KULUTTAJIEN NAKEMYKSIA JA
KOKEMUKSIA PUHELINMYYNNISTA

Kyselytutkimuksen 2024 tulokset

Katja Jarveld
Mika Saastamoinen
Anni Vaattdnen

Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Helsinki 2025



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

Kilpailu- ja kuluttajaviraston Tutkimusraportteja 1/2025
Kuluttajien nakemyksia ja kokemuksia puhelinmyynnista.
Kyselytutkimuksen 2024 tulokset.

Katja Jarveld, Mika Saastamoinen, Anni Vaatténen

Julkaisija

Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Puhelinvaihde: 029 505 3000 (pvm/mpm)
S&hk&posti: kijaamo@kky.fi

Julkaisut: kkv.fi/julkaisut

ISSN 2814-4929
ISBN 978-952-6684-63-5



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

Kilpailu- ja kuluttajaviraston Tutkimusraportteja 1/2025

Kuluttajien ndkemyksida ja kokemuksia puhelinmyynnista.

Kyselytutkimuksen 2024 tulokset.

Kirjoittajat: Katja Jarveld, Mika Saastamoinen, Anni Vaatténen

Julkaisija: Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Kieli: Suomi Sivumaara: 92

TIVISTELMA

TassG raportissa esittelemme  tuloksia kyselytutkimuksesta, jossa tarkastelimme kuluttajien
ndkemyksi@ ja kokemuksia puhelinmyynnistd. Puhelinmyynti on suoramarkkinointia ja
etGmyyntid, jossa puhelinmyyj&d soittaa kuluttajalle kaupitellakseen jotain tavaraa tfai
palvelua. Kuluttgjalle myyntitilanne on yleenséd yliatyksellinen ja nopeaa padtdksentekoa
vaativa, mikd johtaa herkdsti ongelmiin.

Puhelinmyynti& koskevaa lainséddantéd muutettin vuonna 2023. Myyjdn on toimitettava
kuluttajalle kirjallinen tarjous myyntipuhelun jélkeen, eikd sopimusta synny ennen kuin kuluttaja
hyvaksyy t&man tarjouksen. Selvitimme sitd, miten tdma& kirjallinen vahvistusmenettely on
foiminut kdytadnnossa. Lisdksi tarkastelimme, nakyykd tuloksissa viitteitd siitd, ettd sadntely-
muutos olisi véhentdnyt puhelinmyynnin ongelmia ja vaikuttanut kuluttajien kokemuksiin
puhelinmyynnistd.

Tutkimuksen aineiston ker@simme kyselylld, johon vastasi 2 072 suomalaista. Vastaajajoukko
edustaa Manner-Suomen vdestdd idn, sukupuolen ja asuinalueen mukaan. Kyselyn pohjana
kdytimme vuonna 2019 toteutettua kysely& kuluttajien puhelinmyyntiin littyvistd kokemuksista,
mik& mahdollistaa vertailun vuosien vdlilld. Lisdsimme kyselyyn myds kysymyksid, jotka koskivat
uutta kirjallista vahvistusmenettelyd. Tutkimuksen tulosten kdasittely jakautui yleisen kehityksen
tarkasteluun sekd vuoden 2023 puhelinmyynnin lakimuutoksen vaikutusten analysointiin.

Vuosien 2019 ja 2024 vdlilld puhelinmyyntipuhelut ovat véhentyneet, mutta tilausten yleisyy-
dessd ei ole suuria muutoksia. Tilanteet, jossa tuotetta on alettu toimittamaan, vaikka kuluttaja
ei ole mielestddn tehnyt sopimusta, ovat selkedsti lisddntyneet. Puhelinmyyntik&ytdnndissé on
edelleen merkittavid puutteita, esimerkiksi kaupallisen tarkoituksen ilmoittamisessa  ja
sopimuksen olennaisten fietojen tarjoamisessa. Liséksi suurin osa vastaagjista koki puhelin-
myynnin edelleen painostavana.

Lainsddddnndn muutoksesta huolimatta kuluttajien suhtautuminen puhelinmyyntiin on yhé
erittdin kielteistd. Suurin osa vastaagjista kannattaa edelleen tiukempaa lainsédadantéd, el
ennakkosuostumukseen perustuvaa mallia. Lisaksi yli puolet kyselyyn vastanneista kuluttajista
oli kokenut ongelmia tai epdselvyyksid vimeisimmdassd puhelinmyyntitilauksessaan. Nuorten
suhtautuminen puhelinmyyntiin oli myd&nteisemp&d kuin muilla, mutta he kokivat myds
enemmadan ongelmia — jopa 90 prosenttia 18-24-vuotiaista kertoi kohdanneensa ongelmia tai
epdselvyyksid vimeisimmassé puhelinmyyntitilauksessaan.

Uuden lainsé&d&nndn tavoitteena oli parantaa kuluttajien tiedonsaantia puhelinmyynnissd
sek@ vahentdd puhelinmyynnistd aiheutuvia kuluttajaongelmia. Kirjallisen vahvistusmenet-
telyn toteuttaminen lain hengessé parantaa kuluttajansuojaa. Kyselymme tulokset osoittavat
kuitenkin, ettd puhelinmyyntiyritykset noudattavat heikosti uutta lainsdddantdd ja niiden
myyntik&yt&nnodissd on paljon puutteita. Vain osa kuluttaijista saa lain edellyttdman kirjallisen
tarjouksen, ja tarjous on usein sisdlldltdan vajavainen eik& kuluttaja saa riittdvasti tietoa
sopimuksesta. Oikeanlaisen tarjouksen saaneiden kuluttajien ongelmien kokeminen on
kuitenkin selvé&sti v&hdisempdd kuin niiden, joilla kirjallisen tarjouksen toimittamisessa tai
sis@lldssé  oli puutteita. T&md tukee ndkemystd, ettd kirjallisen vahvistusmenettelyn
toteuttaminen parantaa kuluttgjien puhelinmyyntikokemuksia. Uuden lains&dadannén
tavoitteiden saavuttamiseksi puhelinmyyntiyritysten tulisikin ensi k&dessd korjata myynti-
k&ytantdnsd ajan tasalle nykysaddntelyn mukaisiksi.

Asiasanat: puhelinmyynti, kuluttajat, kyselytutkimus
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SAMMANDRAG

| den hdr rapporten presenterar vi resultaten frdn en enkdtundersdkning dar vi granskade
konsumenternas synpunkter p& och erfarenheter av telefonférsdlining. Telefonforsalining ar
direktmarknadsféring och distansforsaljning dar telefonférséljaren ringer konsumenten fér att
sdlja en vara eller fjanst. F&r konsumenten ar forsdljningssituationen i allménhet dverraskande
och kréver snabbt beslutsfattande, vilket 1att leder till problem.

Lagstiffningen om telefonférsdljning dndrades 2023. Forsdljaren ska ldmna ett skriftligt anbud
till konsumenten efter forsdliningssamtalet och det uppstdr inget avtal férrén konsumenten
godkdnner anbudet. Vi utredde hur detta skriftiga bekraftelseférfarande har fungerat i
praktiken. Dessutom granskade vi om det i resultaten syns tecken pd atft dndringen i
lagstiftningen skulle ha minskat problemen med telefonférsdlining och  pdaverkat
konsumenternas erfarenheter av telefonférsaljning.

Vi samlade in materialet genom en enkdt som besvarades av 2 072 finldndare. Gruppen av
respondenter representerar befolkningen i Fastlandsfinland enligt  &lder, kén och
bostadsomrdde. Enkdten bygger pd enkdten om konsumenternas erfarenheter av
telefonférsdljning som vi genomférde 2019, vilket gér det mojligt att jdmfora resultaten mellan
dren. Vilade ocksa till frdgor i enkéten om det nya skriftliga bekraftelseforfarandet. | resultaten
av undersdkningen granskade vi den allmé&nna utvecklingen och analyserade effekterna av
lagéndringen om telefonférsdljningen 2023.

Mellan 2019 och 2024 har telefonforsdljningssamtalen minskat, men det finns inga stora
férandringar i frekvensen av bestdliningar. De situationer dér man har borjat leverera
produkten trots att konsumenten inte anser sig ha ingatt ett avtal har dkat betydligt. Det finns
fortfarande betydande brister i praxisen fér telefonférsaljning, till exempel ndr det gdller att
ange kommersiellt syfte och fillhandahdlla vésentlig information om avtalet. Dessutom
upplevde stdrsta delen av  respondenterna fortfarande telefonforsdljningen  som
patryckande.

Trots lagdndringen &r konsumenternas instélining till telefonfdrsalining fortfarande mycket
negativ. Stérsta delen av respondenterna understdder fortfarande en str&éngare lagstiftning,
dvs. en modell som grundar sig pd férhandssamtycke (s.k. opt-in-modellen). Dessutom hade
over hdlffen av de konsumenter som besvarade enké&ten upplevt problem eller oklarheter i
sin senaste bestdlining som skett via telefonférsdlining. Unga hade en positivare installining till
telefonforsaljning dn andra, men de upplevde ocksa fler problem — upp till 90 procent av 18-
24-&ringarna uppgav att de stétt pd problem eller oklarheter i sin senaste bestdlining via
telefonférsdljning.

Syftet med den nya lagstiftningen var att forbdttra konsumenternas tillgdng till information vid
telefonférsdljning samt minska konsumentproblemen som orsakas av telefonférsdlining. Eft
skriftligt bekraftelseforfarande i lagens anda férbdttrar konsumentskyddet. Resultaten av var
enkdt visar dock att telefonforsdljiningsféretagen félier den nya lagstifiningen ddligt och att
det finns mdnga brister i deras forsaljningspraxis. Endast en del av konsumenterna fér det
skriffiga anbud som lagen foérutsGtter och anbudet har ofta ett bristfalligt innehdill dér
konsumenten inte far tillr&cklig information om avtalet. De konsumenter som fatt ratt slags
anbud har dock upplevt betydligt mindre problem &n de vars skriftfiga anbud var bristfalliga
i frdga om leverans eller innehdll. Detta stoder uppfattningen att ett skriftligt
bekraftelseférfarande férbéattrar konsumenternas erfarenheter av telefonforsdljning. For att
uppnd mdlen i den nya lagstiffningen bér telefonforsdliningsféretagen i forsta hand
uppdatera sin forsaliningspraxis i enlighet med de nuvarande bestdmmelserna.

Amnesord: telefonforsdlining, konsumenter, enk&atundersdkning
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ABSTRACT

In this report, we present the results of a survey that examined the views and experiences of
consumers in relafion to telemarketing. Telemarketing is direct marketing and distance selling
where telemarketers call consumers for the purpose of seling goods or services. For
consumers, these types of sales situations are usually surprising and require rapid decision-
making, which can easily lead to problem:s.

Finnish legislation on telemarketing was changed in 2023. The seller must provide the
consumer with a written offer after the sales call, and the contract cannot be concluded until
the consumer accepts this offer. We examined how this written confirmation procedure has
worked in practice. We also examined whether the results contained any indications that this
regulatory change has reduced the issues in telemarketing and impacted consumers’
experiences of telemarketing.

The research data was collected by means of a survey that garnered answers from 2,072
Finns. The respondent group represents the population of mainland Finland by age, gender,
and area of residence. The survey was based on a survey conducted in 2019 on consumer
experiences related to telemarketing, which makes it possible to compare these two survey
years. We also included questions about the new written confirmation procedure. The
processing of the results of the study was divided into examining general developments and
analysing the impacts of the legislative change made to telemarketing in 2023.

Between 2019 and 2024, the number of telemarketing calls decreased, but there were no
major changes in the frequency of orders. A clear increase could be observed in the number
of situations where consumers were delivered products even when they believed that no
contract had been concluded. There are still significant shortcomings in telemarketing
practices, such as in the declaration of commercial purposes and the provision of essential
information concerning confracts. In addition, most respondents still felt pressured by
telemarketers.

Despite the change in legislation, consumer attitudes towards telemarketing remain very
negative. The majority of respondents are sfill in favour of stricter legislation, i.e. the so-called
opt-in model. In addition, more than half of the consumers who responded to the survey
reported experiences of problems or ambiguities in their latest telemarketing order. The
attitude of young people to telemarketing was more positive than others, but they also
experienced more issues — as many as 90% of 18-24-year-olds said they had encountered
problems or ambiguities in their latest felemarketing order.

The goals of the new legislation were to improve consumers’ access to information in
telemarketing and reduce the issues caused by telemarketing to consumers. Consumer
protection could be improved with the implementation of the written confirmation procedure
as it was infended by the new law. However, the results of our survey show that telemarketing
companies are barely complying with the new legislation and that there are many
shortcomings in their sales practices. Only some consumers receive a written offer as required
by law, and the content of the offer is often insufficient and does not give consumers sufficient
information about the contract. However, those consumers who received the correct type of
offer reported fewer problems than those who had deficiencies in the delivery or content of
their written offers. This supports the view that the implementation of the written confirmation
procedure will improve the telemarketing experiences of consumers. In order to achieve the
objectives of the new legislation, telemarketing companies should begin by updating their
sales practices to meet current regulations.

Keywords: telemarketing, consumers, survey
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ESIPUHE

Puhelinmyynti on ollut pitkddn hankala alue kuluttajansuojassa, sillé se voi altistaa
kuluttajat  epdselville  sopimusehdoille ja painostavalle myynfitavalle. Se on
myyntikanava, joka voi tehokkuudestaan huolimatta vaikeuttaa  kuluttajien
mahdollisuuksia tehdd harkittuja pdadtdksid, erityisesti yllattadvyytensd ja nopeaa
padtdksentekoa edellyttévan tilanteen vuoksi. Vuoden 2023 alussa voimaan tullut
lakimuutos pyrki vastaamaan ndihin haasteisin asettamalla puhelinmyynnille uutena
velvoitteena kirjallisen vahvistusmenettelyn, jonka tavoitteena oli lisété kuluttajien
tiedonsaantia ja harkintamahdollisuuksia.

Taman tutkimuksen tavoitteena on ollut arvioida, miten lakimuutos on vaikuttanut
kuluttajien kokemuksiin ja puhelinmyynnin toimintaan. Mahdollisuus verrata tuloksia
vuonna 2019 toteutettuun kyselyyn antoi hyvdn pohjan tarkastelulle. Tulokset osoittavat,
ettd vaikka myyntipuhelut ovat jonkin verran vdhentyneet, kuluttajien kielteinen
suhtautuminen on sdilynyt vahvana. Lisdksi lakisGdteinen kirjallinen vahvistusmenettely ei
toteudu viel& asianmukaisesti kaikissa tapauksissa, mikd osoittaa tarpeen seurata ja
kehittG& sadntelyn toteutusta edelleen. Vaikka sdadntelylld on onnistuttu lis@dmadn
[Gpindkyvyyttd sopimuksenteossa, monet kuluttajat kokevat yhd epdselvyyksid ja
puutteita myynfitilanteissa. Silloin kun kirjallinen tarjous on toimitettu asianmukaisesti,
kuluttajien ongelmat ovat vahd&isempid.

Jalkiarvioinnit ovat keskeinen osa lainsédddanndn vaikuttavuuden arviointia ja niiden
kehittdminen on térkedd, jotta sGdntelyn puutteet voidaan tunnistaa ja korjata ajoissa.
Pelkkd Iain sGdatédminen ei yksinddn takaa, ettd sen tavoitteet toteutuvat kdytanndssa.
Tama tutkimus osoittaa, etftd vaikka sé@dntelymuutos on askel oikeaan suuntaan, sen
taysimadardinen vaikutus rippuu pitkalti siitd, miten hyvin yritykset noudattavat uusia
velvoitteitaan ja miten tehokkaasti valvontaa voidaan toteuttaa. Kuluttgjien kokemukset
ja nGkemykset ovat téssé arviointitydssa keskeisessd roolissa.

Toivon, ettd tdmd raportti tarjoaa arvokasta tietoa niin lainséatdijille, valvonta-
viranomaisille kuin my&s kuluttqgijille itselleen, jotta he voivat tehdd tietoon perustuvia
padtoksia ja tunnistaa mahdolliset riskit puhelinmyynfitilanteissa. Tutkimuksen tuloksia
voidaan hyddynt&dd muun muassa kuluttaja-asiamiehen valvonta- ja vaikutusty6ssa@ sekd
kuluttajaneuvonnassa. Lisdksi tutkimus toimii tarkednd IGhtékohtana mahdollisille jatko-
foimille, jotta puhelinmyynnin ongelmakohtiin voidaan edelleen puuttua tehokkaasti.

Haluan kiittd& tutkimuksen tekijéitd heiddn asiantuntevasta tydstddn sekd kaikkia
vastagijia, jotka ovat osallistuneet kyselytutkimukseen. Iiman heiddn panostaan emme
voisi arvioida kuluttajakokemuksia ja niiden muutoksia ndin perusteellisesti. Ldmpimat
kitokset myo6s Hertta Hartikaiselle, Joonas Norrille ja Kristina Vainiolle yhteistydstd ja
kommenteista.

Tampereella helmikuussa 2025

Samuli Leppdlé
tutkimusjohtaja
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Kun yritys ottaa puhelimitse yhteyttd kuluttajaan myyddkseen hénelle jotakin tavaraa tai
palvelua, on kysymys puhelinmyynnistd. Puhelinmyynti on etdmyyntid ja suoramarkki-
noinfia, jolla yritykset voivat helposti tavoittaa laagjoja kuluttajajoukkoja.

Puhelinmarkkinointitianne on kuluttajalle  poikkeuksellinen ennakoimattomuutensa
vuoksi. Yleensd kuluttajan voidaan ajatella toimivan markkinoilla tarveldhtdisesti. Toisin
sanoen kuluttaja tekee itse aloitteen ja p&datdksen siitd, milloin hédn on aikeissa ostaa
jotakin — ja milloin han ylipaatddn haluaa foimia markkinoilla kuluttajan roolissa. Talldin
kuluttaja voi edetd ostoprosessissa ja kayttad harkintaa omaan tahtiinsa. Puhelinmarkki-
noinnissa tilanne on pdinvastainen. PuhelinmyynnissG aloitteen tekee myyjd, ja kulutta-
jalle myyntitilanne tulee yleens& odottamatta ja vaatii hédneltd nopeaa p&atdksentekoa.

Kilpailu- ja kuluttajavirastolle (KKV) tulee jatkuvasti kuluttajien tekemid ilmoituksia puhelin-
myyntiin liittyvistd ongelmista, ja kaikki ilmoitukset kirjautuvat Nova-jarjestelmadn.
lImoitusten madrd on vahentynyt vime vuosina. Tastéd ei voida kuitenkaan paatell@, ettd
puhelinmyyntiin littyvat kuluttajaongelmat olisivat vahentyneet. Novan kuluttajo-
iimoitukset kuvaavat hyvin kuluttajien kohtaamien ongelmien laatua, mutta ongelmien
lagjuuden mittarina Nova foimii heikommin. Na&in siksi, ettd kuluttajien tekemien
iimoitusten md&aréd ei kerro ongelmien mdadristd, vaan ainoastaan siitd, kuinka moni
kuluttaja on ilmoittanut kokemastaan ongelmasta tai epdkohdasta. Viranomaisten fie-
toon tulevat tapaukset edustavat vain pientd osaa kaikista kuluttajien kohtaamista
ongelmista heiddn hankkiessaan tavaroita tai palveluita puhelinmyynnin kautta. Tutki-
mukset osoittavat, ettd vain harva kuluttaja raportoi kohtaamistaan ongelmista kuluttaja-
viranomaisille. Esimerkiksi Euroopan komission tutkimuksen mukaan vain 6 prosenttia
tavaroihin ja palveluihin littyvid ongelmia kohdanneista suomalaiskuluttajista ilmoitti
ndistd viranomaisille!. Lisaksi on havaittu, eftd mitd suurempi on ostoksen arvo, sitd
tfodenndakdéisemmin siitd fehdddn valitus, joten pienempid ostoksia koskevia ongelmia
iimoitetaan kuluttajaviranomaiselle harvoin. Puhelinmyyntiin liittyvien kuluttajaongelmien
yleisyyden selvitt@miseksi tarvitaan siis muunlaisia menetelmid. Tastd syystd pdadtimme
selvittdd kuluttajien nGkemyksié ja kokemuksia puhelinmyynnistd tarkemmin vaestod
edustavaan ofantaan perustuvalla kyselytutkimuksella.

Puhelinmyynnin ongelmia on pyritty ehk&isemddn saantelylld. LainsGd&ddannén nakd-
kulmasta puhelinmyynti on etdmyyntid, jota koskeva keskeinen sGantely 16ytyy kuluttaja-
suojalain kuudennesta luvustaz. TGman lisdksi on anneftu sektorikohtaista erityislain-
sGadantéd, jolla on s@dnnelty runsaasti ongelmia aiheuttaneiden puhelinliittymien ja
sGhkosopimusten puhelinmyyntia. Kuluttaja-asiamiehen ohjeistuksessa on opastettu
lains&adanndn soveltamisesta kaytdnndssas. Myods puhelinmyyntialan itsesddntely peli-
sddntdineen antaa ohjeita puhelinmyyntid harjoittaville yrityksille4.

Vuonna 2023 julkaistun Euroopan komission kuluttajatulostaulun aineisto ker@ttiin loppuvuonna
2022 ja ongelmia koskevassa kysymyksessd kuluttajia pyydettiin tarkastelemaan tilannetta
viimeksi kuluneen 12 kk aikana. Ks. Consumer Scoreboard (europa.eu). Kysymys koski siis kaikkia
tavaroita ja palveluita myyntitavasta rippumatta.

2 Kuluttajansuojalaki 38/1978: https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038

3 hitps://www .kkv fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille /kuluttaja-asiamiehen-
ohjeistukset/ohjeistus-puhelinmyyntiin-liittyvista-velvoitteista/

4 https://asml.fi/pelisaannot/
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Kuluttaja voi my&s rajoittaa itseensd kohdistuvaa puhelinmyyntid ilmoittamalla mark-
kinointikiellosta suoraan markkinoijalle tai myyjdalle, jolloin kielto koskee kyseista yritystd, tai
iimoittautumalla suoramarkkinoinnin rajoituspalveluun. Lainsad&dannodstd, itsesddntelystd
ja markkinoinnin rajoittamismahdollisuuksista huolimatta puhelinmyynnissd tapahtuu
toistuvasti ylilyontejd ja puhelinmyyntid tekevien yrityksien joukossa on toimijoita, jotka
rikkovaft lakias.

Puhelinmyyntid koskeva lainsdddantd muuttui vuoden 2023 alussa. Sadntelymuutoksen
taustalla oli paddministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelman tavoite rajoittaa aggressiivis-
ta ja epdasiallista suoramarkkinointia sekd rajoittaa ja sdddelld puhelinmyynti@ fiukem-
min kuluttajan suojaksié. Lainvalmisteluvaiheessa sa&ntelyn perusteluissa korostui pyrkimys
parantaa kuluttajien tiedonsaantia ja mahdollisuuksia harkintaan, joiden néhtiin ehkdise-
van harhaanjohtavista myyntipuheluista aiheutuvia haittoja.

