. Kaupantekotilanteessa vallitsee joka tapauksessa
epdsymmetria myyjdn ja kuluttajien tietojen vélilla. Myyijéllé on paremmat tiedot myymdastéén tuotteesta kuin
myds yleensd parempi kasitys siitd, millaiset tiedot ovat ostopdadtéksen kannalta olennaisia. Kuluttajan
puolestaan saattaa olla mahdoton erottaa, miké tieto on keskeistd ostopddtéksen kannalta, miké taas
pikemminkin myynninedistdmistarkoituksessa annettua informaatiota. Tiedon epésuhtainen jakautuminen myyjén

ja kuluttajan kesken korostaa entisestédn laissa séddetyn myyjéan tiedonantovastuun merkitysté.

Juuri tiedon epésymmetria myyjén ja kuluttajan vélillé on usein se “sokea piste”, josta ongelmat |&htevét
kasautumaan. Tiedon epdsymmetriaa voidaan korjata erilaisin mekanismein, kuten lainsadadénnélla. Voimassa
oleva kuluttajansuojalainsdédéntd antaa  kuitenkin  selvét vaatimukset markkinoinnille, myyntitilanteelle,
virheiden korjaamiselle ja asiakaspalvelulle. Ongelmat nayttavétkin paikantuvan siihen, ettei séannéksia syysta
tai toisesta noudateta. Kuluttajien tietojen ja taitojen vahvistamisen liséksi erityisen tarkedd onkin kéytettyjen
autojen kaupanalan omat toimet, joilla se parantaa alan osaamista ja hioo toimintatavat vastaamaan nykyisia
saanndksia. Talle tyslle KKV tulee antamaan tukensa mm. tuottamalla selkedd ohijeistusta helposti kaikkien

yritysten saataville seké kdyméllé vuoropuhelua alan kanssa.

27 Ks. esim.: K&ytetyn auton ostaminen — Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
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