Sadntelyd koskevassa hallituksen esityksessd kirjallisen vahvistusmenettelyn arvioitiin
vahentdvdn ongelmatilanteita, joissa kuluttaja ei ole puhelinkeskustelun perusteella
ymmartanyt sitoutuneensa sopimukseen lainkaan tai joissa sopimuksen sis@ltdé on jadnyt
keskeisiltd osiltfaan epdselvdksi. Menettelyn myotd kuluttajien ajateltin saavan myos
lisGaikaa pohtia haluaan sitoutua sopimukseen. Tdmdan todettiin olevan omiaan vahen-
tdmadn tapauksia, joissa kuluttaja yksinomaan puhelinmyynnin mahdollisen painos-
tuksen takia tekee sopimuksen, jota han ei tosiasiassa haluaisi fehdd. Erityisesti kirjallisen
vahvistusmenettelyn uskottiin parantavan sellaisten kuluttajien asemaa, jotka eivét endd
kykene itse pdadttdmdadn sopimuksen tekemisestd, mutta joihin kuitenkin saatetaan
puhelinmarkkinointia kohdistaa.” Talousvaliokunnan mietinndssé  kirjallisen  vahvistus-
menettelyn kayttédnottoa puoltavana ndkdkohtana esitettin muun muassa se, ettd
ehdotettu menettely auttaa kuluttajia tunnistamaan palvelun keskeisid ominaisuuksia ja
arvioimaan, vastaavatko ne hdnen tarpeitaan. Kirjallisen vahvistusmenettelyn kéytéon
arvioitiin myos lisé&van vertailua ja siten vahvistavan kilpailua markkinoilla.s

Uuden lain mukaan puhelinmyynnissé sopimus syntyy vasta puhelun jalkeen kuluttajan
hyvaksytty& yrityksen ldhett&dman kirjallisen tarjouksen. Myyjén on siis erikseen |[Ghetettéva
kuluttajalle kirjallinen tarjous pysyvalla tavalla joko paperisena tai séhkdisend. Kirjallista
tarjousta ei saa l&hettdd myyntipuhelun aikana, vaan vasta puhelun jdlkeen. T&ssd
yhteydessd myyjdn on myods kerrottava, ett@ ellei kuluttaja erikseen hyvdaksy tarjoustq,
sopimus ei sido hantd. Talldin myyj& ei mydsk&dn saa vaatia esimerkiksi maksua,
tuotteiden palauttamista tai sdilyttémistd. Kirjallisen vahvistusmenettelyn? vaatimus
koskee kaikkea puhelinmyynti@ paifsi sGhkoisen viestinndn palveluita, eli esimerkiksi
puhelin- ja internetlittymien puhelinmyyntid.10

5 Ks. esim. Kuluttaja-asiamies huomautti kahta yritysté& puhelinmyynnin puutteista - Kilpailu- ja
kuluttajavirasto (kkv.fi) ja Kuluttajo-asiamies vie luontaistuotteiden lainvastaisen puhelinmyynnin
markkinaoikeuteen - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)

6 hitps://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/161931

7 HE 14/2022 vp
8 TaVM 16/2022 vp

? Kirallisella vahvistusmenettelylld viitataan jatkossa KSL:n 6 luvun 12 a§:n mukaiseen
velvoitteeseen kirjallisen tarjouksen kirjallisesta hyvaksymisestd sitovan sopimuksen syntymiseksi.
Toisin sanoen vahvistusmenettely sisaltdd sekd puhelinmyyjdn kuluttajalle puhelun jalkeen
toimittaman kirjallisen tarjouksen sek& kuluttajan kirjallisen vahvistuksen, jolla kuluttaja hyvdaksyy
annetun tarjouksen ja sitoutuu sopimukseen.

10 https://www.kkv.fi/ajankohtaista/tiedotteet/puhelinmyyntiin-merkittava-muutos-
vuodenvaihteessa-vasta-kirjallisesti-nyvaksytty-tarjous-on-sitova/
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KKV on kahdesti aiemmin tutkinut puhelinmyynti& kuluttajien ndkékulmasta. Vuonna 2017
julkaistussa selvityksessa'! tarkasteltin kuluttajahallinnon tietojérjesteimadn2 kertyneitd
puhelinmyyntid koskevia ilmoituksia sek& kuluttgjille  suunnatun, puhelinmyyntié
k&sittelevan suppean kyselyn tuloksia. Puhelinmyynti@ koskevista ilmoituksista fehfiin
laadullinen analyysi, jonka tulokset kuvasivat millaisia ongelmia puhelinmyynti aiheuttaa
kuluttajille. Tulosten mukaan puhelinmyynti on kuluttgjille ongelmallinen myyntitapa
erityisesti sen yllatyksellisyyden takia, minkd takia kuluttajan mahdollisuus harkita padatds-
taddn samalla tavalla kuin esimerkiksi kaupassa asioidessaan on heikompi. Puhelin-
myynniss@ kuluttaja ei yleensd itse padtd, milloin hédn haluaa toimia markkinoilla, milloin
taas ei — filanne on siis jo [Ghtdkohtaisesti hyvin erilainen kuin vaikkapa kivijalkamyyma-
IGss& tai verkkokaupassa ostoksilla oltaessa. Kuluttajien yhteydenotoissa valitettin myds
puhelinmyyjien painostavasta tavasta markkinoida tavaroita ja palveluja, mik& omalta
osaltaan lisaa riskid tehdd huonosti harkittuja pdadtdksia rajoitetun tiedon varassa ilman
mahdollisuutta esimerkiksi hintavertailuun. Kuluttaja ei valittémattd aina edes ollut
ymmartanyt puhelinkeskustelun perusteella sitoutuneensa sopimukseen fai sopimuksen
sisaltd oli jadnyt epdselvdksi, koska siitd oli annettu harhaanjohtavaa fietoa. Samassa
julkaisussa esitetyn vdestollisesti edustavan  kuluttajakyselyn fulokset osoittivat, efté
valtaosa kuluttajista suhtautuu puhelinmyyntiin kielteisesti eikd koe sitd hyddyllisend.

Vuonna 2020 julkaistussa tutkimuksessa kerrottiin tuloksia vdaestollisesti edustavasta
kuluttajakyselyst@’s. Tulosten mukaan kuluttajat saivat usein soittoja puhelinmyyjiltd.
Puhelinmyyjien antamissa tiedoissa oli monesti aukkoja: myyjd ei ollut alussa kertonut
soiftavansa myyntitarkoituksessa tai oli jaftGnyt kertomatta peruuttamisoikeudesta.
Huomattava osa puhelimessa tehdyistd ostoksista johti jonkinlaisiin ongelmiin tai epd&sel-
vyyksiin: kuluttaja ei fiennyt oliko hdnen tekemdansd sopimus jatkuva vai méadardaaikainen,
tuote ei vastannut puhelimessa kerroftua tai siitd oli jGtetty jotain olennaista kertomatta
tai kuluttajalle oli toimitettu tuotetta, jota hdn ei mielest&dn ollut tilannut.

Asenteita mittaavat kysymykset kertoivat, ettd kuluttajat suhtautuivat puhelinmyyntiin
erittdin kielteisesti. Kuluttajien selvén enemmistdon mielestd puhelinmyynti oli hiritsevad ja
hyddytdntd foimintaa, josta he haluaisivat pddstd eroon. Runsas puolet kuluttajista olikin
joskus yrittanyt rajoittaa tai kieltdd hdneen kohdistuvaa puhelinmyynti@. Valitettavasti
rajoitukset ja kiellot eivat aina toimi tarkoitetulla tavalla. Valtaosa kuluttajista oli myos sitd
mieltd, ettd puhelinmyyj&t painostavat filaamaan. Kuluttajat suhtautuivat hyvin myon-
teisesti puhelinmyynnin sddntelyn kiristGmiseen: neljd viidestd vastaajasta toivoi puhelin-
myyntiin puhelun jalkeisté kirjallista vahvistusta, ja yhté moni kaipasi nk. opt-in-mallia, jossa
puhelinmyyjalld pitdisi olla kuluttajan antama ennakkosuostumus myyntipuheluihin. Kaksi
kolmesta kuluttajasta oli jopa valmiita kieltdmdadn puhelinmyynnin kokonaan.

11 Jarvel& K, Saastamoinen M, Va&ndnen K (2017). Kuluttajat ja puhelinmyynti. Kilpailu- ja
kuluttajaviraston selvityksié 3/2017. Saatavissa osoitteessa:
https://www .kkv.fi/uploads/sites/2/2021/11/2017-kkv-selvityksia-3-2017-kuluttajat-ja-
puhelinmyynti.pdf

12 Tietojdrjestelmadn tallennetaan systemaattisesti kaikki  kuluttajaneuvonnalle ja  kuluttaja-
asiamiehelle puhelimitse, sGhkdisesti ja kirjallisesti fulleet yhteydenotot.

13 Jarveld K, Saastamoinen M (2020): Kuluttajien kokemuksia ja nékemyksié puhelinmyynnisté.

Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksid 2/2020. Saatavissa osoitteessa: Kilpailu- ja kuluttajaviraston
Selvityksid 2/2020: Kuluttajien kokemuksia ja ndkemyksid puhelinmyynnistd
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1.2 Tutkimuksen tavoite

Puhelinmyynti@ koskeva lainséddddntd muuttui vuoden 2023 alussa. KKV:ssa haluttiin

tutkia, ovatko kuluttajien kokemukset puhelinmyynnist& muuttuneet viraston tekemdadn
aikaisempaan tutkimukseen verrattuna. Uusimalla kyselytutkimus pyrittiin arvioimaan,
onko tiukentunut sadntely mahdollisesti parantanut kuluttajien asemaa. Tavoitteena ol
saada myos tietoa kirjallisen vahvistusmenettelyn toimivuudesta.

Tutkimuskysymykset olivat:

1) Millaisia ovat kuluttajien kokemukset ja ndkemykset puhelinmyynnist&?2

2) Onko eri v@estéryhmien vdlillé eroja?
3) Millaisiac muutoksia kuluttajien kokemuksissa ja ndkemyksissé on tapahtunut

edelliseen kyselyyn verrattuna?

4) Miten kirjallinen vahvistusmenettely on toiminut?

5) Nakyykd tuloksissa merkkejd siitd, ettd sdantelymuutos olisi vaikuttanut kuluttajien
kokemuksiin ja ndkemyksiin puhelinmyynnist&e

Tutkimuskysymys 5, eli kirjallisen vahvistusmenettelyn vaikutukset kuluttajien ndkemyksiin ja
kokemuksiin, oli erityisen kiinnostuksemme kohteena. Tutkimusta suunnitellessamme ole-
fimme, ettd lakimuutos voisi nGkya erityisesti seuraavissa puhelinmyyntiin liittyviss& asioissa:

1)

2)

3)

4)

5)

Kuluttajat saavat paremmin tietoa puhelimessa myydysta tavarasta tai palvelusta.
e Hyvastd kirjallisesta tarjouksesta kuluttaja saa paremmin tietoa, ja voi myds
paremmin omaksua tietoa saadessaan rauhassa perehtyd tarjouksen sisaltdédn.

Puhelinmyynnissé koettu painostaminen vahenee.
e Myyjien kannusteet painostamiseen véhenevdat, koska kuluttaja voi jattéd tarjouk-
sen mydhemmin vahvistamatta.

Puhelinmyynnissa koettujen ongelmien ja epdselvyyksien madrda vahenee.

e Kirjallinen tarjous vhentdd kuluttajien kokemia ongelmia ja epdselvyyksid, koska
kuluttajalla on nyt mahdollisuus perehty& tarkemmin tuotteen ominaisuuksiin, hin-
taan, sopimuksen kestoon yms.

Tahdonvastaisten toimitusten'4 ja huijausten kaltaisten tilanteiden méaara vahenee -
edellyttaen, etta yritykset Iahettavat kirjallisen tarjouksen puhelun jalkeen ja sisallol-
lisesti asianmukaisena.

e Lakimuutos vaihentdd tapauksia, joissa toimitetaan tavaraa tai palvelua, vaikka
kuluttaja ei ole tilannut mitddn, koska sopimusta ei synny ilman kirjallista vahvistus-
ta.

e Kirjallisen tarjouksen saatuaan kuluttajalla on parempi mahdollisuus harkita sitou-
fumistaan sopimukseen.

Kuluttajien tarve puhelinmyynnin rajoittamiselle tai tivkemmalle sadntelylle vahenee.

e Ei ole endd niin suurta tarvetta itseensd kohdistuvan puhelinmyynnin rajoittami-
selle tai kielt@miselle, kun puhelimessa voi periaatteessa helpommin "suostua”
tarjouksen vastaanoftamiseen ja sitten jattad se hyvaksymatta.

e Ei ole en@d& niin suurta kannatusta puhelinmyynnin téyskiellolle tai opt-in-sGdnte-
lylle, kun kirjallisen vahvistuksen vaatimus véihentdd puhelinmyynnin haittoja.

14 Tahdonvastaisella toimituksella viitataan tdssé tilanteeseen, jossa kuluttaja ei ole omasta
mielest&an tehnyt tilausta, mutta hdnelle on siitd huolimatta vasten tahtoaan alettu toimittaa
tavaraa tai palvelua.
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Seurantatutkimuksen aineistonkeruu agjoitettiin loppukevadseen 2024, jotta uusi sGdntely
olisi ehfinyt olla jo jonkin aikaa voimassa. Kyselyssd kuluttajia pyydeftin kerftomaan

puhelinmyyntikokemuksistaan viimeksi kuluneen 12 kuukauden ajalta, joten kokemukset
ovat perdisin uuden séantelyn gjalta.
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

2.1 Aineiston hankinta

Tutkimuksen kyselylomake laadittiin KKV:ssa. Lomakkeen pohjana kaytettiin vuonna 2019
foteutetun vastaavan kyselyn lomaketta. Koska uuteen lomakkeeseen tuli joitakin t&ysin
uusia, muun muassa kirjallista vahvistusmenettelyd koskevia kysymyksi@, lomakkeesta
jouduttiin karsimaan pois joitakin kysymyksid, jottei vastaamisesta tulisi lian raskasta. Sen
vuoksi lomakkeesta jatettin kokonaan pois nk. puhelinmyyntirobottien soittoja, filaus-
vahvistusta sekd koettuja kuluttajahaittoja koskevat kysymykset. Taysin uusina kysymyk-
sind esitettiin uuden lainsGd&ddannén mukaista kirjallista vahvistusmenettelyd seké viestin-
tapalvelujen sopimustiivistelmdd koskevat kysymykset. Lisdksi joihinkin kysymyksiin tehtiin
pieni& muutoksia edelliskertaan verrattuna, ja n&dma muutokset mainitaan jatkossa aina
alaviitteess@ asianomaisen kysymyksen kohdalla.

Osa kyselyn kysymyksist& oli suunnattu kaikille vastaagjille, osa taas vain tietyille vastaagijille
(ks. kyselylomake, liite 1). Lomake oli jaettu erilaisiin osioihin, joihin vastaajat ohjattiin vas-
taamaan heidé@n seuraaviin kysymyksiin antamiensa vastaustensa mukaan:

¢ Olivatko he saaneet viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana soittoja
puhelinmyyjalta?

¢ Olivatko he tehneet vimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana filauksia
puhelinmyyjalta?

e  Mik& oli heiddn viimeisin puhelinmyyjaltd tlaamansa tuote?

e Olivatko he kokeneet tilauksiin littyvid ongelmia tai epdselvyykside

Kaikille vastadijille esitettiin aluksi joitakin kysymyksid, joiden avulla selvitettiin kuluttajien
suhtautumista puhelinmyyntiin, heiddn vastaanoftamiensa puhelinmyyjé@n soittojen
useutta sekd@ heidd@n toimiaan puhelinmyynnin rajoittamiseksi. Kaikilta vastagijilta tiedus-
teltin myds heiddn ndkemyksiddn puhelinmyynnin sGdntelystd sekd avokysymyksell&
ndkemyksid tai kokemuksia puhelinmyynnistd ylip&atéaan.

Lisaksi viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana puhelinmyyntipuheluita vastaanottaneilta
kysyttiin kokemuksia puhelinmyyntitilanteesta, puhelinmyynnissé tarjotuista hyddykkeisté
sek@ puhelinmyyjdn foiminnasta. Viimeksi kuluneen vuoden aikana puhelinmyynnistd
filanneilta kysyttiin liséksi kokemuksia kirjallisesta vahvistusmenettelystd, viestintGpalveluja
koskevasta sopimustiivistelmastd sekd puhelinmyynnin ongelmista ja epdselvyyksistd.

Tutkimusaineisto kerattiin verkkokyselynd. Kyselylomake luovutettiin koodattavaksi sahkoi-
seen muotoon palveluntarjogjaksi valitulle's Suomen OnlineTutkimus Oy:lle, joka kerdsi
aineiston séGhkopostilinkin kautta avautuvana verkkokyselyn& 9.-16.5.2024.

Vastagjat poimittin Suomen OnlineTutkimus Oy:n internetpohjaisesta kuluttajapanee-
listaté, Tutkimuksen perusjoukko ovat 18-84-vuotiaat suomalaiskuluttajat Ahvenanmaata
lukuun oftamatta.

15 Palveluntarjoaja valittin kevennetyn tarjouskilpailun perusteella kevadlla 2024.

16 Cint on kansainvdlinen kuluttajapaneelij@riestelmd, jonka hallinnoinnista vastaa Cint AB, ks.
https://www.cint.com/. Suomen OnlineTutkimus Oy:n oma sdhkdinen kuluttajapaneeli on
integroitu osaksi Cint-paneelia. Cint-paneeliyhteisdssé on yksistddn jo Suomessa kymmenid
tuhansia rekisterdityneité panelisteja. N&in ollen perusotokseen pystytddn kerddmadn kattavasti

koko maasta sekd kaikista demografiarynmist& vastaajia otokseen.
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2.2 Aineiston kuvaus

Kyselyyn vastasi yhteensd 2 072 kuluttajaa, jotka jakautuivat vastaustensa perusteella
erilaisiin vastaajaryhmiin. Kuvassa 1 on esitetty vastaajien jakautuminen ndihin ryhmiin ja
vastaagjien lukumdadrat rynmissa.

Kaikki vastaajat
{(N=2072)

Vastaajat, joille puhelinmyyja oli soittanut viimeksi
kuluneen 12 kk aikana 82 %
(n=1689)

¥ \ g

Vastaajat, jotka eivat olleet tilanneet 71 % {n=1201) Vastaajat, jotka olivat tilanneet 29 % (n=488)

¥ \ 4 \ g

Muita tuotteita
tilanneet 70 %
(n=342)

Myyntipuheen loppuun asti kuunnelleet 42 % Liittyman filanneet
(n=502) 30 % (n=146)

Kuva 1. Vastadjien jakautuminen erilaisiin ryhmiin.
Tulosten tarkastelun ndkdékulmasta keskeisic ovat erityisesti kolme vastaajaryhmdaa:

e Yksi vastagjajoukko (n=1201) muodostuu kuluttajista, jotka olivat saaneet
viimeksi kuluneen 12 kuukauden vahintddn yhden soiton puhelinmyyjdltd, mutta
eivat olleet tlanneet mit&d&n puhelinmyyjaltd (jatkossa "ei-tilanneet”).

e Toinen vastadjien ryhma (n=146) muodostuu vastaagjista, jotka olivat viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana tilanneet puhelin- tai internetlittymdan (heitd
kutsutaan jatkossa "littyman filanneiksi”).

¢ Kolmas vastaajajoukko (n=342) edustaa sellaisia kuluttajia, jotka olivat viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana tilanneet puhelinmyyjaltd jonkun muun tavaran
tai palvelun kuin sé@hkdisen viestinndn palveluihin kuuluvan puhelin- tai internet-
littyman (jatkossa "muita tuotteita tilanneet”). Tdma vastaajaryhma on tutkimuk-
sen tavoitteen ndkdkulmasta erityisen kiinnostava, koska vastaajat ovat niitd,
joiden on pitdnyt saada uuden sadntelyn mukainen kirjallinen tarjous ennen
sitovan puhelinmyynfisopimuksen syntymista.

Ei-tilanneilta, puhelin- tai internetliittymid tilanneilta ja muita tuoftteita filanneilta vastaa-
jilta kysyttin enimmdkseen samat kysymykset. Tilanneille vastadijille eli kahdelle viimeksi
mainitulle ryhmdalle esitettiin kuitenkin osittain eri kysymykset. Tdmad johtuu siitd, ettd
viestint@palveluiden puhelinmyyntid koskeva sadntely poikkeaa muita tavaroita tai
palveluita koskevan puhelinmyynnin s&dntelystd. ViestintGpalveluiden puhelinmyyntiin
sovelletaan sé&hkdisen viestinndn palveluista annetun lain 106 b §:84'7, kun taas muiden
tavaroiden ja palveluiden puhelinmyynnin saddokset 10ytyvat kuluttajansuojalaistals,

17 Ks. SVPL 917/2014 15 luku 106 b §: Laki sahkdisen viestinnén palveluista 917/2014 - Ajantasainen
|Qins&&danto - FINLEX ®

18 Ks. KSL 38/1978 6 luku 12 a §: Kuluttajansuojalaki 38/1978 - Ajantasainen lains&ddénts - FINLEX ®
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Raportissa "littymilla"” viitataan siis viestint@palveluihin, eli kayt&dnnossd puhelinliittymiin- ja
lagjakaistapalveluihin  (kyselyssd "puhelin- ja internetlittymdat”). Esimerkiksi valokuitu-
littymat eivat sisdlly viestintGpalveluihin.

Tiedonkeruun tavoitteena oli saada ié@n, sukupuolen ja asuinpaikan mukaan vaestod
edustava ofos 18-84-vuotiaista mannersuomalaisista, ja t&sséd onnistuttiin hyvin. Taulu-
kossa 1 on esitetty aineiston kaikkien vastaajien jakaumat seké& vaestdjakaumat!? edelld
mainittujen taustamuuttujien mukaan. Aineiston muiden taustamuuttujien jakaumat on
esitetty litteessa 3.

Taulukko 1. Kyselyn vastaajat ja mannersuomalainen vaestoé sukupuolen, idn ja asuin-
alueen mukaan (%).

Kyselyn vastaajat 18-84-v.

mannersuomalaiset
(N = 4 394 997)

(n=2072)

Nainen
Mies 50 5021
Muu <] -
En halua vastata

18-24 vuoftta

25-34 vuotta 17 16
35-44 vuotta 17 17
45-54 vuotta 15 15
55-64 vuotta 16 16
65-74 vuotta 16 15

75-84 vuotta

Helsinki-Uusimaa
Eteld-Suomi 21 21
Lansi-Suomi 26 25
Pohjois- ja Ita-Suomi

Aineiston analysointi aloitettiin tekemalld kaikista kyselyn kysymyksisté suorat jakaumat,
jotka kuvaavat eri vastausvaihtoehtoihin vastanneiden suhteellista osuutta. Osa
kysymyksist& my&s ristiintaulukoitiin kyselyssd k@ytettyjen taustamuuttujien (vastaajan k&,
sukupuoli, asuinalue, koulutus ja ammafttiynmd@) kanssa?2. Lisdksi joitakin kysymyksi&
ristintaulukoitiin tuloksia mahdollisesti selittévien kysymysten kanssa. Ristiintaulukoinneilla
kuvataan eri vastaajaryhmien antamien vastausten vdlisi& eroja. Raportissa esitetddn
ristinfaulukoinneista kiinnostavimmat erot23,

19 Tilastokeskus, Vaestdrakenne 31.12.2023. Tietokantataulukot: PxWeb - Valitse taulukko (stat.fi)

20 V&estodn sukupuolijakaumien osuudet on pydristetty luvuista: naiset 50,5 % ja miehet 49,5 %.

21 Ks. edellinen alaviite.

22 Ristiintaulukoinnit tehtiin sellaisista kysymyksistd, jotka kdsittelivét vastaagjien nékemyksié tai omaa
toimintaa, jotta saatiin selville eri vastaajaryhmien valisia eroja.

23 Vuosien vdlisten erojen tilastollinen merkitsevyys on laskettu t-testilld. Kategoristen muuttujien
vdlisten erojen tilastollinen merkitsevyys on laskettu Kruskal-Wallis-testilld. Tilastollista merkitsevyytta
osoittava p-arvo tulosten yhteydess@ on merkitty raportissa tekstiin, faulukkoon tai kuvaan.
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3 TUTKIMUKSEN TULOKSET

3.1 Kuluttajien kokemukset puhelinmyynnista

Kuluttajien omakohtaisiin kokemuksiin kohdistuvat kysymykset koskivat puhelinmyyjilté
saatujen puheluiden sekd tilaamisen yleisyyttd ja vimeisimmdan myyntipuhelun kulkua.
Lisaksi kysyttin kokemuksia kirjallisesta vahvistuksesta, littymien puhelinmyynnista sek&
mahdollisista ongelmista ja epdselvyyksistd.

3.1.1  Puhelinmyynnin ja tilaamisen yleisyys

Puhelinmyyjien soitof kuluttajille ovat varsin yleisia (tfaulukko 2). Hieman vajaa kolmannes
vastagjista kertoi saavansa puhelinmyyjien soittoja viikoittain. Noin nelj@nnes arvioi
saavansa soittoja kerran kuukaudessa ja vajaa kolmannes harvemmin kuin kerran kuussa.
Vastagijista 12 prosenttia ei saanut koskaan soittoja puhelinmyyjalta.

Puhelinmyyjien soitot olivat jonkin verran vdhentyneet verrattuna viiden vuoden
takaiseen tilanteeseen. Tuolloin 44 prosenttia kertoi saavansa vahintddn noin kerran
vikossa soittoja puhelinmyyijiltd, kun nyt vastaava osuus oli pudonnut 31 prosenttiin.
Vuosien vdliset erot vastaanotettujen soittojen useudessa ovat tilastollisesti merkitsevid
(p<0,001).

Taulukko 2. Kuluttajien arvio puhelinmyyijien soittojen useudesta (% kaikista vastaajista).

Kuinka usein arvioitte vastaavanne soittoihin, joissa 2024 2019
puhelinmyyja haluaa myyda teille jotakin tavaraa tai (N=2072) (N=2168)
palvelva? A A
Lahes pdivittain 7 10
Noin kerran viikossa 24 34
Noin kerran kuukaudessa 24 26
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa 31 24

En koskaan 12 5

En osaa sanoa 2 1

Ik&ryhmittdin tarkasteltuna huomataan, ettd 16 prosenttia 18-24-vuotiaista oli saanut
soittoja puhelinmyyjaltd l1dhes pdivittdin, ja yli 30 prosenttia vahint&an kerran viikossa.
My®os 75-84-vuotiaat saivat melko runsaasti soittoja: yli 70 prosenttia tdman ikGryhman
vastaagjista oli saanut soittoja vahintddn kerran kuukaudessa. Erityisesti nuorille oli nyt
vuoden 2024 kyselyn mukaan soiteftu aktiivisemmin kuin vuonna 2019, jolloin muita
useammin puhelinmyyjdn soittoja arvioivat saavansa yli 55-vuotiaat. (Kuva 2.) Ikdryhmien
vdliset erot ovat tilastollisesti merkitsevid (p>0,001).
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Kuinka usein arvioitte vastaavanne soittoihin, joissa
puhelinmyyj& haluaa myydd teille jotakin tavaraa tai palvelua?

oo« I ]
s« I )
0 20 40 40 80 100
Hl ches pdaivittain B Noin kerran vikossa Noin kerran kuukaudessa
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa I Fikoskaan U En osaa sanoa

Kuva 2. Saatujen myyntipuheluiden useus ian mukaan (% kaikista vastaajista, N=2 072)

Kyselyajankohtaa edeltGvan vuoden aikana 82 prosenttia vastaagjista oli vastannut
puhelinmyyjdn soittoon. Osuus oli hieman pienempi kuin viiden vuoden tfakaisessa
tutkimuksessa, jolloin 87 prosenttia oli vastannut puhelinmyyjdn soittoon. Ero ei kuitenkaan
ole filastollisesti merkitsevé (p=0,537).

Myyntipuhelun saaneista IGhes neljgnnes oli filannut jonkin tavaran tai palvelun
puhelinmyyjdlta vimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana. Tadma tarkoittaa, ettd IGhes joka
viides suomalainen (18,4 %) on ostanut jotain puhelinmyynnistd viimeisimmd&an vuoden
aikana. VYuonna 2019 vastaava luku oli 20,5 prosenttia, joten filanneiden osuus on
vahentynyt noin kahden prosenttiyksikdn verran. Lisdksi é prosentille myynfipuhelun
saaneista oli alettu toimittaa tfavaraa tai palvelua siitd huolimatta, ettei kuluttaja ollut
mielestadn tehnyt tilausta. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Puhelinmyyijdlta tavaran tai palvelun ostaneet viimeksi kuluneen 12 kk
aikana (% kaikista myyntipuheluun vastanneista). 24

Oletteko ostanut tai tilannut jonkin tavaran tai palvelun 2024 2019
puhelinmyyjalta viimeksi kuluneen 12 kk aikana? (n=1 689) (n=1887)

% %
Kylla 23 24
En, mutta siitd huolimatta minulle alettiin toimittaa 6 3

tavaraa/palvelua

En ole ostanut tai tilannut 71 74

Kuvasta 3 ndkyy, ettd useimmin jonkin tavaran tai palvelun puhelinmyyjdltad olivat
filanneet 75-84-vuotiaat. Timd on samankaltainen tulos kuin vuonna 2019.lk&ryhmistd

24 Prosentit eivat valttamattd summaudu taulukoissa sataan prosenttiin py&ristysten takia.
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18-24-vuotiaat sekd 45-54-vuotiaat olivat tilanneet tavaran tai palvelun kaikista
harvimmin. Vanhempaan ikdryhmdadn kuuluminen nostaa todenndkoisyytta sille, ettd
vastagja on filannut tavaran tai palvelun puhelinmyynnistd. ké&ryhmda ennustaa
filausaktiivisuutta myds silloin, kun mukaan otetaan koulutuksen, sukupuolen ja tulotason
vaikutukseft.

Niiden kuluttajien osuus, joille oli alettu toimittaa tavaraa tai palvelua vastoin heiddn
tahtoaan, oli lisGantynyt aiemmasta. Jos tarkastellaan kaikkia tilanneita, joihin
siséllytet@ddn myds ne, joille tavaraa tai palvelua oli alettu toimittaa, vaikka kuluttaja ei
kokenut tehneensd filausta, juuri edelld mainittujen epdselvien tapausten osuus on
kasvanut selvasti. Viittaamme ndihin jatkossa fahdonvastaisina foimituksina. Nyt kaikista
filanneista perati 22 prosenttia oli tallaisia filauksia, kun viisi vuotta aiemmin niiden osuus
oli 10 prosenttia.

Kokemukset siitd, ettd vastaaja ei ollut mielestddn tilannut tuotetta tai palvelua, mutta
sitd oli siité huolimatta alettu toimittamaan héanelle, korostuivat erityisesti nuoremmissa
ikéryhmissé@: 18-24-vuotiaista 22 prosenttia, ja 25-34-vuotiaista 12 prosenttia valitsivat
t&dman vaihtoehdon. Muissa ikdryhmissd vastaava osuus oli 2 ja 6 prosentin valilld (kuva
3). Sama havainto tehtin myds vuoden 2019 aineistosta. lkdryhmien vdliset erot
filauskayttaytymisessd olivat vuoden 2024 aineistossa tilastollisesti merkitsevid (p<0,001).

Oletteko ostanut tai tilannut jonkin tfavaran tai
palvelun puhelinmyyjaltd viimeksi kuluneen 12kk aikana?

18-24 vuotta
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74

75-84

0 20 40 60 80

1

Kylla B En, mutta siite huolimatta minulle alettiin toimittaa tavarac/palvelua

Bl - ole ostanut tai tlannut

Kuva 3. Puhelinmyynnista tilaaminen viimeksi kuluneen 12 kk aikana idn mukaan
(% kaikista myyntipuheluun vastanneista, n=1 689)

Kutsumme jatkossa filanneiksi puhelinmyyntiasiakkaiksi sellaisia vastaaqjia, jotka ovat joko
filanneet jonkin tuotteen puhelinmyynnistd tai joille on toimitettu jokin tuote, vaikka he
eivat omasta mielest&édn olleet tehneet tilausta. Viimeksi mainittujen vastaajien
sis@llyttdminen tilanneiden vastaajien joukkoon on perusteltavissa silld, ettd heillé voi olla
ndkemyksid filanneille vastaqgijille esitettyihin jatkokysymyksiin (kuten esim. tilaukseen
littyvist&d ongelmista ja epdselvyyksistd). N&in ollen puhelinmyynnist& tavaroita tai
palveluita tilanneiden tai muuten fuotteita saaneiden vastaagjien madré oli yhteensd
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488 henkildd ja heiddn osuutensa kaikista viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana myynit-
ipuhelun saaneista oli 29 prosenttia.

Niistd vastaaijista, jotka olivat saaneet viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana vahintadn
yhden soiton puhelinmyyjaltd, 71 prosenttia eli ynteensé 1 201 kuluttajaa ei ollut tilannut
puhelinmyyjdn markkinoimaa tavaraa tai palvelua. Kutsumme né&itd vastaagjia jatkossa
ei-tilanneiksi puhelinmyyntiasiakkaiksi.

3.1.2  Viimeisimmd&an myyntipuhelun kulku

Tarkemmat kysymykset kohdistettiin kuluttajien viimeksi saamaansa soittoon puhelin-
myyjalta. Niitd vastaagijia, jotka olivat saaneet viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana
vahint@ddn yhden yhteydenoton puhelinmyyjdltd, mutta eivat olleet tilanneet mitadn,
pyydettiin vastaamaan heille esitettyinin kysymyksiin vimeisimmdn puhelinmyyjén soiton
perusteella. Vastaavasti niitd vastaagjia, jotka olivat vimeksi kuluneen 12 kuukauden
aikana filanneet jotain, pyydettin vastaamaan kysymyksiin viimeisimmdan tilaukseen
johtaneeseen soiton perusteella.

Sitomalla vastaukset yhteen tiettyyn, tuoreimpaan puhelinmyyntikokemukseen pyrittiin
saamaan sek& konkreettisuutta ettd satunnaisuutta — ja sen myétd edustavuutta —
kuluttajien vastauksiin, Vastaukset eivat siis kuvaa kuluttajien  vyleisid kokemuksia
puhelinmyynnistd, vaan konkreettisesti jotain fiettyd puhelinmyyntikokemusta. Na&in
vastauksissa ei pitdisi korostua esimerkiksi erityisen hyvat tai huonot kokemukset puhelin-
myynnistd, koska viimeisin kokemus voi olla satunnaisesti joko hyvd, huono tai jotain silté
valiltd. Taten tulokset antavat edustavan kuvan siitd, millaisia myyntfipuhelut ovat
kuluttajien nakoékulmasta.

Littymi&d filanneille, muita tuotteita ftilanneille ja ei-tlanneille esitettiin  kyselyssd
enimmadkseen samat kysymykset, vaikka ne kohdistuivatkin hieman eri asiaan eli joko
viimeiseen myyntipuheluun tai vimeiseen tilaukseen johtaneeseen myyntipuheluun (ks.
kyselylomake, lite 1).

Puhelinmyyntitilanteen alku

Selvasti yli puolet niistd vastaaijista, jotka olivat vimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana
saaneet soifon puhelinmyyjaltd, mutta eivat olleet filanneet mitédn, lopettivat puhelun
heti, kun heille selvisi, ett& kyse on puhelinmyynnistd. Heid&n osuutensa on hieman
suurempi kuin vuoden 2019 kyselyssd, mutta t&Gma ero ei ole tilastollisesti merkitseva
(p=0,083). (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Kuluttajan toiminta puhelun alussa (% kaikista ei-tilanneista vastagijista).

Miten toimitte viimeksi puhelinmyyntitilanteen 2024 2019

alussa? (n=1 201) (n=1 393)
% %

Lopetin puhelun heti, kun minulle selvisi, ettd kyse on 56 52

puhelinmyynnist&

Kuuntelin puhelinmyyj&n myyntipuheen 42 47

En osaa sanoa 2 2

21



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

Puhelinmyynftikeskustelun alussa myyjan tulisi ilmoittaa puhelun kaupallinen tarkoitus?2s.
Kuitenkin vain alle puolet kaikista myyntipuheluista alkoi oikeaoppisesti siten, ettd
puhelinmyyjd kertoi heti suoraan, ettd soittaa myyddkseen jotain fiettyd tavaraa tai
palvelua.

Kuten taulukosta 5 kdy ilmi, nelj@sosa puheluista alkoi silld, ettd puhelinmyyijé kyseli aluksi
kuluttajan nykyisestd tilanteesta littyen myytédvéand olevaan tavaraan tai palveluun.
Puhelun aloittaminen kuluttajan nykyisestd tilanteesta kyselemallé oli selvasti yleisempad,
kun kyseessd oli sahkdsopimuksen, internet- tai puhelinlittymd&n markkinointitilanne. Tdtmda
voi selittya silla, ettd myyntipuhelu saattaa tulla yrityksestd, jonka kanssa kuluttajalla on jo
voimassa oleva sopimus.

Viidesosa puheluista alkoi siten, eftd myyjd kertoi jostain kilpailusta, arpajaisista tai
palkinnosta, ja 7 prosenttia niin, ettd myyjd aloitti kertomalla tutkimuksesta tai kyselysta.

Kiinnostava havainto on, ettd filauksiin johtaneet puhelut oli aloitettu useammin kerto-
malla puhelun kaupallinen tarkoitus, kun taas ei-tilanneet vastaagjat ilmoittivat puhelun
aloitetun useammin kyselemalld vastaajan nykyisestd tilanteesta tai kertomalla
esimerkiksi jostakin palkinnosta. Vaikuttaisi siis siltd, ettd lainmukainen toiminta johtaa
my®&s parempaan myynfiin.

Taulukko 5. Puhelinmyyjdan tapa aloittaa myyntipuhelu (%).

Milla tavalla puhelinmyyja aloitti | Kaikki Ei-tilanneet Tilanneet
puhelun? puhelinmarkkinoinnin myyntipuheen (n=488)
kohteena olleet ja kuunnelleet

myyntipuheen (GELYE))
kuunnelleet

(n=1017)

Kertomalla aluksi, etté& han 45 39 50
soittaa myyddkseen tiettyd
tavaraa tai palvelua

Kertomalla aluksi jostakin 20 22 17
kilpailusta, arpajaisista tai

palkinnosta

Kertomalla aluksi jostakin 7 6 8

tutkimuksesta tai kyselysta

Kyselemall& aluksi nykyisestd 24 29 19
filanteestani (esim. liittymistani,
s@hkosopimuksestani,
lehftitilauksistani)

Kertomalla jostakin muusta 5 5 5

Viisi prosenttia vastagijista ilmoitti puhelinmyyjdn aloittaneen puhelun jollakin muualla
tavalla. Muina myyntipuhelun aloitustapoina mainittiin useimmin se, eftd puhelinmyyja
viittasi  kuluttajan  aiempaan sopimukseen tai asiakkuuteen (12 vastausta). Myos
kertominen heti alkuun puhelun tallentamisesta sek& puhelinmyyjdn itsensd ja edusta-
mansa yrityksen esittely mainittin useita kertoja puhelun aloitustapoina (molemmat

25 KKV:n ohjeistus puhelinmyynnistd, https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/puhelin-ja-
kotimyynti/puhelinmyynti/
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8 vastausta). Muutamissa vastauksissa kerrottin  puhelinmyyjén aloittaneen jollakin
yleisluontoisella tavalla puhumalla esimerkiksi sadstd tai kertomalla, ettd [Ghestyi
kuluttajaa jollakin "huipputarjouksella” tai "ainutlaatuisella tilaisuudella”.

Puhelinmyynnissé tarjotut tavarat ja palvelut

Vastagijilta kysyttin, mitd fuotetta tai palvelua heille markkinoitiin  viimeisimmdassa
myyntipuhelussa. Yleisimmin puhelimitse markkinoitiin lehtid. Melko usein markkinoitiin
my®&s puhelinlittymdad tai sdhkésopimusta.

Taulukossa 6 ndkyvat vastaukset myds eriteltynd niihin vastaqijiin, jotka tilasivat tavaran
tai palvelun, sekd niihin vastaqijiin, jotka eivat pddatyneet tilaamaan heille markkinoitua
tavaraa tai palvelua. Tilanneille vastagjlle oli useimmin  markkinoitu lehted tai
puhelinlittymd&d: noin joka neljds mainitsi lehden tai puhelinlittymdén tfilaamanaan
tuotteena. Toisin kuin internetliittymien puhelinmarkkinointi, puhelinliittymien markkinointi
puhelimitse on salliftua ainoastaan kuluttajan nimenomaisesta pyynndstd. Poikkeuksena
on kuifenkin se, eftd kuluttajan voimassa olevan sopimuksen operaattori saa kohdistaa
puhelinmarkkinointia omille asiakkailleen. Kuluttaja voi kuitenkin halutessaan kielt&dd myos
nykyisen operaattorin puhelinmyynnin.2s

Suurimmat muutokset vuoteen 2019 verrattuna nakyvat lehtien puhelinmyynnissd. Nyt
kuluttagjille viimeksi markkinoitu tai filattu tuote oli selvasti harvemmin jokin lehti kuin viisi
vuotta aiemmin. Sen sijaan aiempaa useammin markkinoitu ja my&s filattu tuote oli nyt
puhelinlittymd. S&hkosopimus oli nyt yhtddltd useammin markkinoitu tuotfe, joskin
toisaalta taas aiempaa harvemmin viimeisin puhelinmyyjaltd tilattu tuote. Erilaisten
hygieniatuotteiden markkinointi ja tlaaminen oli nyt yleisemp&d kuin viisi vuotta aiemmin.
Luontaistuotteiden, ravintolisien ja vitamiinien osuus sen sijaan oli hieman laskenut viiden
vuoden takaisesta.

Taulukko 6. Puhelinmyyjdn viimeksi markkinoima tai kuluttajan viimeksi tilaama tavara
tai palvelu viimeksi kuluneen 12 kk aikana vuosina 2024 ja 2019 (%).

Mita tavaraa tai Kaikki Ei-tilanneet Tilanneet
palvelua puhelinmyyja puhelinmarkkinoinnin | myyntipuheen
markkinoi teille? kohteena olleet ja kuunnelleet

myyntipuheen

kuunnelleet

2024 2019 2024 2019 2024 2019

(n=1017) | (n=1144) | (n=529) (n=650) (n=488) (n=494)
Lehted 27 38 29 35 25 42
Sahkdésopimusta 16 11 19 14 13 18
Puhelinlittymadé 19 11 14 11 24 10
Luontaistuotteita, 9 11 6 10 12 11
ravintolisid tai
vitamiineja
Hygieniatuotteita (esim. 6 1 7 1 6 2
s@hkdhammasharjoja,
partakoneenterid)
Internetlittymdad 6 7 5 5 7 9

26 Ks. tarkemmin: Liittymien markkinointi ja sopimuksen tekeminen - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
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Vakuutuksia tai 5 6 5 5 5
sijoituksia
Remontti-, huolto- tai 4 5 6 8 1

korjauspalveluita

Kauneudenhoitopalvel 1 1 1 1 <0,5
vita

Kosmetiikkatuotteita 1 1 - 1 2
Jotain muuta tuotetta 5 5 5 5 6
En osaa sanoa 3 3 5 3 <0,5

Ne kuluttajat, jotka eivat olleet padtyneet tekemdadn filausta, mainitsivat muina heille
markkinoituina fuotteita erilaiset lahjoitukset ja hyvantekevdaisyyteen littyvat kampanjat,
ruokatoimitukset kotiin, siivouspalvelut sek& yksittdisind mainintoina esimerkiksi kuntosali-
j@senyyden, lemmikkien tuotteet ja arvat.

Tilauksen tehneet kuluttajat puolestaan ilmoittivat muiden tuotfteiden joukossa
useamman kerran juhlarahan, erilaiset tv-kanavat ja niihin littyvat lisGpalvelut sekd
lahjoitukset ja hyvantekevdisyyskampanjat. Lisdksi yksitt&isind fuotteina mainittiin arvat,
asusteet, hammasladkdaripalvelu, ruokatoimitus kofiin, reititin sekd fietoturvatuote.

Puhelinmyyjan toiminta puhelun aikana

Myyntipuhelun loppuun asti kuunnelleet vastaajat arvioivat myds, kuinka selkedsti ja
ymmarrettdvasti puhelinmyyjad kertoi asioista, jotka ovat keskeisi@d puhelinmyynti-
filauksesta pdadattGmisen kannalta. Myytdvan tuotteen keskeiset ominaisuudet sekd sen
yrityksen nimi, jonka puhelinmyynnist& ole kyse, olivat tietoja, joista puhelinmyyja oli
useimmin kertonut selvasti ja ymmarrettGvasti. (Taulukko 7.)

Myytavdn tavaran tai palvelun keskeisistd ominaisuuksista oli kerrottu selkedsti ja
ymmdarrettavasti 65 prosentille vastaaijista. Joka viides kertoi asiasta kerrotun epdéselvasti
eikd téssda ollut tapahtunut muutosta aiempaan.

My&s mahdollisen puhelinmyyntisopimuksen sopimusosapuolena olevan yrityksen nimi
oli kerrottu 63 prosentille vastagijista selvasti ja ymmarrettGvasti. Noin neljé@sosa ilmoitti
asiasta kerrotun epdselvasti.

Sopimuksen luonne, esimerkiksi se onko kyseessd kerta- vai kestotilaus, oli tuotu selkedsti
ja ymmarrettGvasti esille noin puolessa puheluista. Silfi ldhes joka kolmannessa
myyntipuhelussa asiasta kerroftiin epdselvasti tai vaikeasti ymmarrettavassé muodossa.
Kymmenesosa myyntipuheluista oli sellaisia, eftd sopimuksen luonteesta ei ollut kerrottu
lainkaan.

Erilaisista kuluista (eli eriteltyind tuotteen hinta, toimitus- ja muut kulut) ilmoittamisessa oli
enemman parantamisen varaa, joskin liki puolet vastaagjista kertoi kuluista kerrotun
selvasti ja ymmarrettavasti. Kuitenkin ldhes kolmasosalla kokemus oli pdinvastainen.
Lisaksi 12 prosenttia ei ollut saanut tietoa kuluista lainkaan.

Selkedd ja ymmdarrettdvad ftietoa peruuttamisoikeudesta kertoi saaneensa runsas
kolmannes vastaaijista, kun vastaava osuus viisi vuotta aiemmin oli vain 29 prosenttia.
Toisaalta peruuttamisoikeudesta oli kerrottu epdselvasti ja vaikealla tavalla viidesosalle
vastaagjista, ja heid@n osuuteensa on suurempi kuin vuonna 2019. Téma selittynee silld,
ettd tietoa peruuttamisoikeudesta on myds annettu kuluttgjille aiempaa useammin. Nyt
33 prosenttia ei ollut saanut tietoa peruuttamisoikeudesta lainkaan, kun vuonna 2019
osuus oli perdti 41 prosenttia. Vaikka filanne on mennyt parempaan suuntaan, yha
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edelleen peruuttamisoikeudesta kertomatta jGttédminen suurelle osalle kuluttajista on
huolestuttava tulos.

Uutena asiana kysyttiin sitd, kuinka hyvin tietoa oli annettu nykysddntelyn mukaisesta
kirjallisesta vahvistusmenettelysta puhelinmyynnissé?’. Kolmasosa oli saanut fietoa
kirjallisesta vahvistusmenettelystd selkedsti ja ymmarrettavalld tavalla kerrottuna, mutta
tatakin useampi oli j@anyt kokonaan vaille tietoa. Ldhes viidesosalle tietoa oli kylld
annettu, mutta epdselvasti ja vaikeasti ymmarrettavalld tavalla. Kirjallisen vahvistuksen
vaatimus on suhteellisen uusi, ja monille kuluttajille viel& tuntematon asia. T&dma saattaa
seliftéd sitd, eftd melko suuri osuus vastagjista ei osannut sanoa, oliko kirjallisesta
vahvistusmenettelystd kerrottu tai milla tavalla siitd oli kerrotftu.

Kaiken kaikkioan nayttada siltd, ettd puhelinmyyntisopimuksen kannalta olennaisista
asioista on annettu diempaa useammin tietoa. Myos tapa antaa tietoa on kuluttajien
kokemusten mukaan kauttaaltaan parantunut, mutta samanaikaisesti on myos asioita,
joissa tietoa on annettu diempaa useammin epdselvasti. On tarkedd, ettd sopimuksen
kaikista keskeisistd asioista kerrotaan puhelun aikana, mutta vahintddn yhtd tarkedd on
tapa, jolla ndmé& asiat avataan kuluttajille.

Taulukko 7. Puhelinmyyjan esitystavan selkeys ja ymmarrettavyys (% myyntipuheen
loppuun asti kuunnelleista vastaajista, n=1 017).

Kuinka selkedsti ja Kertoi selkedsti Kertoi Ei kertonut | En osaa
ymmarrettavasti ja epaselvasti ja lainkaan sanoa

puhelinmyyja kertoi teille ymmarrettavasti | vaikeasti
puhelun aikana seuraavista ymmarrettavasti
asioista?

Myytévan tavaran tai 65 26 4 6
palvelun ominaisuudet

Sen yrityksen nimi, jonka 63 23 8 6
kanssa sopimus tehd&dan

Sopimuksen luonne (kerta- 52 29 10 9
tai kestotilaus,
madrdaikainen tai
toistaiseksi voimassa oleva)

Erilaiset kulut (esim. fuotteen 49 30 12 9
hinta, toimituskulut)

eriteltynd

Tieto peruuttamisoikeudesta 35 21 33 12
Tieto kirjallisesta 33 18 35 14

vahvistusmenettelystd, jolla
tarjous hyvaksyt&dn

Se, kuinka ymmarrettavasti ja selkedsti tietyistd tilaukseen liittyvisté keskeisisté asioista oli
kerrottu, vaihteli hieman sen mukaan, mité tuotetta puhelinmyyj& oli markkinoinut. Niist&

27 Tata ei kysytty littymdan tilanneilta vastagijilta, koska kirjallista vahvistusta ei edellytetd
viestintGpalveluiden puhelinmarkkinoinnissa. Tassé kohdassa osuus on siis laskettu 871 vastaagjasta,
jotka olivat olleet puhelinmarkkinoinnin kohteena viimeksi kuluneen 12 kk aikana ja jotka eivat
olleet tehneet ftilausta lainkaan tai jotka olivat filanneet jotakin muuta kuin puhelin- ja
internetliittymid.
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vastaagjista, joille oli markkinoitu lehtid, 77 prosenttia koki, ettd puhelinmyyja oli kertonut
selkedsti ja ymmarrettavasti myytévan tavaran tai palvelun ominaisuuksista. Vastaava
osuus oli vain 33 prosenttia siinG joukossa vastagijia, joille myytiin remontti-, huolto- tfai
korjauspalvelua. Yrityksen nimi oli kerrottu selkedsti erityisesti niille, joille oli markkinoitu
sahkésopimusta (75 %), puhelinlittyma&dé (76 %) tai internetlittymdad (81 %). Hygienia-
tuotteiden puhelinmyynnissd vain 28 prosenttia vastagijista koki, ettd yrityksen nimi oli
kerrottu selkedsti ja ymmarrettavdasti.

Vuoden 2024 kyselyss@ vastaajat arvioivat useammin kuin vuonna 2019 kokeneensa, ettd
puhelinmyyjd kertoi selkedsti ja ymmarrettavasti edelld mainituista keskeisist@ fiedoista.
Tilastollisesti merkitsevid eroja vuoden 2019 ja 2024 valillg oli siind, kuinka ymmarrettavésti
ja selked&sti puhelinmyyjd kertoi erilaisista tilaukseen liittyvisté kuluista sekd peruuttamis-
oikeudesta. FErilaisista  kuluista sekd peruuttamisoikeudesta kerroftin - vastaagjien
kokemuksen mukaan selkedsti ja ymmarrettavésti useammin vuonna 2024 kuin 2019.
(Kuva 4.)
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Myyt&van tavaran tai palvelun ominaisuudet
p=0.268

201 |
202+ | —

20 40 &0 80 100

(=]

Sen yrityksen nimi, jonka kanssa sopimus tehd&dan
p=0.188

201 | —
202+ | .

o] 20 40 &0 80 100

Erilgiset kulut (esim. tuotteen hinta, feimituskulut) eriteltynd
p=0.026

2019 |
202+ I —

20 40 &0 80 100

(=)

Sopimuksen lucnne (kerta/kestotilaus, maardaikainen/toistaiseksi voimassa cleva)
po=0.149

201> [ —

0 20 40 50 80 100

Tieto peruuttamiscikeudesta
p = 0,001

2017 [ —
2024 | —

20 40 &0 80 100

(=)

Bl «ericisslkedstijo ymmarettavast [l Kertoi epdselvaisti ja vaikeasti ymmaretténasti

Ei kertonut lainkaan En osaa sanog

Kuva 4. Puhelinmyyjan esitystavan selkeys ja ymmarrettdvyys (% myyntipuheen
loppuun asti kuunnelleista vastagjista, 2024 n=1 017 ja 2019 n=1 144).

Tilanneille kuluttagjille oli kerrottu selkedmmin ja ymmarrettdvdmmin sopimuksen luon-
teesta, erilaisista kuluista ja peruuttamisoikeudesta. Liittymdan tilanneille oli kerrottu
selkeGmmin ja ymmarrettGvdmmin sen yrityksen nimi, jonka kanssa sopimus fehtfiin.
Tilanneille oli kerrottu selke@Gmmin ja ymmarrettGvémmin kirjallisesta vahvistusmenet-

telystd kuin ei-tilanneille.

Kuluttajien a rviot puhelinmyyja n markkinointitavasta

Vastaajat arvioivat puhelinmyyjan markkinointitapaa kolmen vaittéman avulla (taulukko
8). Suurin osa piti puhelinmyyjaa miellyftavana ja asiallisena: taysin tai osittain samaa
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mieltd tastd oli 65 prosenttia vastaagjista. Tilanneet kuluttajat pitivat  ei-tilanneita
useammin puhelinmyyj&& miellyttdvana ja asiallisena.

Vaikka valtaosa piti puhelinmyyjid miellytt@vind ja asiallisina, selvasti yli kolmasosa
vastaagjista oli vahintédnkin osittain samaa mielté siitd, ettd puhelinmyyja oli painostanut
flaoamaan tavaran tai palvelun. Tdssd oli tapahtunut hienoista kasvua aiempaan
verrattuna.

Vastaaijista 43 prosenttia oli t@ysin tai osittain samaa mieltd siitd, etté puhelinmyyja oli
kertonut enemmadn lisdeduista kuin varsinaisesta tuotteesta. Vuonna 2019 n&in vastan-
neiden osuus oli hieman suurempi.

Taulukko 8. Kuluttajien arviot puhelinmyyjdn markkinointitavasta (% myyntipuheen
loppuun asti kuunnelleista vastagjista, n=1 017).

Kuinka hyvin seuraavat Osittain  Ei Osittain Taysin eri
vaittamat kuvaavat samaa samaa  eri mieltd mielta
kokemaanne mielta eika eri

puhelinmyyntitilannetta? mielta

Puhelinmyyja oli 28 37 23 9 2 1
miellyttava ja asiallinen

Puhelinmyyjd painosti 12 26 22 18 20 2

minua filaamaan
tavaran tai palvelun

Puhelinmyyjd kertoi 13 30 25 14 12 6
enemman lisGeduista
kuin varsinaisesta
tavarasta tai palvelusta

Kaikissa kolmessa vaittimdassd noin neljdsosa ei ottanut kantaa suuntaan tai toiseen, ja
nain oli myds vuonna 2019. Kaiken kaikkioan vastaagjien arviot puhelinmyyjdn
markkinointitavasta olivat pysyneet suunnilleen samanlaisina kuin aiemmin. Vastaus-
jakaumat molemmilta vuosilta on esitetty kuvassa 5.
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Puhelinmyyijd oli miellyttavd ja asiallinen

p=0.135
2019 I I ||
oyz9 | |

0 20 40 60 80 100

Puhelinmyyj& painosti minua tilaamaan tavaran/palvelun

P =0.269
2019 I
2024 I ]

0 20 40 60 80 100

Puhelinmyyj& kerfoi enemman liseduista kuin varsinaisesta tavarasta/palvelusta

p=0,800
2019 I L]
2024 I L

0 20 40 60 80 100

Kuinka hyvin vaittéma kuvaa kokemaanne puhelinmyyntitilannetta? (%)
Il Taysin samaa mielta I Osittain samaa mielta Ei samaa eika eri mielta
Osittain eri mielta B Taysin er mielta En osaa sanoa

Kuva 5. Kuluttajien arviot puhelinmyyjan markkinointitavasta (% myyntipuheen loppuun
asti kuunnelleista vastagjista, n=1 017).

Tarkasteltaessa tarkemmin painostavaa puhelinmyyntid kokeneita kdvi ilmi, ettd nuoret
kokivat puhelinmyynnin painostavampana kuin vanhemmat ikdryhmat. lkaryhmdassa
18-24-vuotiaat peréti 55 prosenttia oli taysin tai jokseenkin samaa mieltd vaittdman
"puhelinmyyjd painosti minua tlaamaan tavaran tai palvelun” kanssa. (Kuva é.) lkaryh-
mien vdliset erof eivat kuitenkaan kokonaisuudessaan olleet tilastollisesti merkitsevid
(p=0.,618).
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Puhelinmyyj& painosti minua tilaamaan tavaran/palvelun
18-24 vuotta
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74

75-84

20 40 60 80 100

o

Hl Gysin samaa mielta B Jokseenkin samaa mielté Ei samaa eikd eri mielta

Jokseenkin eri mielta B Taysin er mieltd En osaa sanoa

Kuva 6. Kokemus myyntitavan painostavuudesta idn mukaan (% myyntipuheen
loppuun asti kuunnelleista vastagjista, n=1 017)

Kokemukset painostavasta myyntitavasta vaihtelivat filastollisesti merkitsevasti sen
mukaan, mitd tuotteita puhelinmyyj& oli markkinoinut (p=0,038). Erityisesti luontais-
fuotteiden, ravintolisien ja vitamiinien myyjat koettiin painostavina. Noin 60 prosenttia
niistd vastaaijista, joille oli kaupiteltu kyseisid tuotteita, olivat tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd siitd, ettd puhelinmyyjd oli painostanut heitd tilaamaan tavaran tai palvelun.
(Kuva 7.)
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Puhelinmyyj@ painosti minua filaamaan tavaran/palvelun

tentes |
Sdhkdsopimusta _
Luentaistuotteita, ravintolisid, vitamiineja _
runeiniitymas ||
Remontti-, huolto- tai korjauspalvelua _
Vakuutuksia tai sijoituksia _
mtemetitymas ||
kosmetikkatuotteiia |||
Kauneudenhoitopalveluita _
Jotain muuta tavaraa/palvelua _
En osaa sanoa _

0 20 40 60 80 100

Il Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mielté Ei samaa eikd erl mieltd

Jokseenkin eri mieltd I Taysin eri mieltd En osaa sanoa

Kuva 7. Kokemus myyntitavan painostavuudesta markkinoidun tuotteen mukaan
(% myyntipuheen loppuun asti kuunnelleista vastagjista, n=1 017)

Kuluttajan toiminta myyntipuhelun lopussa

Niiltd vastaqgjilta, jotka eivat olleet tilanneet puhelinmyyjdn markkinoimaa tavaraa tai
palvelua, kysyttiin vield, kuinka he toimivat myyntipuhelun lopussa. N&in haluttiin suodat-
taa esiin sellaiset kuluttajat, jotka ilmaisivat halukkuutensa harkita tilausta tai tehdd
tilauksen. Ndille vastagjille kohdistettiin kirjallista vahvistusmenettelyd koskevat jatko-
kysymykset.

Kuten taulukko 9 osoittaa, selvasti suurin osa ei-tlanneista vastaaijista oli myyntipuheen
loppuun asti kuunneltuaan kieltaytynyt tlaamasta tuotetta. Ainoastaan noin kymmenes-
osa ei-tlanneista vastaagjista oli iimoittanut joko haluavansa harkita asiaa tai kertonut
filaavansa tuotteen. Ensimmaiset ovat ilmeisesti harkittuaan jattanyt tekemdatta tilauksen.
Sen sijaan jalkimmaiseen ryhmadn sisaltyvat vastaajat — joita oli vain muutama - ovat
iimaisseet halunsa tilata tuote, mutta jotka kuitenkin aiemmin ovat iimoittaneet, etteivat
ole filanneet mitddan tarkasteltuna ajanjaksona. He ovat siis voineet harkita tilaamista,
mutta pddtyneet kuitenkin filaamaftta jattdmiseen. Yksi syy voi olla sekin, ettd jostain
syystd tuotetta tai kirjallista tarjousta ei ole kuitenkaan toimitettu heille, eiké sopimusta ole
syntynyt.

Taulukko 9. Kuluttajan toiminta puhelun lopussa (% kaikista ei-tilanneista vastagjista,
jotka kuuntelivat puhelinmyyjdn myyntipuheen, n=502).

Miten toimitte viimeksi puhelinmyyntitilanteen lopussa?

Kuuntelin puhelinmyyjan myyntipuheen, mutta kieltGydyin tlaamasta 86
tuotetta

Kuuntelin puhelinmyyjan myyntipuheen ja kerroin haluavani harkita 9
asiaa

Kuuntelin puhelinmyyjan myyntipuheen ja kerroin tilaavani tuotteen 1

En osaa sanoa 4
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3.1.3 Kokemukset kirjallisesta vahvistusmenettelystd
Nykysadntelyn vaatimaa kirjallista vahvistusmenettelyd koskevat kysymykset kohdistettiin

¢ filanneille vastagijille, joiden tilaama tavara tai palvelu oli jokin muu kuin
viestint@palveluihin kuuluvat littymat, seké

o ei-filanneille vastagijille, jotka olivat myyntipuhelussa iimoittaneet halukkuutensa
harkita tilausta tai tehdd tilauksen.

Tilanneiden kokemukset kirjallisesta vahvistu  smenettelysta

Jonkin tavaran tai palvelun (pl. littymd&t) tilanneista hieman yli puolet oli saanut kirjallisen
tarjouksen puhelinmyyjén soiton jdlkeen — kuten nykys&dntely yksiselitteisesti velvoit-
taakin28, Vastagijista 29 prosenttia iimoitti kuitenkin, eftei ollut saanut kirjallista tarjousta
lainkaan ja 15 prosenttia oli saanut tarjouksen myyntipuhelun aikana (taulukko 10). Lisaksi
myodhemmin kyselyssa filanneilta vastaagjilta kysyttiin yleisesti ongelmista ja epdselvyyksisté
(luku 3.1.5), ja ? prosentille nGistd vastaagjista oli I&dhetetty kirjallinen tarjous, vaikka he olivat
puhelun aikana kieltéytyneet tilaamasta tavaraa tai palvelua.

Pieni osa vastaagjista ei osannut sanoa, oliko saanut kirjallisen tarjouksen vai ei. T&dma voi
johtua esimerkiksi siitd, ettd kirjallinen vahvistusmenettely puhelinmyynnissd saattaa olla
monille vield vieras asia ja joillekin kuluttajile voi olla epdselvéad, mitd kirjallisella
vahvistusmenettelylld tarkoitetaan. Joka tapauksessa tulostemme mukaan nayttad siltd,
ettd suuressa osassa myyntipuheluista ei noudateta lain velvoitetta kirjallisen tarjouksen
foimittamisesta kuluttajalle vasta puhelun paatyttyd.

Kirjalliseen vahvistusmenettelyyn littyv& ongelma ei aina ole se, etftei tarjousta ole
toimitettu kuluttajalle tai se on jollakin tavalla puutteellinen. Viisi prosenttia kertoi myés
tavaraa fai palvelua toimitetun, vaikka kirjallista tarjousta ei ollut hyvaksytty. (Ks.
mydhemmin taulukko 17.)

Taulukko 10. Kirjallisen tarjouksen saaminen (% kaikista tavaroita tai palveluita [pl.
liitymat] tilanneista vastaajista, n=342).

Toimittiko myyj& puhelimessa tekemdnsa tarjouksen teille

kirjallisena hyvaksyttavaksi?

Tarjous I&hetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttévaksi 52
myyntipuhelun jalkeen
Tarjous I&hetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttavaksi jo 15
myyntipuhelun aikana
En saanut tarjousta kirjallisena 29
En osaa sanoa 4

28 Kuluttajansuojalain (1978/38) 6 luvun 12 a §:n 1 momentissa séi&detddn: "Jos elinkeinonharjoittaja
tarjoaa kuluttajalle puhelimessa kulutushyddykettd ja kuluttaja talldin ilmoittaa halustaan tehdd
sopimus elinkeinonharjoittajan kanssa, elinkeinonharjoittajan on puhelinkeskustelun jalkeen
toimitettava tekemdnsd tarjous kirjallisesti tai muulla pysyvalld tavalla  kuluttajalle.”  Ks.
Kuluttajansuojalaki 38/1978 - Ajantasainen Iainséaddanto - FINLEX ®
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Kirjallisen vahvistuksen oikeanlaisessa toimittamisessa oli filastollisesti merkitsevid eroja sen
mukaan, mink& fuotteen tai palvelun vastaaja oli tlannut (p=0,012). Ongelmia esiintyi
erityisesti luontaistuotteita, ravintolisid ja vitamiineja sekd@ remontti-, huolto- ja korjaus-
palveluita tilanneiden vastaajien keskuudessa. Etenkin kosmetiikkapalveluissa ja remontti-
, huolto- ja korjauspalveluissa vastausmdadré oli kokonaisuudessaan kuitenkin niin pieni,
ettei kyseisten kategorioiden osalta voida tehd& kovinkaan vahvoja olettamuksia.
(Kuva 8.)

Toimittiko myyj& puhelimessa tekemdnsé tarjouksen
teille kirjallisena hyvaksyttavaksie

Lehted

Sahkdsopimusta

Lucntaistuotteita, ravintolisi@, vitamiineja
Remontti-, huclto- tai korjauspalvelua
Vakuutuksia tai sijoituksia
Hygieniatuotteita

Kosmetilkkkatuotteita

Jotain muuta tavaraa/palvelua

En ocsaa sanoa

0 20 40 60 80 100
Il Kyia, myyntipuhelun jalkeen Bl «yiia, myyntipuhelun aikana
Ei En osaa sanoa

Kuva 8. Kirjallisen tarjouksen toimittaminen kuluttajalle myydyn tuotteen mukaan
(% kaikista tavaroita ja palveluita [pl. liittymat] tilanneista vastaajista, n=342)

Saantely velvoittaa ladhettdmadn kirjallisen tarjouksen kuluttajalle kirjallisesti tai muulla
pysyvalla tavalla. Kuluttaja-asiamies on ohjeistanut, ettd kirjallinen tarjous voidaan IGhet-
tad esimerkiksi kuluttajan s@hkopostiin tai henkilbkohtaiseen asiakaskansioon. Tarjous
voidaan ftoimittaa my&s esimerkiksi henkildkohtaisesti tekstiviestitse, jolloin tarjouksen on
kokonaisuudessaan mahduttava tekstiviestiin. Esimerkiksi tekstiviestiss& oleva linkki elinkei-
nonharjoittajan verkkosivustolle ei ole riittavd. Kirjallisen tarjouksen on oltava sing
muodossa, ettd kuluttajalla on tosiasiallinen mahdollisuus tallentaa ja kopioida tarjous.??

Suurin osa kuluttajille toimitetuista kirjallisista farjouksista IGhetettiin kuluttajalle joko
sGhkopostilla tai tekstiviestilld. Perinteinen kirjeposti, omat kdayttdjasivut verkossa tai
sovellus olivat huomattavasti harvinaisempia toimitustapoja. Kirjallisen tarjouksen |Ghet-
tadminen kuluttajalle tekstiviestilld on varsin yleinen tapa toimia. Tekstiviestit ovat usein
mitaltaan lyhyehkdjd, ja tassd j&@& avoimeksi, oliko kaikissa viesteissd todellakin esitetty
tarjous kokonaisuudessaan. (Taulukko 11.)

29 Ks. KKV:n verkkosivut: Puhelinmyynti - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
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Taulukko 11. Kirjallisen tarjouksen toimitustapa (% kaikista tavaroita tai palveluita
tilanneista, [pl. liittymat] vastaaqjista, jotka saivat kirjallisen tarjouksen, n=229).

Milla tavalla myyja toimitti kirjallisen tarjouksen? %

Sahkdpostilla 45
Tekstiviestillg 42
Kirjeelld

Verkossa omilla kayttajasivuillani

Sovelluksessa 1

Valtaosa vastaagjista (87 %) kuitenkin katsoi kirjallisen tarjouksen vastanneen sitd, mitd
puhelinmyyjd oli puhelun aikana kertonut. Vastaaijista 9 prosenttia kertoi, ettei kirjallinen
tarjous vastannut puhelimessa puhuttua.

Lain mukaan kirjallisen tarjouksen toimittamisen yhteydess& on iimoitettava siitd, ettd jos
kuluttaja ei hyvaksy kyseistd tarjousta pysyvalla tavalla, hdn ei tule sidotuksi sopimukseen
eik& hanelld ole velvollisuutta maksaa hyddykettd eik& palauttaa tai sdilyttad sité.30

Yli puolelle (56 %) kirjallisen tarjouksen saaneista oli kerrottu, ettd jos tarjousta ei hyvaksy,
sopimusta ei mydskadn synny. Nelj@sosa (26 %) vastaagjista kuitenkin iimoitti, ettei asiasta
ollut kerroftu kirjallisen tarjouksen yhteydessd. Varsin suuri osa, per@fi 18 prosenttia
vastaqgijista, ei osannut sanoa, oliko kirjallisen tarjouksen hyvaksymisen merkityksesté
kerrottu vai ei.

Kirjallisessa tarjouksessa tulisi kertoa myds siitd, ettei kuluttajalla ole velvollisuutta maksaa
eikad palauttaa tai sdilyttdd hanelle 1Ghetettyd tavaraa, mikdli han ei hyvaksy tarjousta.
Vajaa puolet (48 %) oli saanut t&std tietoa kirjallisen tarjouksen yhteydessd, mutta IGhes
kolmasosa (30 %) oli jadnyt kyseist& tietoa vaille. Runsas viidesosa (22 %) ei osannut ottaa
kantaa suuntaan tai toiseen.

Kolme neljGsosaa kirjallisen tarjouksen saaneista ilmoitti hyvaksyneensa heille |Ghetetyn
tarjouksen. Ldhes joka neljds kuluttaja jafti vahvistamatta kirjallisen tarjouksen, jolloin
sopimusta ei syntynyt. (Taulukko 12.)

Taulukko 12. Kirjallisen tarjouksen hyvdksyminen (% kaikista tavaroita tai palveluita
tilanneista [pl. liittymat] vastadjista, jotka saivat kirjallisen tarjouksen, n=229).

Hyvaksyitteko saamanne kirjallisen tarjouksen?

Kyll& 74
En 23
En osaa sanoa 4

Suurin osa tarjouksen hyvdaksyneistd vastaagjista hyvdaksyi sen séhkdpostilla tai tekstiviestilld.
Ainostaan viidesosa vastaaijista ilmoitti jonkin muun tavan, niistd yleisimpind kirjeen ja
verkkosivujen omat kaytt&jésivut. Muutamat vastaagjat  kertoivat  hyvaksyneensd

30 KSL 6 luku 12 a § 2 mom.: Kuluttajansuojalaki 38/1978 - Ajantasainen lainsdédddntd - FINLEX ®
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tarjouksen puhelimitse, mik& tosin kdytdnndssd johtaa siihen, ettei sitovaa sopimusta
synny3!. (Taulukko 13.)

Muissa tavoissa mainittiin tarjouksen hyvaksyminen pankkitunnuksilla ja maksamalla lasku,
siitdkin huolimatta, ettd summa poikkesi puhelimessa sovitusta. Yksi vastaaja kertoi
tarjouksen tulleen "hyvaksytyksi” jo puhelimessa, ja mikdli kuluttaja olisi halunnut perua
filauksen, hdnen olisi pitGnyt reagoida sdhkdpostiin tulleeseen tilausvahvistukseen
iimoittamalla, ettei hyvdksy sitd. Kuluttajien antamat vastaukset viittaavat siihen, ettd
kirjallisen tarjouksen hyvaksymismenettelyssd on puutteita.

Taulukko 13. Kirjallisen tarjouksen hyvaksymisen tapa (% kaikista tavaroita tai palveluita
tilanneista [pl. liittymat] vastaqjista, jotka hyvaksyivat kirjallisen tarjouksen, n=169).

Milla tavalla hyvdksyitte saamanne kirjallisen tarjouksen?

Séhképostilla 39
Tekstiviestilla 39
Kirieelld

Verkkosivujen omien kayttdjasivujeni kautta

Mobiilisovelluksella

Soitin puhelinmyyijdlle ja kerroin hyvaksyvani tarjouksen

6
7
3
Puhelinmyyja soitti minulle, ja kerroin hyvéksyvani tarjouksen 2
2
2

Jollakin muulla tavalla

En osaa sanoa 1

Muita tavaroita ja palveluita kuin littymié filanneet saivat mahdollisuuden halutessaan
kertoa, millaisia kokemuksia heilld oli kirjallisesta vahvistusmenettelystd ja sen toimi-
vuudesta kdytanndssd. Yhteensd 40 vastaajaa vastasi avoimeen kysymykseen.

Valtaosa heistd (28 vastagjaa) kuvaili kokemuksiaan mydnteiselld tavalla. Kirjallista
vahvistusmenettelyd pidettin muun muassa helppona ja hyddyllisend, koska siitd jad
kuluttajalle pysyva@ dokumentti. Tosin muutama vastaaijista toi mydnteisten kokemusten
ohessa esille myds jonkin kielteisen ndkokohdan, kuten sen, ettd vaikka itselld oli ollut hyva
kokemus kirjallisesta vahvistusmenettelystd, muistisairaan didin tilanteessa puhelinmyynti-
sopimuksen oli katfsottu syntyneen mitéd ilmeisemmin ilman kirjallisen tarjouksen
hyvaksymistd. Toisin sanoen Kkirjallinen vahvistus on hyvaksi koettu menettely, mutta
kaikkien puhelinmyyntid harjoittavien yritysten ei uskota kaikissa tilanteissa noudattavan
kirjallisen vahvistuksen velvoitetta.

Kymmenen vastaajaa Iahinnd kuvaili omia kokemuksiaan oftamatta sen tarkemmin
kantaa siihen, onko kirjallinen vahvistus foimiva menettely. Muutama vastaaja kuvaili
hyvaksyttévaksi toimitettua kirjallista tarjousta IGhinnd "lyhyeksi vakiomuotoiseksi viestiksi”,
johon piti vastata vain tekstaamalla "K".

Parista vastauksesta oli padateltdvissa, ettd kaikki kuluttajat eivat vield tunne kirjallista
vahvistusmenettelyd. Esimerkiksi yksi vastaaja ihmetteli, mitd kirjallisella tarjouksella
tarkoitetaan, koska yleensd han itse on hyvaksynyt tarjouksen jo puhelimessa, saanut
filausvahvistuksen eiké ole endd tadman jalkeen erikseen hyvaksynyt tarjousta.

31 Ks. Ohjeistus puhelinmyyntiin liittyvist& velvoitteista - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
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Ainoastaan muutama (3 vastaagjaa) vastaaja kertoi pelkdstadn kielteisistd ndkemyksis-
t&an. Yksi vastaaja koki puhelinmarkkinoinnin painostavana vield kirjallisen tarjouksen
saatuaankin, koska hanta oli [Ghestytty sekd viestilld ettd uvudella soitolla. Kielteisend ol
koettu myds filanne, jossa sdhkodsopimuksen hintafiedot poikkesivat kirjallisessa
tarjouksessa siitd, mitd puhelinmyyj& oli puhelimessa kertonut — tai siitd, mika kdsitys
kuluttajalle oli puhelun aikana syntynyt.

Eitilanneiden kokemukset k  irjalli sesta vahvistu smenettelysta

Kirjallista vahvistusmenettely& koskevat kysymykset esitettin vain niille ei-tilanneille
kuluttagjille, jotka olivat iimoittaneet halukkuutensa harkita tilausta tai tehdd filauksen
puhelinmyyntfitilanteessa, jossa kaupiteltu tuote oli jokin muu tavara tai palvelu kuin
puhelin- tai internetlittymda. Kirjallista vahvistusmenettelyd koskeviin jatkokysymyksiin
vastasi 60 kuluttajaa, joiden joukossa on tosin my&s pieni joukko sellaisia, jotka eivat
osanneet sanoaq, kuinka he olivat foimineet vimeisimman puhelinmyyntitilanteen lopussa.

Nd&istd 60 vastaagjasta ainoastaan 23 kertoi saaneensa kirjallisen tarjouksen. Valtaosa
heistd (18 vastaajaa) sai kirjallisen tarjouksen puhelun padatyttyd — kuten uusi sGantely
edellyttdakin — mutta viisi vastagja jo puhelun aikana. Yli puolet (13 vastaajaa) sai
kirjallisen tarjouksen séhkdpostilla ja 5 vastaajaa tekstiviestilld. Joillekin kirjallinen tarjous oli
foimitettu kirjeelld ja yksittdisind tapoina mainiftin myds omat kayttajasivut verkossa. Yksi
vastaagja kertoi saaneensa kahteen otteeseen kirjallisen tarjouksen sek& sdhkopostilla
ettd tekstiviestilla.

Valtaosa vastaajista (17 vastaajaa) kertoi kirjallisen tarjouksen vastanneen sitd, mitd
puhelimessa oli puhuttu. Neljd vastaaja sen sijaan kertoi saaneensa kirjallisen tarjouksen,
joka ei ollut sitd, mitd puhelimessa oli kerrottu. Vastaajien jakautuminen on tdsmdlleen
sama, kun kysyttiin, kerrottiinko kirjallisessa tarjouksessa, ettd mikdli kuluttaja ei hyvaksy
tarjousta, sopimusta ei mydskadn synny. Valtaosalle t&ma fieto oli siis annettu kirjallisessa
farjouksessa.

Sen sijaan ainoastaan kahdeksan vastaajaa kertoi kirjallisessa tarjouksessa iimoitetun,
ettd jos kuluttaja ei hyvdaksy tarjousta, hénelld ei mydskddan ole velvollisuutta maksaag,
palauttaa tai sGilyttad Idhetettyd tavaraa. Lopuille vastaagjista t&até tietoa ei ollut annettu
(6 vastaajaa) tai vastaaja ei osannut sanoaq, oliko ndin toimittu vai ei (9 vastagjaa).

Vastagijille, jotka eivat olleet padtyneet tekemdadn tilausta, annettiin vield avokysymy-
kseen vastaamalla mahdollisuus jakaa kokemuksiaan kirjallisesta vahvistusmenettelystd
ja sen foimivuudesta kaytanndssd. Ainoastaan seitsemdn vastaajaa antoi palautetta.
Kolme vastaagjaa koki kirjallisen vahvistusmenettelyn toimineen hyvin. Sen sijjaan neljd
vastaagjaa kertoi huonoista kokemuksistaan. Vahvistusmenettely koettiin aikaa vievang,
kirjallinen tarjous antoi huonosti tietoa hinnoista ja sopimuksesta aiheutui paljon ongelmia
tarjouksen hyvdaksymisen jélkeen. Lisdksi yksi vastaaja kertoi kokeneensa vahvistus-
menettelyn painostavana, koska tarjous |Ghetettin hdnelle sekd sdhkoépostilla ettd
tekstiviestilld, ja molemmilla tavoilla vieldpd kahteen kertaan. Tarjous oli myds sisalldltaan
niukka, mikd oli osa vastaajan huonoa kokemusta.

Kirjallisen vahvistusmenettelyn toimivuus

Selvitimme kirjallisen vahvistusmenettelyn toimivuutta lopuksi vield yhteenvetona. Tarkas-
telun kohteena ovat kaikki ei-tlanneet (n=60), jotka olivat valmiita vastaanottamaan
kirjallisen tarjouksen, sek& ne, jotka olivat tilanneet jonkin tuotteen (pl. puhelin- ja
internetlittymdat) puhelinmyyjaltd (n=342). Yhteensd vastaagjia oli siis 402, joiden
vastaukset neljdan kirjallista vahvistusmenettelyd koskevaan keskeiseen kysymykseen
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kavimme |Gpi. Jotta kirjallinen vahvistusmenettely toimisi siten kuin on tarkoitettu, sen tulisi
tayttad kaikki seuraavat ehdof:

e kirjallinen tarjous IGhetettiin vasta myyntipuhelun jalkeen

e kirjallinen tarjous vastasi sitd, mitd puhelimessa oli sovittu

e kirjallisessa tarjouksessa oli kerrottu, ettd ellei kuluttaja hyvéksy tarjousta, sopimusta
ei myoskadn synny sekd

e kirjallisessa tarjouksessa oli kerrottu, ettd jos kuluttaja ei hyvéksy tarjousta, hénelld
ei mydskadan ole velvollisuutta maksaa, palauttaa tai sdilyttad ldhetettyd tava-
raaq.

Kaikki edelléd mainitut ehdot tayttyivat vain 68 vastaajalla, eli 17 prosenttia sai tarjouksen
oikealla tavalla myyntipuhelun jalkeen ja sisalldllisesti asianmukaisena.

Osa vastaagjista vastasi kirjallista vahvistusta koskeviin kysymyksiin "en osaa sanoa”, joten
voi olla mahdollista, eftd siiné joukossa olisi vastaaijia, jotka todellisuudessa ovat saaneet
asianmukaisen kirjallisen tarjouksen. Jos otetaan huomioon my&s nGma "en osaa sanoa”
-vastaagjat, mahdollisesti asianmukaisen tarjouksen saaneiden mdadard kasvaa 115
vastagjaan eli 29 prosenttiin. Varmuudella voidaan kuitenkin sanoa, etté tarkastelluista
402 vastaajasta 287 vastaajaa ei saanut asianmukaista kirjallista tarjousta. Toisin sanoen
kaikista niistd, joiden olisi pitdnyt saada asianmukainen kirjallinen tarjous, vahintaén 71
prosenttia ei saanut sellaista.

Kiinnostava havainto oli, ettd puutteellisen kirjallisen tarjouksen saaneet tai kokonaan
tarjousta vaille jG&neet vastaagjat olivat kokeneet suhteessa enemmdan ongelmia kuin
muut vastaajat. Niistd tilanneista vastaaqjista, jotka olivat saaneet puutteellisen tarjouksen
tai j@aneet kokonaan sitd vaille3?, 52 prosenttia oli kokenut jonkinlaisia ongelmia, kun
vastaava osuus oli 35 prosenttia muissa tilanneissa vastanneissa. Kun tarkastelun ulko-
puolelle jaGtetd&dn kirjallista tarjousta koskevat ongelmat, vastaavat osuudet olivat 42
prosenttia ja 22 prosenttia. N&dma erot ryhmien vdalilléd ovat tilastollisesti merkitsevid
(p<0,01).

Se, ettd ongelmia koettiin selkedsti véhemman silloin, kun kirjallinen tarjous toimitettiin
asianmukaisesti, tukee ajatusta, ettd kirjallinen vahvistusmenettely toimii halutulla tavalla,
kun lainséadantdd noudatetaan. Ongelmallisempaa ndyttdd olevan se, ettd puhelin-
myynti& harjoittavat yritykset eivat toimita kirjallista tarjousta oikeanlaisesti. TdmMa myos
hankaloittaa lakivudistuksen vaikutusarviointia.

3.1.4 Kokemukset viestint@palveluiden puhelinmyynnist&

Puhelin- ja internetlittymid tilanneille vastagijille (n=146) esitettiin joitakin pelkdstédén
viestint@palveluiden puhelinmyyntiin  liittyvid  kysymyksid. Tamd johtuu siitd, ettd
viestint@palveluiden puhelinmyyntiin ei sovelleta kuluttajansuojalain, vaan séhkdisen
viestinndn palveluista annetun lain sédanndksid. Kyselyssd viestintdpalveluista kiinnostuk-
sen kohteena olivat nimenomaan puhelin- ja internetliittymdat, joihin raportissa "littymill&”
aina viitataan.

32 Tarkastelussa oli mukana 382 vastaagjaa, jotka olivat tilanneet tuotteen ja vastanneet kirjallista
tarjousta koskeviin kysymyksiin. N&ist& vastaajista 289 oli saanut puutteellisen kirjallisen tarjouksen,
ja 93 vastaagja oli vastannut kirjallista tarjousta koskeviin kysymyksiin joko "kyll&@" tai "en osaa

sanoa”. Ongelmia kokeneiden prosenttiosuudet siis heijastelevat niiden vastaagjien osuutta,
joiden tiedet&dn varmuudella saaneen puutteellisen kirjallisen tarjouksen.
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Puhelin- ja internetliittymi& tilanneista joka neljgnnelle oli myyty samassa "paketissa” myds
muita favaroita tai palveluita (taulukko 14). N@istd vastaagjista yli puolet (21 vastaajaaq)
tarkensi viel@, mistd tavaroista tai palveluista oli kyse. Tyypillisimpid olivat laitteet kuten
puhelin, tabletti, modeemi ja reititin (8 vastaajaa). Toisen littymdn myyminen samalla
kertaa varsinaisen littymdan ohessa mainittiin 4 kertaa. Yhtd usein mainittin myos viihde-
ja suoratoistopalvelut. Kaksi vastaaja kertoi heille myydyn turvapalveluita littyman
kylkiGisend ja yksi vastaaja mainitsi valokuitulittymd&n ohessa myytynd tuotteena. Kaksi
vastaagjaa mainitsi  v&hempiarvoisen tuofteen (sukat, lahjakortti), joka on mitd
iimeisemmin ollut tarjouslahja eikd littymdn ohessa myyty tuote.

Taulukko 14. Tavaroiden tai palveluiden myyminen liittyman ohessa (% kaikista liittyman
tilanneista vastaqjista, n=144).

Myytiinko liittyman kanssa samalla kertaa pakettina myos

muita tavaroita tai palveluita (esim. puhelin, modeemi,
valokuituliittymd, suoratoistopalvelu)?

Kyll& 25
Ei 61
En osaa sanoa 14

Liittymien puhelinmyynnissé@ edellytetddn annettavan kuluttajalle ennen sopimuksen-
tekoa sopimustiivistelma@, joka sisaltdd keskeiset tiedot tarjottavasta littymastd ytimek-
k&assa ja helppolukuisessa muodossas3. Nain kuluttgjile annetaan mahdollisuus ennen
sopimuksentekoa perehtyd sopimuksen keskeisiin ominaisuuksiin  sekd vertailla eri
operaattorien tarjoamia vaihtoehtoja kesken&dn. Jos sopimustiivistelmad on teknisesti
mahdotonta antaa ennen sopimuksen tekemistd, se on annettava viipymattd sopimuk-
sen tekemisen jalkeen. Talldin sopimus tulee voimaan vasta, kun kuluttaja on sopimus-
fiivistelmdan saatuaan vahvistanut hyvéksyvanséd sopimuksen.

Taulukko 15 osoittaa, ettd hieman yli puolet littymdan puhelinmyyjaltd tilanneista vastaa-
jista oli saanut tdllaisen sopimustiivistelman puhelun pddtyttyd. NeljGsosa vastaaijista
kertoi saaneensa sopimustiivistelmdan jo puhelun aikana, jolloin my&s sopimus oli fehty
kokonaisuudessaan puhelun aikana.34 Vastagijista 15 prosenttia ei ollut saanut lainkaan
sopimustiivistelmdaad ja 7 prosenttia ei osannut sanoa, oliko sopimustiivistelmda toimitettu
vai ei.

33 Ks. Liittymien markkinointi ja sopimuksen tekeminen - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)

34 SVPL 106 b §:n 4 momentissa sdddetddn: "Jos sopimustiivistelm&d on teknisesti mahdotonta
antfaa ennen sopimuksen tekemistd, se on annettava viipymdattd sopimuksen tekemisen jalkeen.
Talldin sopimus tulee voimaan vasta, kun kuluttaja on sopimustiivistelm&n saatuaan vahvistanut
hyvdéksyvdnsd sopimuksen.” Kuluttaja-asiamiehen ja Traficomin valvontakampanjassa 2021
havaittiin, ettd teleyritykset katsovat olevan teknisesti mahdollista foimittaa sopimustiivistelma jo
puhelun aikana esim. tekstiviestilld tai sahkdpostilla. Talldin erillisté puhelun jalkeistd vahvistusta ei
tarvittaisi myytdessd viestint@palvelua puhelimitse. KKV totesi lainvalmistelua koskeneessa lausun-
nossaan, ettd SVPL:n sddntely ei tarjoa yhtd hyvad suojaa kuluttajille kuin KSL:n pykdala. Tasta
syystd KKV vastusti viestintGpalveluita koskevaa KSL:n pykdldn soveltamisalarajausta. Ks. Lausunto
hallituksen  esityksestd eduskunnalle laeiksi  kuluttajansuojalain ja  kuluttajansuojaviran-
omaisten erdistd foimivaltuuksista annetun lain muuttamisesta sekd erdiksi muiksi laeiksi
(HE 14/2022 vp): https://www.kkv.fi/ajankohtaista/lausunnot/lausunto-hallituksen-esityksesta-
eduskunnalle-laeiksi-kuluttajansuojalain-ja-kuluttajansuojaviranomaisten-eraista-
toimivaltuuksista-annetun-lain-muuttamisesta-seka-eraiksi-muiksi-laeiksi-he-14-2022-2/
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Taulukko 15. Sopimustiivistelman vastaanottaminen puhelinmyyjan tekemdésta
tarjouksesta (% kaikista liittyman tilanneista, n=1446).

Toimittiko puhelinmyyija teille kirjallisena sopimustiivistelmdn ennen

sopimuksen tekemista?

Sopimustiivistelmd& Iahetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttévaksi 53
puhelun padatyttyd, ja sopimus tuli voimaan hyvdéksyttyani tarjouksen
puhelun jalkeen

Sopimustiivistelmda Iéhetettiin minulle kirjallisena jo puhelun aikana, ja 25
sopimus tehtiin kokonaisuudessaan puhelun aikana

En saanut sopimustiivistelmdaé lainkaan 15

En osaa sanoa 7

3.1.5 Kokemukset ongelmista ja epdselvyyksista

Kaikista tilanneista kuluttajista selvasti yli puolet oli kokenut joitakin ongelmia tai
epdaselvyyksid. Littymi& tilanneiden joukossa ongelmien tai epdselvyyksien kokeminen ei
ollut yht& vyleistd kuin muita tavaroita ja palveluita tilanneiden joukossa. Liittymid
filanneista ongelmia tai epdselvyyksid oli kokenut 49 prosenttia vastagjista, kun muiden
tuotteiden filaagjissa vastaava osuus oli perdti 59 prosenttia. Joka tapauksessa koettujen
ongelmien ja epdselvyyksien m&dard puhelinmyynnissé& on suuri: vain selvdsti alle puolet
kuluttajien tekemistd puhelinmyynfitilauksista sujuu ongelmitta.

Huomionarvoista on myods se, ettd ongelmia ja epdselvyyksid kokeneiden osuus on
kasvanut selvasti vuodesta 2019. Toisaalta vuonna 2019 kuluttgjilta ei kysytty kirjalliseen
vahvistusmenettelyyn liittyvistd ongelmista, koska kyseinen lainsédddantd tuli voimaan
vasta vuonna 2023. Ongelmien ja epdselvyyksien kokemuksia koskevat kysymykset on
esitefty litteessd 335,

Taulukossa 16 on esitetty ongelmia ja epdselvyyksid kokeneiden vastaagjien osuudet niin,
etté
e sarakkeessa (1) on ongelmia kokeneiden osuus kaikista tilanneista vastaaijista
vuonna 2024
e sarakkeessa (2) muita kuin kirjalliseen tarjoukseen liittyvid ongelmia kokeneiden
OsSUUS samaisena vuonna ja
e sarakkeessa (3) ongelmia kokeneiden vastaajien osuus vuonna 2019.

Jos katsastellaan vain ongelmia, jotka eivat lity kirjalliseen vahvistusmenettelyyn,
ongelmia kokeneiden osuus on pysynyt melko samana. Vuonna 2024 ongelmia
kokeneiden osuus kaikista tilanneista vastaqgijista, kun tarkastellaan vain ongelmia, jotka
eivat liity kirjalliseen vahvistukseen, oli 45 prosenttia, kun vastaava luku oli 44 prosenttia
vuonna 2019. T&ma prosenttiyksikdn ero ei ole tilastollisesti merkitseva (p-arvo 0,8).

35 Vuoteen 2019 verrattuna kysymyksen valmiita vastausvaihtoehtoja oli nyt enemmdén, ja ne olivat
suurimmalta osalta erilaiset, koska nyt osa vaihtoehdoista koski kirjallista vahvistusmenettelyd
(muut tuotteet kuin littymat) sekd sopimustiivistelmdad (puhelin- ja internetliittymdat). Osa nyt
esitetyistd vaihtoehdoista esitettin samanlaisina myds vuoden 2019 kyselyssd, mutta osa taas
vuoden 2019 vastausvaihtoehdoista jatettiin pois vuoden 2024 kyselystd. (Ks. lite 3). Tastd syysta
koettujen ongelmien laatua koskevaa vertailua vuosien 2019 ja 2024 vdlilld ei ole kovin mielek&sta
tehdad.
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Toisin sanoen ongelmien ja epdselvyyksien kokemisessa ei ole tapahtunut juurikaan
muutosta, kun kirjalliseen vahvistusmenettelyyn littyvat ongelmat jatetdan tarkastelun
ulkopuolelle. Ongelmat ja epdselvyydet puhelinmyynniss& ovat yleisia eivatkd ndyta
vahentyneen lakimuutoksen myotd. Merkillepantavaa on lisdksi se, ettd kirjallinen vah-
vistusmenettely itsessddn aiheuttaa kuluttagjille monenlaisia ongelmia ja epdselvyyksid.

Taulukko 16. Ongelmia tai epdaselvyyksia kokeneiden kuluttajien maara vuosina 2024 ja
2019 (% kaikista tilanneista vastagjista).

Oliko kokenut ongelmia (@) (2) (3)
tai epdselvyyksia Kaikki Ongelmat ja Kaikki
MU Tk ongelmat ja epaselvyydet, pl. ongelmat ja
puhelinmyyntitilauksessa? | epdselvyydet kirjallisen tarjouksen  epaselvyydet

2024 ongelmat 2024 2019

(n=488) (n=488) (n=494)

%o %

Kyll& 56 45 44
Ei 44 55 56

Ongelmien kokemisen yleisyys sen mukaan, minkd tuotteen vastaaja on filannut, on
hahmoteltu kuvassa 9. Ongelmien kokemisen yleisyyden vaihtelussa tuoteryhmittdin on
tilastollisesti merkitsevid eroja (p=0,017). Muita useammin ongelmia olivat kokeneet ne
vastagjat, jotka olivat tilanneet luontaistuotteita, ravintolisid tai vitamiineja (77 %
filagjista). Tdma tuoteryhma erottautui ongelmallisimpana myés vuoden 2019 kyselyssd:
tastd tuoteryhmdastéd oli myds annettu kauttaaltaan heikommin tietoa kuin muista
tuoteryhmistd. Remontti-, huolto- ja korjauspalveluita tilanneita vastaagijia oli vain 5, mutta
heistd 4 eli 80 prosenttia oli kohdannut ongelmia tai epdselvyyksid.

Oliko kokenut ongelmia tai epdselvyyksid
viimeisimmdssd puhelinmyynfitilauksessa?

Luontaistuotteita, ravintalisia, vitamiineja _
Remontti-, huclto- tai korjauspalvelua _

Vakuutuksia tai sijoituksia

Hygieniatuotteita

Kosmetiikkatuotteita

Jotain muuta tavaraa/palvelua

]

20 40 60 80 100

Il E Kyll&

Kuva 9. Ongelmien tai epdselvyyksien kokeminen tuoteryhmittdin (% kaikista tilanneista
vastaajista, n=488).
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Se, mikd osuus vastaagijista oli kokenut ongelmia, vaihteli myos kirjallisen tarjouksen
saamisen mukaan. Ongelmia olivat kokeneet erityisesti ne tilanneet kuluttajat, jotka olivat
saaneet kirjallisen tarjouksen puhelun aikana: 80 prosenttia tastd rynmdasté oli kokenut
jonkinlaisia ongelmia tai epdselvyyksi@, kun siind ryhmassad, jolle kirjallinen tarjous oli tullut
oikeaoppisesti puhelun jalkeen, kyseinen osuus oli 55 prosenttia. Toisaalta niistd vastaa-
jista, jotka eivat olleet saaneet lainkaan kirjallista tarjousta, 58 prosenttia oli kokenut
jonkinlaisia ongelmia tai epdselvyyksid.

Kirjallisen vahvistusmenettelyn toimivuutta tarkastellessamme  huomasimme, ettd
ongelmien kokeminen oli selvasti yhteydessd siihen, oliko kuluttaja saanut kirjallisen
tarjouksen lain tarkoittamalla tavalla. Kun tarkastelimme kaikkia niitd vastaaijia, joiden olisi
pitGnyt saada kirjallinen tarjous, havaitsimme paljon puutteita sekd tarjouksen
foimittamisessa eftd sen sisallossd. Naistd vastaagjista vahintadn 71 prosentilla kirjallinen
tarjous oli tavalla tai toisella puutteellinen. Se pieni osa, joka oli saanut kirjallisen tarjouksen
oikeaoppisella tavalla, oli kokenut selvdsti muita harvemmin tilaukseensa liittyvid
ongelmia ja epdselvyyksid. (Ks. tfarkemmin luku 3.1.3.)

Luonteeltaan ongelmat ja epdselvyydet olivat hieman erilaisia sen mukaan, oliko
kyseess@ puhelin- tai internetlittymdad tai jotakin muuta tavaraa tai palvelua koskeva
puhelinmyynti. Koska liittymien puhelinmyyntid koskee erilainen sé&dntely kuin muiden
hyddykkeiden puhelinmyyntid, littymid hankkineille esitetyssd kysymyksessd oli myos osin
erilaiset vastausvaihtoehdot (ks. litteet 1 ja 3).

Taulukosta 17 kay iimi, ettd kun kyseessa olivat muut tuotteet kuin liittymadat, kaikkein
tyypillisimpid ongelmia olivat kerta- tai madrdaaikaiseksi luullun sopimuksen osoittau-
tfuminen jatkuvaksi filaukseksi sekd& kirjallisen tarjouksen puutteellisuus. Noin runsas
viidesosa vastaagjista oli kokenut téllaisia ongelmia tilauksessaan.

Noin kymmenesosa mainitsi ongelmana sen, ettd tavara tai palvelu osoittautui luultua
kallimmaksi tai tuote ei vastannut ominaisuuksiltaan sitd, mitd puhelimessa oli sovittu.
Lahes joka kymmenes filanneista oli saanut kirjallisen tarjouksen, vaikka oli puhelimessa
kieltaytynyt tlaamasta tuotetta. Yhtd moni kertoi saaneensa kirjallisen farjouksen, jossa
annettiin ymmartdd myyntisopimuksen syntyneen — siis vastoin lakia — jo puhelimessa.

Kirjalliseen vahvistusmenettelyyn littyi monia ongelmia ja epdselvyyksid, joita useat
kuluttajat olivat kokeneet. On iimeistd, ettd osalla puhelinmyyntid harjoittavista yrityksisté
on vield korjattavaa nykylainsdddanndn kirjallista  vahvistusmenettelyd koskevien
velvoitteiden noudattamisessa.

Muutamat muita ongelmia tai epdselvyyksid kokeneet vastaajat tarkensivat, millaisia
hankaluuksia filauksessa oli iimennyt. Ongelmina koettiin esimerkiksi se, ettd tuote
foimitettiin, vaikka kuluttaja ei ollut sitd filannut, sek& se, ettd kuluttaja sai ainoastaan
laskun, ei kirjallista tarjousta. Joillekin ongelmallista oli se, ettd tarjous ei sittenkddn
tyydyttanyt jalkikdteen tai ettd tarjouksessa ei kerrottu selkedsti, miten tarjous tulisi
hyvaksyd 14 vuorokauden kuluessa. Viimeksi mainittu epdkohta osoittaa, ettd
puhelinmyynnin kirjallinen vahvistus jokseenkin uutena menettelyn& on vield outo eivatkd
kaikki yritykset kerro siitd riittavan selkedsti. Ongelmien ja epdselvyyksien joukossa
mainittin myos puhelinmyynnin painostavuus sindnsd.
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Taulukko 17. Tavaroihin ja palveluihin (pl. liiltymat) liittyvat ongelmat tai epdselvyydet
puhelinmyynnissa (% kaikista muita tavaroita tai palveluita tilanneista/ostaneista, n=342).

Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epdselvyyksic?

Kerta- tai madar&aikaiseksi luulemani tilaus osoittautuikin jatkuvaksi 23

Kirjallinen tarjous oli ainoastaan lyhyt viesti, jossa kehotettiin vahvistamaan 21
tarjous (esim. vastaamalla tekstiviestiin "K” tai klikkaamaan
sahkdpostiviestin "vahvista tilaus” -linkkid)

Jouduin maksamaan tavarasta/palvelusta enemmdan kuin puhelimessa 11
sovittiin

Tavara/palvelu ei vastannut ominaisuuksiltaan sitd, mitd puhelinmyyja 10
kertoi puhelimessa

Minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, vaikka kieltdydyin puhelimessa 9
filaamasta tavaraa tai palvelua

Kirjallisessa tarjouksessa annettiin ymmart&ad, etté sopimus oli syntynyt jo 9
puhelinkeskustelun aikana

Minulle toimitettiin favaraa tai palvelua, vaikka en saanut kirjallista 6
tarjousta myyntipuhelun jalkeen

Minulle toimitettiin favaraa tai palvelua, vaikka en hyvaksynyt minulle 5
IGhetettyd kirjallista tarjousta

Minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, jossa ei kerrottu riitté&vasti 5
sopimusehdoista

Minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, joka muistutti erehdyttévasti laskua 4
Jokin muu asia 4
Mik&dan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epd&selvyyksia 4]

Taulukko 18 puolestaan osoittaa, ettd puhelin- tai internetliittymia tilanneiden kokema
tyypillisin ongelma oli se, ettd littymda foimitettiin, vaikka kuluttaja ei ollut hyvéaksynyt
myyntipuhelun jalkeen IGhetettyd@ sopimustiivistelmdd. Viidesosa vastaagjista kertoi
kokeneensa t&dmdan ongelman. Runsas kymmenesosa ei ehfinyt perehtyd kunnolla
sopimustiivistelmadn, koska se ldhetettin jo myynfipuhelun aikana. Liki yhtd suurelle
joukolle vastaaijista oli IGhetetty sopimustiivistelmd puhelun aikana ilman, etté he olivat
fietoisia tastd ennen sopimuksen tekemista.

Usein kohdattuja ongelmia olivat myds se, ettei kuluttaja saanut sopimustiivistelmad
lainkaan, tiivistelmdss& ei kerrottu kaikkia sopimuksen kannalta keskeisid fietoja tai
fiivistelma ei vastannut sitd, mitd puhelimessa oli kerrottu.

Lisaksi muunlaisina ongelmina tai epdselvyyksind mainittin esimerkiksi se, ettd littymda
foimitettiin, vaikka kuluttaja ei ollut sitd tilannut. Yksi vastaaja ymmdarsi tilanneensa
littymdan vasta saatuaan paperilaskun runsaan vuoden kuluttua myyntipuhelusta.
Ongelmallisena koettin my&s se, ettd puhelimessa annetut hintatiedot eivat pitGneet
paikkaansa — ja ndin oli kdynyt samaiselle kuluttajalle perati kaksi kertaa vuoden sisalld.
Ongelmaksi osoittautui myos se, ettd kuluttaja oli tilannut useamman kuin yhden littyman
puhelinmyyjaltd, mutta sittemmin yrityksen tiedoista 16ytyi vain maininta yhden littymdadn
pdivityksestd.
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Taulukko 18. Liittymien tilaamiseen liittyvdt ongelmat tai epdselvyydet
puhelinmyynnissa (% kaikista liittymia tilanneista, n=144).

Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epdselvyyksia? %

Minulle toimitettiin liittyma, vaikka en hyvaksynyt minulle 19
myyntipuhelun jalkeen I&hetetty& sopimustiivistelmad

En ehtinyt perehtyd kunnolla sopimustiivistelmdadn, koska se 13
|Ghetettiin minulle jo myyntipuhelun aikana

Myyjd Iahetti minulle sopimustiivistelman puhelun aikana, mutta 11
en ollut téstd tietoinen ennen sopimuksen tekemistd

Minulle toimitettiin liittymd@, vaikka en saanut lainkaan 8
sopimustiivistelmad

Minulle IGhetettiin sopimustiivistelmd, jossa ei kerrottu kaikkia 8
keskeisid tietoja sopimuksesta

Minulle I&hetettiin sopimustiivistelma@, joka ei vastannut sitd, mitd 5
puhelimessa oli kerrottu

Jokin muu asia 4
Mik&dan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epdselvyyksia 51

Kyselyssd kysyttiin, onko vastaaja tilannut jotain puhelinmyynnist& viimeisen 12 kuukauden
aikana (luku 3.1.1). Kyll& ja ei -vaihtoehtojen lisdksi valittavana oli vastausvaihtoehto, ettei
vastagja ollut mielestdan filannut mitéddn, mutta tavaraa tai palvelua alettiin siitd
huolimatta toimittamaan hdnelle. Vuonna 2019 vastaajista 2,6 prosenttia valitsi tdmdan
vaihtoehdon, kun vuonna 2024 ndiden vastaagjien osuus oli kasvanut 6,3 prosenttiin.

Yleisimmdat tavarat tai palvelut, joita alettiin toimittamaan siité huolimatta, ettei vastaaja
ollut mielestadn tehnyt tilausta, olivat vuonna 2024 puhelinlittymat (24 %), lehdet (17 %),
s@hkosopimukset (17 %) sekd luontaistuotteet, ravintolisat ja vitamiinit (14 %).

Julkisessa keskustelussa nousee usein esiin huoli  erityisesti  ikdihmisten kokemista
ongelmista puhelinmyynniss@.3¢ [kdinmiset tai heiddn Idheisensé oftavat usein yhteytta
kuluttajaviranomaisiin puhelinmyynfiin liittyvissd ongelmatilanteissa. Monissa yhteyden-
otoissa on kyse filausansasta eli siitd, ettd kuluttaja on ymmartanyt, ettd han tekee vain
yhden edullisen kertatilauksen, kun kyse onkin ollut hintavasta kestotilauksesta.3” Tdmdan
huolen takia ongelmien jokautumista on mielek&std tutkia ikdryhmittdin, Ongelmien
kokemisen yleisyydessd onkin ikGryhmien valilld selkedsti tilastollisesti merkitsevid eroja
(p<0,00T1).

Vaikka yleisesti oftaen huolenaiheena ovat ikdihmiset, nhd&dan kuvasta 10, ettd kaikkein
yleisintd ongelmien kokeminen oli kyselyn perusteella 18-34-vuotiaiden keskuudessa, eli
kaikkein nuorimmissa ikdryhmissd. Ndaiden ikdryhmien jdlkeen yleisintd ongelmien
kokeminen on vanhimmassa ikaryhmassa, eli 75-84-vuotiaissa. Yleisin koettu ongelma

3¢ Ks. esim. Kuluttajaliiton blogikirjoitus iGkkdiden ja haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
https://www.kuluttajaliitto.fi/2021/09/02/iakkaat-kuluttajat-joutuvat-usein-puhelinmyyijien-
pelinappuloiksi/

37 Kilpailu- ja kuluttajavirasto, k&ihmiset huijauksen kohteena https://www.kkv.fi/kuluttaja-
asiat/huijaukset/ikaihmiset-huijauksen-kohteena/
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sekd nuorimmissa ettd vanhimmassa ik&rynmdassa oli se, ettd mdadrédaikaiseksi luultu
sopimus tai kertatilaus olikin osoittautunut jatkuvaksi.

Liséksi kun kysyttiin sit&, onko vastaaqja filannut tuotetta, jopa 22 prosenttia nuorimmasta
ik&rynmasta vastasi, ettei mielestaddn ollut filannut tavaraa tai palvelua, mutta sitd alettiin
siitd huolimatta toimittaa. N&in vastanneiden prosentuaalinen osuus oli verrattain suuri
myds toisiksi nuorimmassa, 25-34-vuotiaiden ik&ryhmdéssé (12 %). Muissa ik&ryhmissd
t&dman vastausvaihtoehdon valinneiden osuus oli alle 5 prosenttia.

Oliko kokenut ongelmia tai epdselvyyksid viimeisimmdassd
puhelinmyynfifilauksessa?

18-24 vuctta
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74

75-84

0 20 40 &0 80 100
Il & [ Kkyla

Kuva 10. Ongelmien tai epdselvyyksien kokeminen idn mukaan (% kaikista tilanneista
vastaajista, n=488).

Kaikista ongelmia kokeneista tilanneista kuluttajista 47 prosenttia oli ottanut yhteyttd
johonkin tahoon puhelinmyynfitilanteen aiheuttamien ongelmien tai epdselvyyksien
takia. Vuonna 2019 vastaava osuus oli selvasti suurempi. Tuolloin perdti 61
prosenttia ongelmia kokeneista oli selvitellyt tilannettaan jonkun tahon kanssa.

Valtaosa ongelmiaan selvitelleistd vastaaqjista oli oftanut yhteyttd puhelinmyynfiyrityk-
seen tai yritykseen, jonka tavaraa tai palvelua puhelinmyyjd oli markkinoinut. Ainoastaan
hieman yli kymmenesosa oli k&antynyt valtakunnallisen kuluttajaneuvonnan puoleen,
mik& tarkoittaa, ettd vain hyvin pieni osa kuluttajien puhelinmyynnisséd kohtaamista
ongelmista tai epdselvyyksistd fulee kuluttajaviranomaisen fietoon. Vuoteen 2019
verrattuna yhteydenotot puhelinmyyntid harjoittavaan yritykseen olivat nyt aiempaa
yleisempid. (Taulukko 19.)
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Taulukko 19. Yhteydenotot ongelmatilanteissa (% kaikista puhelinmyynnista
ongelmia/epdselvyyksia selvitelleista vastaajista).

Mihin seuraavista tahoista olette ottanut 2024 2019 p-arvo
yhteytta selvittdaksenne ongelmia tai (n=130) (n=74) (Ho:
epdaselvyyksia? A 2019=2024)
Yritykseen, joka harjoitti puhelinmyyntic 51 46 0,510
Yritykseen, jonka tavaraa tai palvelua 50 57 0,355

markkinoitiin

Kilpailu- ja kuluttajaviraston 12 10 0,647
kuluttajaneuvontaan

Jonnekin muualle 3 0 0,129

3.2 Kuluttajien suhtautuminen puhelinmyyntiin

Kyselyn alkupuolella esitettiin erilaisia vaittédmid vastaagjien suhtautumisesta puhelin-
myyntiin. Vastaagijia pyydeftin arvioimaan, kuinka samaa tai eri mieltd he ovat aina
kustakin vaitt@mastd. Vaittamissa esitettiin sek& myonteisia ettd kielteisid puhelinmyyntiin
littyvid asioita. Vaittdmat esitettiin vastaqgjille satunnaistetussa jarjestyksess@. Vaittdmat
vastausten jakaumia kuvaavine prosenttiosuuksineen ovat listattuna taulukkoon 20.

Padasiassa vastaagjat kokevat puhelinmyynnin hairitsev@nd. Vastaqgjista 71 prosenttia oli
taysin tai jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd puhelinmyynti hdiritsee heiddn yksityi-
syyttddn. Vain 7 prosenttia vastaaijista koki, ettd puhelinmyynti on heille hyddyllistd, ja 10
prosenttia suhtautui puhelinmyyntin my&nteisesti. Perdti 65 prosenttia oli tdysin tai
jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd puhelinmyynti pitdisi kieltdd kokonaan. Vastaaijista 82
prosenttia oli jokseenkin tai taysin eri mieltd vaittdman "Ostan mielellani tavaroita ja
palveluita puhelinmyyjaltd” kanssa.

Yleisten vaittdmien lisdksi kyselyss@ esitettiin tarkentavia vaittdmid littyen syihin, miksi
puhelinmyynti koetaan mielekk&and tai epdmielekk&dnd. Puhelinmyyntitilanne koetaan
usein painostavana - juuri painostavuutta koskevaan vaitttmadn otettin vahvasti
kantaa. Perdti 75 prosenttia oli téysin tai jokseenkin samaa mieltd siitd, etté puhelinmyyjat
usein painostavat ostamaan tavaroita tai palveluita. Liséksi 70 prosenttia vastaaijista koki,
ettd puhelua puhelinmyyjén kanssa on hankala saada lopetettua asiallisesti. Niin ik&an
70 prosentin mielestd puhelinmyyjat soittavat usein huonoon aikaan tai hankalassa
filanteessa.

Palveluiden ja tavaroiden osto puhelinmyynnist& koetaan p&dasiassa vaikeaksi. Vastaa-
jista 54 prosenttia oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd kokevat puhelin-
myynnistd ostamisen hankalana. Lisdksi 64 prosenttia vastaagjista oli taysin tai jokseenkin
samaa mieltd siitd, ettd puhelinmyynnissé ei saa tarpeeksi tietoa tavaroista tai palveluista
ostopddtdksen tueksi. Vain 11 prosenttia koki, ettd voi ostaa puhelinmyynnin kautta
palveluita fai tavaroita, joiden hankkiminen olisi muuten vaikeaa. Kuitenkin jopa 25
prosenttia vastaagijista oli sitd mieltd, ettd puhelinmyyjdltd voi saada edullisia tarjouksia,
joista ei muuten tietdisi. Toisaalta 47 prosenttia vastaagijista oli tasté vaittadmastd jokseenkin
tai taysin eri mieltd.

Vaikka suhtautuminen puhelinmyyntiin on kovin kielteistd, se on kuitenkin useimpien
va@ittédmien kohdalla aavistuksen myoénteisempdd kuin vuonna 2019. Esimerkiksi vuoden
2019 kyselyssa 8 prosenttia vastaagjista suhtautui puhelinmyyntiin myonteisesti, kun taas
vuonna 2024 vastaava osuus oli 10 prosenttia. Samankaltaisesti vuoden 2019 kyselyssd 73
prosenttia koki puhelinmyynnin hdiritsevéan heiddn yksityisyytt@dén, kun vuoden 2024
kyselyss@ tdmda madrd oli laskenut 71 prosenttiin. Kuitenkin niiden vastaajien osuus, jotka
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ovat taysin samaa mieltd vaittdmasta, ettd puhelinmyynti pitdisi kieltdd kokonaan, ol
noussut 38 prosentista 39 prosenttiin.

Taulukko 20. Kuluttajien suhtautuminen puhelinmyyntiin (% kaikista vastaajista, N=2 072).

Puhelinmyyntia koskeva vaittama

Taysin
samaa
mielta

Jokseenki
h samaa
mielta

samaa
eika eri

Jokseenki
n eri
mielta

Taysin En
eri osaa
mielta sanoa

Koen puhelinmyynnin
yksityisyyttani hairitsevand

42

29

Puhelinmyyjat usein painostavat
ostamaan tai tlaamaan
tavaroita/palveluita

39

36

Puhelinmyynti pit&isi kielta&
kokonaan

39

25

Puhelua puhelinmyyjdn kanssa on
usein vaikea saada lopetettua
asiallisesti

38

32

Puhelinmyy|at soittavat usein
huonoon aikaan tai hankalassa
filanteessa

37

33

20

Puhelinmyynniss& ei saa tarpeeksi
tietoa tavaroista ja palveluista
ostopadtodksen tueksi

34

30

Olen huolestunut siitd, ettd
puhelinmyyj& voisi huijata minua

30

28

Koen puhelinmyynnist& ostamisen
hankalanas®

30

24

23

Puhelinmyyjdltd voin saada
edullisia tarjouksia, joista en
muuten tietdisi

20

23

30 )

Voin ostaa puhelinmyynnist&
helposti tavaroita ja palveluita,
joiden hankkiminen olisi minulle
muuten hankalaa

55 4

Suhtaudun puhelinmyyntiin
mydnteisesti

47 2

Ostan mielell@ni tavaroita ja
palveluita puhelinmyyjalté

64 2

Pidan puhelinmyyntid
hyddyllisend itselleni

61 2

Kuvassa 11 on hahmoteltu ne suhtautumista kuvaavat muuttujat, joiden muutos vuoden
2019 ja 2024 kyselyiden vdlilld on ftilastollisesti merkitseva (p-arvo <0,05). Myonteisesti
puhelinmyyntiin suhtautuneiden osuus on hieman kasvanut vuodesta 2019. Kuitenkin
myOs se osuus vastaaijista, joka kokee puhelinmyynnin painostavana, on kasvanut. N&ité

38 Vyonna 2019 véaittama kysyttiin muodossa "Sopimusten tekeminen puhelimessa on minulle

hankalaa”.
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tuloksia ajaa pdadasiassa muutokset kaikista nuorimman ikGryhman suhtautumisessa:
nuorin ik&ryhmd& oli jo 2019 suhtautumiseltaan véhiten kielteinen, vaikka suurin osa
heistakin suhtautui puhelinmyyntiin kokonaisuudessaan kielteisesti. Myos nyt vuoden 2024
kyselyssa alle 25-vuotiaiden suhtautuminen erosi muista ik&ryhmistd joissakin vaittémissa.
Erityisesti myonteisiss@ vaitt@missd nuoret olivat useammin tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd kuin vanhemmat ik&ryhmat.

Puhelinmyyjat usein painostavat ostamaan tai tlaamaan tavarcita/palveluita

p=0.0I18
2017 I |
2024 I m
I
0 20 40 60 80 100
Pidan puhelinmyyntid hy&dyllisend itselleni
p =0.002
2015 . I
2024 I
T
0 20 40 60 80 100
Puhelinmyynnistd saa helposti fuotteita joiden hankkiminen on muuten hankalaa
p =0.002
2019 |
2024 IS |
T
0 20 40 60 80 100
Puhelinmyyjaitd voin saada edullisia tarjouksia, joista en muuten tietdisi
p =0.008
2019 IE—— |
2024 IEE—— |
I
0 20 40 60 80 100
Ostan mielelldni tavarecita ja palveluita puhelinmyyjalta
p=0,001
2015 Ha. 1 —
2024 N 1
I
0 20 40 60 80 100

Suhtaudun puhelinmyyntiin mydnteisesti

p = 0,002
2019 . |
2024 EES |
T
0 20 40 &0 80 100
Bl aysinsamaamielta I Jokseenkin samaa mielta Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin erimiclteas [ Téysin eri mielta En osaa sanod

Kuva 11. Suhtautumista koskevat vdittamat, tilastollisesti merkitsevat erot vuosien vdlilla
(% kaikista vastaaqjista, 2024 N=2 072, 2019 N=2 168).
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Vastagjien suhtautumista puhelinmyyntiin tutkittiin lisGksi monimuuttujaregressiolla, jossa
selitettdvat muuttujat olivat yleiseen suhtautumiseen liittyvid vaittaGmia. Kaytetyt
regressioyhtaldét ovat muotoa

Yi=0ao+Bx;+vz; +¢

jossa y; on selitettdvd@ muuttuja, eli henkildn i vastaus tiettyyn suhtautumisvaitt@madn.
Tama selitett@dvd muuttuja on jarjestysasteikollinen, jossa &dripddt ovat "tdysin samaa
mieltd” ja "taysin eri mieltd”. "En osaa sanoa” vastaukset poistettiin regressiosta, silld ne
sekoiftaisivat selitettGvan muuttujan jarjestystd. Vastaajat, jotka ovat valinneet
vastaukseksi "en osaa sanoa”, eivat ole mukana regressiossa. a@ on vakio, x edustaa
selitt@vid muuttujia ja z edustaa kontrollimuuttujia. SelitettGvat muuttujat koskevat
vastaajan kokemuksia puhelinmyynnistd. € on virhetermi, ja koska suhtautumisen takana
on todenndkdisesti monia muuttujia, joita ei pystytd mittaamaan (esim. vastaajan
luonne), t&Gma termi pitdd sisdlldadn myods tamdantyyppiset henkilbkohtaiset tekijat.
Regression avulla siis selvitetddn, miten kokemukset ovat yhteydessd vastaajan yleiseen
puhelinmyynftiin suhtautumiseen. Syy-seuraussuhteita ei ndilld regressioilla pystytd
selvittdmadn, joten tulokset kertovat pelk&stddn yhteyksistd vastaajien kokemusten ja
puhelinmyyntiin suhtautumisen vdlilla. Tarkemmat regressiotaulukot on esitetty litteessa 4.

Selitettdvind muuttujina  regressioissa  kdytettin - ongelmien kokemista ja rajoitus-
toimenpiteiden toimivuutta edustamaan vastaajan kokemuksia puhelinmyynnisté.
Regressioissa konftrolloitin myds tuotetyyppid. Niilld vastagiilla, joille oli kaupiteltu puhelin-
littymad, internetlittymdad tai séhkésopimusta, oli hieman myénteisempi suhtautuminen
puhelinmyyntiin  muutamien vdaittdmien kohdalla. Toisaalta vastaagjalle kaupitellulla
palvelulla tai tavaralla ei yleisesti ollut suurtakaan vaikutusta puhelinmyynftiin suhtautu-
miseen, joten erot suhtautumisessa tulevat padasiassa muualta.

Puhelinmyynti@ rajoittaneilla on selkedsti kielteisempi suhtautuminen puhelinmyyntiin
silloin, kun puhelinmyynnin ragjoitus on ftoiminut huonosti. Kyseiset vastaajat kokivat
puhelinmyynnin vihemmdan hyddyllisend itselleen. Kuluttajat, joilla rajoitus oli toiminut
huonosti, olivat harvemmin samaa mieltd sen vaittdman kanssa, ettd puhelinmyynnista
pystyy ostamaan tuotteita, joiden hankkiminen on muuten hankalaa, jos verrataan
heid&n suhtautumistaan niihin, joilla rajoituspalvelu on toiminut hyvin. Lisdksi he olivat
useammin eri mieltd vaittdmien "ostan mielell@ni tavaroita/palveluita puhelinmyyjaltd™,
ja "suhtaudun puhelinmyyntiin myonteisesti” kanssa.

Taustatekijat ovat myds yhteydessd puhelinmyyntiin suhtautumiseen. Kun tarkastelemme
kahta vaittmaad, "voin ostaa puhelinmyynnistd helposti favaroita ja palveluita, joiden
hankkiminen olisi minulle muuten hankalaa” sek& "ostan mielelldni favaroita ja palveluita
puhelinmyyjdltd”, havaitsemme naisten ja miesten suhtautumisessa eroja. Naiset olivat
miehi@ harvemmin samaa mieltd vaittdmistd silloin, kun kontrolloidaan muita tekijéita.
Muiden vaittdmien valillé sukupuolten valillé ei ollut eroa suhtautumisessa. Nuorilla
vastaagijilla oli keskim&darin mydnteisempi suhtautuminen puhelinmyyntiin, myos silloin, kun
otetaan huomioon koulutus. Vanhemmat vastaajat olivat harvemmin samaa mieltd siitd,
ettd puhelinmyynti on hyddyllisté heille, sekd siitd, ettd he voivat ostaa puhelinmyynnisté
tuotteita, joiden hankkiminen on muutoin hankalaa. Vanhemmat vastaagjat olivat myés
suhteessa enemman samaa mieltd vaittamastad "puhelua puhelinmyyjén kanssa on usein
vaikea lopettaa asiallisesti” kuin nuoret vastaagjat. Erityisesti v&ittdman "suhtaudun
puhelinmyyntiin mydnteisesti” kohdalla ikd korreloi negatiivisesti sen kanssa, miten samaa
mieltd vastaaja on - nuoremmat vastaagjat suhtautuvat selkedsti mydnteisemmin
puhelinmyyntiin, myos silloin, kun kontrolloidaan muita taustamuuttujia.

Peruskoulutason koulutuksen saaneet olivat useammin kuin korkeamman koulutustason
omaavat vastaagjat huolissaan siitd, ettd puhelinmyyjd voisi huijata heitd. Lisdksi nGma
vastaajat, joiden korkein koulutustaso on peruskoulu, kokivat useammin puhelinmyynnistd
ostamisen hankalana sekd olivat sitéd mieltd, ettei puhelinmyynnisté saa tarpeeksi tietoa

48



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

ostop&datodksen tueksi. He myds kokivat useammin, ettd puhelinmyyjat soittavat usein
hankalaan aikaan. Vahiten kouluttautuneet suhtautuvat siis puhelinmyyntiin véhemman
suopeasti kuin pidemmadlle kouluttautuneet vastaajat.

Hieman epdintuitiivisesti ne filaajat, jotka olivat kokeneet ongelmia tilauksen kanssa,
olivat useammin sitd mieltd, ettd puhelinmyynnistd voi saada filattua tuotteita, joiden
hankkiminen olisi muuten hankalaa, ja ettd puhelinmyynti on hyddyllisté heille itselleen,
verrattuna vastagiiin, jotka eivat olleet kokeneet ongelmia. Muiden véaittémien kohdalla
ongelmien kokeminen ei ole yhteydessd suhtautumiseen silloin, kun kontrolloidaan
tfaustamuuttujia. Puhelinmyyntiin suhtautuminen on todenndkasisesti melko yksilollistd.

3.3 Puhelinmyynnin ragjoittaminen ja saantely

3.3.1 Puhelinmyynnin rajoituspalveluiden kayttd ja toimivuus

Puhelinmyyntid voi rajoittaa eri tavoin. Puhelinmyyntikiellon pystyy tekemdaan kieltopal-
veluun, esimerkiksi Asiakkuusmarkkinointiliton (ASML) ylldpitdmdadn Robinson-rekisteriin.
Lisaksi puhelinmyyntikiellon voi tehdd suoraan markkinoijalle, jolloin kielto koskee kyseistd
yritystd. Vastagijilta kysyttiin, ovatko he joskus rajoittaneet itseensé kohdistuvaa puhelin-
myyntid jollakin favalla (taulukko 21). Kysymyksessd pystyi valitsemaan useamman
vaihtoehdon, minkd takia prosentit summautuvat yli sataan prosenttiin.

Puhelinmyynti&@ on joskus rajoittanut 45 prosenttia kyselyyn vastanneista. Vuonna 2019
kyseinen luku oli 48 prosenttia. Yleisin tapa rajoitftaa puhelinmyyntfid on tehdd kielto
suoraan markkinoijalle tai myyjdlle, jolloin kielto koskee vain kyseistd yritystd. Neljdsosa
vastaagjista oli rajoittanut puhelinmyyntid talld tavoin. Suoraan myyjdlle puhelinmyynfi-
kiellon tehneiden maaré oli hieman korkeampi kuin vuoden 2019 kyselyssd, jolloin se ol
21 prosenttia. Robinson-rekisteriin puhelinmyyntikiellon oli tehnyt 21 prosenttia vastagijista.

Vastaagijista 10 prosenttia oli tehnyt kiellon johonkin muuhun puhelinmyynnin rajoitus-
palveluun. Vuonna 2019 vain 4 prosenttia vastaaijista valitsi tdman vaihtoehdon.

Taulukko 21. Puhelinmyynnin kieltojen/rajoitusten kayttoé (% kaikista vastaajista)3?.

Oletteko joskus kieltanyt tai rajoittanut 2024 2019 p-arvo
itseenne kohdistuvaa puhelinmyyntia? (N=2 072) (N=2 (Ho:

% 165) 2019=2024)
%

Tehnyt puhelinmyyntikiellon suoraan 25 21 0,004
markkinoijalle tai myyjalle, jolloin kielto
koskee kyseistd yritystd

Tehnyt puhelinmyyntikiellon ns. Robinson- 21 21 0,667
rekisteriin eli Asiakkuusmarkkinointiliton
(ASML) yllapitdmadn kieltopalveluun

Tehnyt kiellon johonkin muuhun 10 4 <0,001
puhelinmyynnin rajoituspalveluun

Ei ole kieltGnyt tai rojoittanut itseensd 48 45 0,048
kohdistuvaa puhelinmyyntié

Ei osaa sanoa 7 7 0,416

3% Vastaajalla oli mahdollisuus valita useampi kuin yksi vaintoehto.
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Kaikista harvimmin puhelinmyyntid olivat rajoittaneet 45-64- ja 75-84-vuotiaat. Talld
hetkelld voimassa oleva puhelinmyyntikielto oli harvimmin kaikista nuorimmalla (18-24-
vuotiaat) ja kaikista vanhimmalla (75-84-vuotiaat) ikGryhmalla.

Vuonna 2019 yhtend vaihtoehtona oli liséksi "Kylld, olen kieltGnyt nimi- ja osoitetietojeni
luovuttamisen suoramarkkinointiin viranomaisen ylldpitadmdstd tietojériestelmdstd (esim.
Vdaestbrekisterikeskus, maistraatit4)”. Vaihtoehdon valitsi 26 prosenttia vastaagijista.
Raportissa kuitenkin todettiin, ettei puhelinmarkkinoinnin rajoitusta voi tehdd@ suoraan
vaestdtietojarjestelmadn, koska luovutettaviin tietoihin ei tallenneta puhelinnumeroita.
Tietojen luovuttamisen kieltGmiselld voi kuitenkin valttyd siltd, ettd puhelinmyyntié
harjoittavat yritykset hyddyntdaisivat tietoja vdlillisesti. On toki mahdollista, ettd ainakin osa
vastaagjista on saattanut luulla té&lld tavoin suoraan kieltGvansd puhelinmyynnin, jos heillé
on ollut kasitys, ettd vaestotietojariestelma sisaltad myds puhelinyhteystiedot.

Noin puolella niistd& vastaaijista, jotka olivat joskus rajoittaneet puhelinmyyntid, oli myds
vastaushetkelld@ voimassa oleva kielto tai rajoitus (taulukko 22). Tdmd tarkoittaa koko
vastaagjojoukon kohdalla sitd, ettd noin 22 prosentilla vastaagjista oli vastaushetkell
voimassa jonkinlainen puhelinmyynnin kielto tai ragjoitus. Vuoden 2019 kyselyssd 51
prosentilla vastaagjista oli vastaushetkelld voimassa oleva puhelinmyyntikielto, mutta ero
vuosien vdlilla ei ole tilastollisesti merkitsevé (p=0,702).

Taulukko 22. Puhelinmyynnin kiellon/rajoituksen voimassaolo kyselyn ajankohtana
(% puhelinmyyntida joskus kieltaneistd/rajoittaneista vastaaijista).

Onko teilld talla hetkellad voimassa oleva 2024 2019

puhelinmyyntikielto? (n=921) (n=1 042)
A %

Kyllé 49 51

Ei 32 26

En osaa sanoa 19 23

Niiltd vastaqgijilta, joilla oli vastaushetkelld voimassa oleva kielto tai rajoitus, kysyttiin sitd,
kuinka puhelinmyynnin kielto on toiminut kaytanndssd (taulukko 23). Neljdgsosa vastaagijista
koki, ettd puhelinmyyntikielto on toiminut hyvin, eli he eivat ole saaneet lainkaan
markkinointipuheluita  kiellon voimassaolon aikana. Vuoteen 2019 verrattuna
puhelinmyyntikielto on toiminut hieman paremmin, sillé fuolloin tdmdan vaihtoehdon valitsi
22 prosenttia vastaqgijista.

Vastaagijista 52 prosenttia kertoi, ettd kielto on toiminut kohtalaisesti, eli kiellosta huolimatta
heille on fullut yksi fai muutama myyntipuhelu. TGma on hieman véhemman kuin vuonna
2019, jolloin vastaava luku oli 54 prosenttia. Ldhes nelj@sosa vastaaijista kertoi, ettd kielto
on toiminut huonosti, mikd on hieman v&éhemman kuin vuonna 2019. Vuosien vdlillg ei
ndiss& vastauksissa kuitenkaan ollut filastollisesti merkitsevad eroa (p=0,333).

40 Nykyisin Digi- ja v@estotietovirasto.
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Taulukko 23. Puhelinmyynnin kiellon/rajoituksen toimivuus (% voimassa olevan
kiellon/rajoituksen omaavista vastaajista).

Miten puhelinmyynnin kielto on toiminut kdytdnnossa? 2024 2019
(n=448) (n=530)

A %

Toiminut hyvin (ei lainkaan puheluita kiellon voimassaolon 26 22

aikana

Toiminut kohtalaisesti (yksi tai muutama puhelu kiellosta 52 54

huolimaftta)

Toiminut huonosti (useita puheluita kiellosta huolimatta) 23 24

Kuvassa 12 on hahmoteltu se, kuinka hyvin puhelinmyyntikielto on toiminut kdytanndssé
eri rajoituskeinojen mukaan. Rajoituspalveluiden kiellot toimivat vastausten perusteella
hieman huonommin kuin puhelinmyyntikielto suoraan markkinoijalle tai myyjdlle. Toisaalta
muihin rajoituspalveluihin kuin Robinson-rekisteriin tehtyjen rajoitusten toimivuus ndyttad
vastausten perusteella parantuneen vuoteen 2019 verrattuna, ja on nyt melko samalla
tasolla kuin suora kielto markkinoijalle tai myyjalle.

Milla tavoin vastaagja on rajoittanut itseensd kohdistuvaa puhelinmyyntiae

Tehnyt puhelinmyyntikiellon suoraan markkinoijalle tai myyjdlle, jolloin kielto koskee kyseistd yritysta
P <0,001

201 ==,
2024 I m—————=,

0 20 40 40 80

Tehnyt puhelinmyyntikiellon ns. Robinson-rekisteriin
p= 0530

2019 I
2024 I L ——_ “_" —=,

100

0 20 40 40 80

Tehnyt kiellon johonkin muuhun puhelinmyynnin rajoituspalveluun
P <0,001

2015 | mmmm——,
2024 I ———————————————,

100

0 20 40 60 80

Miten puhelinmyyntikielto on toiminut kaytanndssae (%)
Il Toiminut hyvin I Toiminut kohtalaisesti Toiminut huonosti

Kuva 12. Puhelinmyynnin kiellon/rajoituksen toimivuus kiellon/rajoittamisen tavan
mukaan (% voimassa olevan kiellon/rajoituksen omaavista vastaajista, 2024 n=448 ja
2019 n=530).

Hieman vajaa puolet vastaaijista ei ollut kieltdnyt tai rajoittanut puhelinmyyntié koskaan.
Yleisimp&nd syynd kiellon tekematta jattamiseen oli se, ettd kuluttaja ei vain ollut saanut
sitd aikaiseksi. Seuraavaksi yleisimpid syitd oli tietdmdattdmyys siitd, miten kiellon saisi
tehtyd, sek& epdilys siitd, ettd kielto ei kuitenkaan toimisi. Kun viisi vuotta aiemmin 22
prosenttia vastaagjista ei ollut halunnut rajoittaa tai kieltdd puhelinmyynti@, nyt ndin
vastanneiden osuus oli pudonnut 18 prosenttiin.
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Liséksi joinakin muina syind olla kieltdmattd tai rajoittamatta itseensd kohdistettua
puhelinmyyntid mainittiin esimerkiksi oma tapa reagoida tuntemattomista numeroista
tuleviin soiftoihin. Per@ti 15 vastaajaa kertoi, ettei vastaa puheluihin, joiden numeroita ei
tunnista tai joiden epdilee tulevan puhelinmyyjaltd — ndin siitékin huolimatta, ettd pelkdsi
talla tavalla ohittavansa joskus my&s jonkun tarkedn puhelun. Lahes yht& moni vastaaja
iimoitti, ettei puhelinmyyjien soittoja fule niin hairitsevan usein, ettd niitd olisi ollut tarve
rajoittaa. (Taulukko 24.)

Taulukko 24. Syyt puhelinmyynnin kieltamatta/rajoittamatta jattamiselle (% puhelin-
myyntia kieltamatta/rajoittamatta jattdneista).

Mista syysta ette ole kieltanyt/rajoittanut itseenne 2024 2019 p-arvo

kohdistuvaa puhelinmyyntia? (n=998) (n=977) (Ho:
A % 2019=2024)

En ole saanut aikaiseksi tehdd kieltoa/rajoitusta 34 45 <0,001

En fiedd, miten puhelinmyynnin voi kieltda tai sitd 27 25 0,251

voi ragjoittaa

En usko kieltojen/rajoitusten toimivan 26 - -

kaytannossa4!

En ole halunnut kieltdd/rajoittaa puhelinmyyntic 18 22 0,023

Oletan kiellon/rajoituksen tekemisen olevan 12 - -

maksullista42

Jokin muu syy 6 7 0,569

En osaa sanoa 8 10 0,100

Muina syind olla kieltdmattd tai rajoittamatta puhelinmyynti@ mainittin "omat keinot”,
joilla puhelinmyyntid voi rajoittaa. Monet kertoivat rajoittavansa puhelinmyyntid prepaid-
littyman, salaisen numeron tai Googlen Call Screen -ominaisuuden avulla. Yksi keino on
merkitd systemaattisesti jokainen puhelinmyyjdn numero estetyksi omaan puhelimeensa.

Jotkut vastaajat eivat ole rajoittaneet tai kieltGneet puhelinmyynti@, koska kertoivat
joskus tai edes harvakseltaan saavansa puhelinmyyijiltd tietoa hyvistd tarjouksista. Joillakin
vastagjilla littyma oli tydnantajan tai yrityksen nimissd, mistd syysta kieltoa ei ole ollut
mahdollista tehda.

Kaikista nuorin vastaajaryhma, 18-24-vuotiaat, valitsivat useimmin vaihtoehdon, etteivat
tienneet, miten puhelinmyyntid voi rajoittaa (53 %). Kaikissa muissa ik&ryhmissd yleisimmin
valittu vaihtoehto oli se, ettei vastaaja ollut saanut aikaiseksi tehdd kieltoa tai ei uskonut
niiden foimivan kaytdnndssa.

41 Tata ei esitetty vastagjille valmiina vaihtoehtona vuonna 2019. Talld kertaa se liséttiin
vaihtoehdoksi, koska viimeksi vastaajat toivat juuri t&dmdan vaihtoehdon esiin useimmin muiden
syiden joukossa.

42 Tata ei esitetty vastagjile valmiina vaintoehtona vuonna 2019. Talld kertaa se lisattiin
vaihtoehdoksi, koska viimeksi se mainittiin useita kertoja muiden syiden joukossa.
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3.3.2 Kuluttajien nGkemykset puhelinmyynnin sG&ntelyvaihtoehdoista

Kuluttqjilta fiedusteltiin heid@n ndkemyksididn ennakkosuostumuksesta yhtend puhelin-
myynnin sddntelyvaihtoehtona. Talld nk. opt-in-mallilla tarkoitetaan sitd, ettd puhelin-
myynti@ harjoittavan yrityksen tulee saada kuluttajalta ennakkoon lupa kohdistaa
puhelinmarkkinointia kuluttajalle. Tallainen menettely on jo kdytdssd sahkdisessé suora-
markkinoinnissa. Sen sijaan puhelinmyynniss& noudatetaan nk. opt-out-mallia, jonka
mukaan kuluttaja voi ilmoittaa yritykselle, mikdli ei halua puhelinmarkkinointia kyseisesté
yrityksestd.

Kuten taulukko 25 osoittaa, ennakkosuostumuksen kannatus oli vahva vuonna 2019 ja on
vahva edelleen: perdti 82 prosenttia vastaaijista oli sitd mieltd, ettd puhelinmyyntia tulisi
rajoittaa opt-in-mallin mukaisesti. Kannatus oli jopa noussut ynden prosenttiyksikdn verran
vuodesta 2019, ja ndin on tapahtunut siitd huolimatta, ettd puhelinmyynnin sddntely on
kiristynyt verrattuna aiempaan vuoden 2019 tilanteeseen. Toisaalta ero ei ole tilastollisesti
merkitsevd (0=0,749). Kyselyss@ ennakkosuostumusta koskevassa kysymyksessd viitattiin
vastaavaan sdadnfelyyn sdhkdisessd suoramarkkinoinnissa, jotta vastaajien  olisi
mahdollisimman helppo mieltdd, millaisesta sGantelystd on kyse (ks. lite 1, kysymys 43).

Ainoastaan 6 prosenttia vastagjista ei kannattanut mallia. Niiden osuus, jotka eivat
osanneet ottaa kantaa ennakkosuostumuksen vaatimukseen, oli pysynyt saman-
suuruisena kuin aiemmin.

Taulukko 25. Suhtautuminen kuluttajien ennakkosuostumuksen vaatimukseen eli nk. opt-
in-mallin kdytt6on puhelinmyynnissa (% kaikista vastaajista).

Tulisiko puhelinmyyntia rajoittaa samalla tavalla kuin 2024 2019
sahkaoista markkinointia eli kuluttaja saisi itse paattaa, (N=2 072) (N=2 168)
mitka yritykset voisivat markkinoida tuotteitaan A %
hdnelle puhelimessa?

Kyll& 82 81

Ei 6 7

En osaa sanoa 12 12

Nuorimmat vastaagjat kannattivat opt-in-mallia harvemmin kuin vanhemmat ik&ryhmat
(kuva 13). Myds vuonna 2019 nuorin ikdryhmda kannatti opt-in-mallia harvemmin kuin
muut ikdryhmat. On kuitenkin syytd huomioida, ettd téssdkin ik&ryhmdésséd suurin osa, eli
noin 70 prosenttia vastaagjista kannatti kyseistd mallia, ja efteivat erot ikGryhmien valillé
ole kokonaisuudessaan filastollisesti merkitsevié (p=0,420).
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Tulisiko puhelinmyyntia rgjoittaa samalla tavalla kuin sdhkdisté markkinointia?

18-24 vuotta

25-34

35-44

45-54

55-64

65-74

75-84

o
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| ] Hl En osaa sanog

Kuva 13. Suhtautuminen kuluttajien ennakkosuostumuksen vaatimukseen eli nk. opt-in-
mallin kayttéon puhelinmyynnissd vastaajan idn mukaan (% kaikista vastagjista,
N=2 072).

3.4 Kuluttajien antama avoin palaute puhelinmyynnista

Kyselyn lopussa vastagijille annettiin viel&d mahdollisuus kertoa vapaasti omin sanoin
puhelinmyyntiin liittyvist& kokemuksistaan ja ndkemyksistadn. Lahes puolet (44 %) kyselyyn
vastanneista antoi aiheesta avointa palautetta. Osassa ndistd vastauksista kerrottiin
IGhinn& lyhyesti omasta puhelinmyyntitilauksesta, mutta ei otettu kantaa sen enempdd
kokemuksen laatuun kuin puhelinmyyntin muutenkaan. Niinp& vastauksista seulottiin
lopulliseen tarkasteluun vain sellaiset vastaukset, joissa esitetyt nGkemykset olivat luokitel-
tavissa mydnteisiksi, neutraaleiksi tai kielteiseksi. Tarkasteluun j&i yhteensd 890 vastausta
(ts. mukana on koko aineistosta yhteensd 43 % vastaajan nGkemykset).

Suurimmassa osassa vastauksissa kanta iimaistiin kokonaisuudessaan myoénteisend fai
kielteisend — ja useimmiten juuri kielteisend. Joissakin vastauksissa ei otettu selvdasti kantaa
kumpaankaan suuntaan, jotfen ne luokiteltin neutraaleiksi. Osassa vastauksia esitettiin
sekd kielteisi& efttd myonteisid ndGkemyksid. Na&istd vastauksista kielteiset ndkemykset
luokiteltin muiden kielteisten vastausten joukkoon ja mydnteiset vastaavasti mydnteisten
joukkoon. N@in ollen vastauksia tarkasteltaessa oltiin kiinnostuneita esitetyistd ndkemyk-
sist@, ja havaintoyksikk&ind ovart siis esitetyt nGkemykset — ei annetut vastaukset.

Selkedsti kielteisiksi luokiteltavia nGkemyksid esitettiin 723 vastauksessa (eli 81 prosentissa
kaikista luokitelluista vastauksista). Kielteiset n&kemykset olivat useimmiten hyvin vahvasti
kielteisind esitettyjd, mink& takia ne oli helposti luokiteltavissa.

Myonteisiksi luokiteltuja nd&kemyksia fuotiin esille 138 vastauksessa (eli 16 prosentissa
kaikista luokitelluista vastauksista). Kun kielteiset nGkemykset iimaistiin selvasti ja usein
varsin voimakkain sanank&antein, mydnteisiksi luokitellut ndkemykset olivat usein Idhell&
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neutraaleja ndkemyksid, joissa esimerkiksi osan puhelinmyyjisté todettiin olevan "ihan
asiallisia” tai kirjallisen vahvistusmenettelyn foimivan hyvin. Tdmdantyyppisten nGkemysten
luokittelussa oli pysdhdyttdvd pohtimaan rajavetoa sen vdalilla, onko kyseessé
myonteinen (puhelinmyynti on hyvé@ asia) vai oikeammin neufraali (puhelinmyynti on
"ihan OK”) ndkemys.

Neutraaliksi fulkittuja ndkemyksid oli 105 vastauksessa (eli 12 %:ssa kaikista luokitelluista
vastauksista).

3.4.1 Kielteiset nGkemykset

Valtaosa puhelinmyynnistd esitetyist& nGkemyksisté oli siis selvdsti kielteisia. Tarkastelun
kohteena olleissa vastauksissa kiinnittyi huomio joihinkin usein toistuviin ilmauksiin, joista
kaikkein useimmin toistuvia olivat puhelinmyynnin "hdiritsevyys” (87 vastaajaa kaytti taté
iimaisua jossakin muodossa) ja "drsyttdvyys” (64 ndkemystd). Monet vastaajat kayttivat
huomattavasti voimakkaampiakin iimaisuja, joiden perusteella heiddn ndkemyksensd
puhelinmyynnistd eivat jadneet epdselviksi. Kaikki t&dmda kertookin hyvin selkedsti
kuluttajien kielteisestd suhtautumisesta puhelinmyyntiin.

Puhelinmyynti suhtaudutaan kielteisesti, koska se koetaan hdairitsevaksi ja soitot tulevat
monesti huonoon aikaan tai hankalassa paikassa. Arsytysté liséid se, ettd puhelinmyyjat
ovat sitkeitd jatkamaan myyntipuhettaan kuluttajan selvasti kieltdydyttyd filaamasta
tuotetta tai ilmaistua, ettei ole kiinnostunut tuotteesta. Puhelinmyyntid kuvailtin "aggres-
sivisena” "pakkomyyntind”, "tuputtamisena’ ja "tyrkyttdmisend”, jossa puhelinmyyjd
"jankkaa"” samaa asiaa eikd ymmarrd sanan 'ei’ merkitysta.

Moni vastaaja korosti, ett@ haluaisi olla puhelinmyyjdlle kohtelias, mutta kokee sen usein
vaikeaksi, koska puhelinmyynnissd on pakko olla tarvittaessa itse toyked ja epdkohtelias
ja katkaista puhelu, joka ei ota loppuakseen.

"Arsyttévad saada toistuvia myyntipuheluita, varsinkin kun myyjét koulutettu
sihen, ettei yksi tai useampikaan 'ei kiitos' auta. Yritdn olla kohtelias, mutta
jos on saanut useamman puhelun viikon aikana, ei jaksa aina kuunnella
myyntipuhetta.”

I&kkaille ja esimerkiksi muistisairaille kohdennettu puhelinmyynti huolestutti  kovasti
vastaagjia (52 ndkemystd). Vastauksissa kerrottin usein omakohtaisista kokemuksista
[Ghipiirissa.

" Aidilleni soitti puhelinmyyjd, kun &itini makasi sairaalassa kuolinvuoteellaan.
Puhelinmyynti pit&& lopettaa kokonaan ja myds siksi, ettd jotkut vanhukset
suostuvat tilaamaan jotain, mit& eivat oikeasti tarvitse.”

Monet epdilivat, ettd iakkaille tai sellaisille, joilla kognitiiviset kyvyt ovat heikentyneet, on
helppo myydda turhia tuofteita, ja he voivat fulla keskimadardistd helpommin huijatuiksi
puhelinmyynfitilanteessa. Vastauksissa esitettiin jopa epdilys siitd, ettd puhelinmyyntiala
nojaa paljolti juuri esimerkiksi iGkkaille suunnattuun markkinointiin.

"Arsyttévad tunkeilua ja tyrkytystd, jossa ei ehdi ajatella tai tutustua asiaan
riittGvasti, ettd voisi tehdad jarkevid padtdksid. Ainoat myynnit varmaan
fulevat dementoituneiden vanhusten ja muiden hyvduskoisten
hyvdksikaytdstd.”

Tosin monissa vastauksissa huijatuksi fulemisen riski puhelinmyynniss& ulotettiin yhtd lailla
kaikkiin kuluttaijiin. Liséksi myyntitavan heikkoutena tuotiin esiin se, ettd puhelun aikana on
vaikea saadarriittdvasti tietoa fuotteesta. T&dma on siis nimenomaan myyntitapaan littyva
ominaisuus, ei kuluttajan kyvykkyydest& johtuva heikkous.
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Automaattiset robottipuhelut tuotiin niin ik&an esiin kielteisend iIMiGNaG puhelinmyynnissd.
Puhelinmyyntid pidettin myds vanhanaikaisena myyntitapana, erddnlaisena jaGénteend
ajalta ennen infernetid. Moni vastaagja kaipasi fiukempaa sadntelyd puhelinmyyntiin — tai
jopa puhelinmyynnin kielt@mistd kokonaan aikansa eldneend myyntitapana (47
tayskieltoa kannattavaa ndkemystd).

Kielteisiss& ndkemyksissé tuotiin esille myds halu rajoittaa tai kieltéd itseensd kohdistuvaa
puhelinmyyntid. Useissa vastauksissa kerroftiin  keinoksi tuntemattomiin  numeroihin
vastaamatta jGitédminen senkin uhalla, ettd samalla saattaa j@&dd vastaamatta myds
tarkeisiin puheluihin, mik& harmittaa.

"Voi kun vield koittaisi aika, jolloin uskaltaisi vastata tuntemattomaan
numeroon. Aivan turhan yleistd on se, ettd oikealla asialla oleva soittaja
joutuu IGhettdmdadn tekstiviestin, jossa pyytdd vastaamaan puheluun. Aivan
jarieténtd puuhaa.”

3.4.2 Neutraalit nGkemykset

Neutraaleiksi luokitellut ndkemykset esiintyivat usein rinnakkain samassa vastauksessa
esitettyjen kielteisten ndkemysten kanssa. Esimerkiksi monet halusivat erottaa toisistaan
puhelinmyynnin myyntitapana ja puhelinmyyjat tydntekijdind. Puhelinmyyntiin saatettiin
suhtautua kielteisesti, mutta samanaikaisesti todettiin, ettd yksittdisia puhelinmyyijid
kohtaan tunnetaan ymmarrystd ja myétatuntoa, heitd jopa sddlitddan. Tydon ajatellaan
olevan rankkaa, ja joillakin vastagijilla oli myds omakohtaista kokemusta puhelinmyyjan
tydsta. Kielteisten ndkemysten esitt@misen yhteydessd saatetfin painoftaa, efttd on
asiallisesti ja vahemmdan asiallisesti foimivia yrityksid ja puhelinmyyiid, eikd kielteisia
nakemyksid néin ollen voida ulottaa koskemaan kaikkia alan toimijoita.

Osa vastauksista oli kokonaisuudessaan neutraalin s@vyisid. Tyypillisist& oli esimerkiksi
todeta puhelinmyyjistd, ettd "tyétadn ne vain tekevat”.

"Ty&ta siind missé muutkin tyot, joukkoon mahtuu hyvid ja huonoja myyjia.”

Samalla saatettiin kertoa, ettd on tarkedd itse olla kohtelias ja ystavallinen silloinkin, kun
padattavdisesti kieltdytyy tilaamasta puhelinmyyjén markkinoimaa tuotetta. Monet
korostivatkin nimenomaan omaa kayttaytymistddn keinona pdariatd puhelinmyyjien
kanssa. Jotkut kertoivat, etteivat koskaan osta mitéddn puhelimessa, ja tekevat tadmdan
selvaksi myds puhelinmyyjdlle, mik& foimii toisinaan hyvin, toisinaan véhdn huonommin
myyntitilanteen lopettamiseksi.

Neutraaleiksi luokiteltin myods sellaiset ndkemykset ja kokemukset, joiden mukaan
puhelinmyyjén soittoja tulee aika harvoin eikd niistd ole paljon kokemusta, eivatkd ne
my&skadn sanottavammin hdiritse.

Neutraalien ja mydnteisten ndkemysten luokittelu oli usein hankalaa, jos vastaaja oli kovin
lyhyesti iimaissut puhelinmyynnin olevan "ihan OK” tai jotain samantyylistd kuten "aina
sitd myydd saa”. Tdallaiset ndkemykset luokiteltin neutraaleiksi, jos mik&dn muu osa
vastauksessa ei erityisesti vitannut myodnteiseen suhtautumiseen.

3.4.3 Mydnteiset nGkemykset

Siind missd kielteinen suhtautuminen oli useimmiten selvasti kielteistd, myodnteisiksi
luokitellut nGkemykset olivat monesti IGhempd&né neutraalia suhtautumista. Vastauksissa
saatettiin kuvata omia kokemuksia "ihan hyviksi” ja puhelinmyynnin olevan "enimmdk-
seen asiallista”.
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Toki joissakin vastauksissa kerrottiin omien kokemusten olleen lyhyesti ja yksinkertaisesti
vain "hyvi@". Selke@sti mydnteisend mainittiin joskus myds tietyt yritykset tai fuotteet, joissa
puhelinmyynnin katsotaan toimivan hyvin. Tallaisina tuotteina nimettiin useamman kerran
littymat ja sahkdsopimukset, jotkut mainitsivat saaneensa myés lehdistd hyvid tarjouksia
puhelinmyynniss@. Joku fotesikin, ettd olisi j@anyt paitsi hyvastd lehfitarjouksesta, ellei
puhelinmyyjd olisi sitd hdnelle kaupitellut. Puhelimessa voi myds kyselld lisGtietoja
tuotteesta. Joku ndki puhelinmyynnissd my6s mahdollisuuden jopa neuvotella hinnasta.
Parissa vastauksessa nostettin esin myds puhelinmyynnin  tydllistGva  vaikutus seké
perddnkuulutettiin mydnteisempdd asennetta puhelinmyyntié@ kohtaan EU:ta myoten.

"Voisiko EU joskus ajatella niinkin, ettd puhelinmyyntia tekevétkin ovat vain
ihmisié tybeldmdassé eik& mikaan rutto. Ihmisillé on yleisesti fodella
negatiivinen mielikuva puhelinmyyijisté nykyadn.”

Monet mydnteiset ndkemykset kohdistuivat puhelinmyynnin sijasta  puhelinmyyijiin.
Vastauksissa kerrottiin "mukavista” ja "asiallisista” myyijistd, jotka ymmartavat sanan 'ei’
merkityksen ja joiden kanssa puhelu voidaan lopettaa sujuvasti, jos tarjoftu tuote ei
kuluttajaa kiinnosta. Jonkun mielestd on kiva "hopistd” puhelinmyyijien kanssa, vaikka ei
olisikaan filaamassa mitdan. Puhelinmyynti nayttéytyy ik&&n kuin harmittomana
seurusteluna ja pdivaad piristGvand tapahtumana.

Myénteisid nGkemyksid esitettiin usein rinnakkain kielteisten ndkemysten kanssa totea-
malla, ettd osa puhelinmyynnist& toimii, osa ei, ja samaa pdtee myyjiin, joiden myynti-
tfavoissa havaitaan paljon vaihtelua. Puhelinmyynnin arvioitin  kuitenkin - monessa
vastauksessa menneen asiallisempaan suuntaan.

"Puhelinmyynnin vastuullisuus on huikeasti parantunut verrattuna 10 vuoden
takaisiin jatkuviin hairintGpuhelumyynteihin.”

Kirjallisen vahvistuksen vaatimuksen todettin  parantaneen kuluttajien  asemaa
puhelinmyynnissd. Toisin sanoen mydnteisend koettiin se, ettd puhelinmyynnin sddntely
on paranfunut ja on olemassa myds muita keinoja ragjoittaa itseensd kohdistuvaa
puhelinmyyntid. Tallaiset mydnteiset ndkemykset eivat kohdistu puhelinmyyntiin myynfi-
tapana, vaan myyntitavan ragjoittamisen keinoihin. Taustalla vaikuttaa siis kuitenkin
olevan kuluttajien halu valttyd puhelinmyynniltd, ja todenndkoisemmin siis kielteinen kuin
myd&nteinen suhtautuminen puhelinmyynfiin.

Kaiken kaikkiaan vastaagjien antamassa palautteessa  korostuivat puhelinmyyntiin
kohdistuvat kielteiset ndkemykset, ja ne koskivat nimenomaan puhelinmyyntid myynti-
tapana ja puhelinmyyjien toimintatapoja. Sen sijaan myodnteiset nGkemykset koskivat
vain osittain puhelinmyyntid myyntitapana. Usein kyseessd oli mydnteinen suhtautuminen
puhelinmyyijiin tyéntekijdind ja ihmisind sekd se, ettd puhelinmyyntialan on koettu
kehittyneen parempaan suuntaan ja ettd tiukentunut séantely on koettu hyvand asiana.
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4 TULOSTEN YHTEENVETO JA TULKINTA

Vuoden 2023 alussa puhelinmyynti@ koskevaa sadntelyd kiristettiin, kun voimaan astui
kirjallisen vahvistuksen velvoite puhelinmyynnissd. Nykys&dantelyn mukaan kuluttajalle on
puhelun jalkeen toimitettava kirjallisesti tai muulla pysyvalléd tavalla tarjous, jossa
kerrotaan sopimuksen kannalta keskeiset asiat. Sitova sopimus syntyy ainoastaan silloin,
kun kuluttaja hyvaksyy hdnelle toimitetun kirjallisen tarjouksen. Laki ei koske puhelin- ja
internetlittymid, joiden puhelinmyyntid sdddellddn erikseen sdhkdisen viestinndn
palveluja koskevassa laissa43. Kaikki kirjalliseen vahvistusmenettelyyn liittyvat tulokset
koskevat siten muita tavaroita ja palveluita kuin edelld mainittuja littymid.

Puhelinmarkkinointitiaonne on kuluttajalle poikkeuksellinen sen ennakoimattomuuden
takia. Puhelu tulee kuluttgjalle yleensd odottamatta ja vaatii nopeaa padtdksentekoa
ilman mahdollisuutta tarkempaan harkintaan ja vertailuun. Puhelinmyynnistd aiheutuukin
paljon ongelmia ja epdselvyyksid, jotka ndkyvat jatkuvasti myos kuluttajaviranomaisten
ty6ssa. Uudella lainsdddanndlld haluttiin antaa kuluttajille nimenomaan aikaa perehtyd
rauhassa tarjoukseen ja mahdollisuus harkita padatdksen tekemistd.

KKV toteuttilainvalmisteluvaiheessa 2019 kuluttajakyselyyn perustuvan tutkimuksen, jonka
fulokset julkaistin vuonna 2020. Kevadalld 2024 vuden sddntelyn oltua voimassa noin
puolitoista vuotta kysely toteutettiin uudelleen pddosin samanlaisena kuin aiemmalla
kerralla. Tavoitteena oli vertailla puhelinmyynnin yleistd tilannetta ennen ja jalkeen
kirjallisen vahvistusmenettelyn voimaantuloa sek& saada tietoa kirjallisen vahvistus-
meneftelyn toimivuudesta.

Kyselyn aineisto ker&ttiin foukokuussa 2024. Kyselyyn vastasi yhteensd 2 072 vastaagjaa,
jotka edustavat mannersuomalaista vaestdd idn, sukupuolen ja asuinalueen suhteen.

Tulosten tulkinta jakautuu kahteen osaan. Tarkastelemme fuloksia ylhadaltd yleisemmallé
tasolla, toisaalta keskittymalld vuoden 2023 alussa voimaan tulleeseen puhelinmyynnin
lakimuutokseen sekd sen mahdollisiin kuluttajavaikutuksiin.

Puhelinmyynnin yleistd kehitystd kuvaamme kuluttgjien ndkemysten ja kokemusten
perusteella sekd& vertailemalla niissd tapahtuneita muutoksia vuosien 2019 ja 2024
kyselytulosten vdlilla. Yleiselld kehitykselld viittaamme sellaisiin asioihin, joihin emme oleta
lakimuutoksen vaikuttaneen merkittGvalla tavalla.

Tadman jalkeen tarkastelemme kuluttajien kokemuksia puhelinmyynnin kirjallisesta vah-
vistusmenettelystd sek& arvioimme lakimuutoksen vaikutuksia asioihin, joihin oletimme
kirjallisen vahvistusmenettelyn vaikuttaneen. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi puhelin-
myyntilaukseen littyvat kuluttajien kokemat ongelmat ja epdselvyydet.

4.1 Yleinen kehitys puhelinmyynnissa 2024 vs. 2019

Vuoden 2023 lakimuutoksella voidaan gjatella olleen monenlaisia sekd valittdmid etté
vdlillisia vaikutuksia puhelinmyynftiin kuluttajien kannalta. Oletamme, ettd osa mahdoll-
isista vaikutusketjuista ovat pitki@, ja ndkyvat muutoksina kenties vasta pidemman agjan
kuluessa kuluttajien kokemuksissa ja ndGkemyksiss@. Niitd ei ole tassG yhteydessd kovin
mielekdstd arvioida lakimuutoksen nakdkulmasta. Kuvailemmekin t&td osaa tuloksista
pikemminkin yleisen& kehityksend puhelinmyynnissé@ vertailemalla tuloksia vuosien 2024 ja
2019 valilla.

43 Laki séhkdisen viestinnén palveluista 217/2014 - Ajantasainen lainsd&déntd - FINLEX ®
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Puhelinmyyjien soitot vdhentyneet

Vastaajien arviot puhelinmyyjien soitoista osoittivat, ettd soitot ovat harvinaisempia kuin
vuonna 2019. Nyt 31 prosenttia kuluttajista arvioi vastaavansa vahintddnkin kerran
vikossa puhelinmyyjdn soittoon, kun vastaava osuus viisi vuotta takaperin oli perdti 44
prosenttia. Tosin ynhé& edelleen puhelinmyynnin voidaan sanoa olevan varsin yleistd.

Sama kehityssuunta ndkyi myos, kun tarkasteltiin ajanjaksoa kyselyhetkestd 12 kuukautta
taaksepdin. Viimeksi kuluneen vuoden aikana kyselyyn vastanneista 82 prosenttia
vastaagjista oli vastannut puhelinmyyjén soittoon. Viisi vuotta aiemmin samainen osuus oli
hieman suurempi, 87 prosenttia. Alle puolet kuluttajista kuuntelee myyntipuheen loppuun
asti, mik& on hieman véihemmdén aiempaan verrattuna.

Vahentyneistd puheluista huolimatta puhelinmyyijiltad tehdyt filaukset olivat Idhes yhta
yleisid kuin aiemminkin. Viimeksi kuluneen vuoden aikana myyntipuhelun saaneista |Ghes
neljgnnes oli tlannut jonkin tavaran tai palvelun puhelinmyyjaltd viimeksi kuluneen 12
kuukauden aikana. T&dma tarkoittaa, ettéd IGhes joka viides suomalainen on ostanut jotain
puhelinmyynnistd vimeisimmdan vuoden aikana. Téss& mdadrdssd ei ollut tapahtunut
juurikaan muutosta aiempaan verrattuna.

Sen sijaan tahdonvastaisten toimitusten osuus oli kasvanut reippaasti viidessd vuodessa.
Nyt é prosentille myyntipuhelun saaneista oli alefttu toimittaa tavaraa tai palvelua siité
huolimatta, ettei kuluttaja ollut mielestddn tehnyt filausta.

Markkinointitavassa yha selvid puutteita

Kuluttaja-asiamies on selvent@nyt lainsé&dadnndn velvoitteita antamassaan ohjeistuk-
sessa44, Puhelun aikana myyjdn muun muassa tulee antaa kuluttgjalle sopimuksen
kannalta olennaiset tiedot eikd puhelu saa olla sisélldltédan harhaanjohtava tai totuuden-
vastainen tai menettelytavoiltaan aggressiivinen. Puhelun alussa myyjan on kerrottava
puhelun kaupallinen tarkoitus.

Kyselytulokset osoittivat puhelinmyynnin menettelytavoissa monenlaisia puutteita. Vain
vajaassa puolessa kaikista loppuun asti kuunnelluista myyntipuheluista puhelun
kaupallinen tarkoitus oli iimoitettu puhelun alussa. Noin joka nelj@s puhelu oli aloitettu
kyselemdalld aluksi kuluttajan nykyisisté sopimuksista ja joka viides puhelu kertomalla aluksi
jostakin kilpailusta, arpajaisista tai palkinnosta. Puheluita aloitettin myds kertomalla
jostakin tutkimuksesta tai kyselystd. Toisin sanoen jo myyntipuhelun ensi hetkissé on paljon
parantfamisen varaa.

My®s olennaisten tietojen antamisessa myyntipuhelun aikana oli selvid puutteita. Etenkin
peruuttamisoikeudesta oli kerrottu heikosti. Vain runsas kolmannes kuluttajista arvioi
peruuttamisoikeudesta kerrotun selkedsti ja ymmarrettéavasti ja Idhes yht& moni oli jaényt
kyseistd tietoa vaille kokonaan. Vaikka tilanne olikin hieman parantunut viiden vuoden
takaisesta, sitd ei miss@dn nimessd voida pitdd vieldkddn hyvand. Myods muiden
olennaisten tietojen antamisessa olisi korjattavaa, joskin tilanne on kohentunut jonkin
verran verrattuna aiempaan kyselyyn. Esimerkiksi vain noin puolet koki saaneensa
selkedd ja ymmadarrettvad tietoa sopimuksen luonteesta. Sopimuksen kestoon
kytkeytyvat epdselvyydet ovatkin tyypillisimpid kuluttajien kokemia ongelmia puhelin-
mMyynnissa.

44 Ohjeistus puhelinmyyntiin liittyvist& velvoitteista - Kilpailu- ja kuluttajavirasto
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Huomionarvoista on, ettd vastaqgjatf, jotka olivat tilanneet jotain puhelinmyynnistd
vimeisen 12 kuukauden aikana, arvioivat puhelinmyynnin markkinointitavan paremmaksi
kuin ei-filanneet vastaagjat. Tilanneista puolet kertoi puhelinmyyjan aloittaneen myynti-
puhelun kerfomalla soiton kaupallisesta tarkoituksesta, kun ei-filanneista vastaava osuus
oli vain 39 prosenttia. Tilanneet myds kokivat ei-filanneita useammin puhelinmyyjdn
miellytt&vanad ja asiallisena.

Myyjan asiallinen ja lainmukainen toiminta puhelimessa vaikuttaa olevan yhteydessd
filaamiseen. Nayttaa siltd, ettd puhelinmyyntitianne johtaa todenndkdisemmin filauk-
seen, kun myyjd aloittaa puhelun — kuten se fuleekin aloittaa — kertomalla, ettd on
myymdassd jotakin tavaraa tai palvelua sen sijaan, ettd pyrkii motivoimaan kuluttajaa
filaukseen viittaamalla esimerkiksi johonkin palkintoon. Tilanneille kuluttajille oli myds
puhelimessa kerrottu selke@dmmin ja ymmarrettdvdmmin useista tilaukseen ja sopi-
mukseen liittyvista asioista kuin ei-tilanneille. Lisaksi filanneet kuluttajat pitivat ei-tlanneita
useammin puhelinmyyjaé& miellyttédvanad ja asiallisena.

Suhtautuminen puhelinmyyntiin ~ suunnilleen yhta kielteista kuin aiemmin

Kuluttajien suhtautumista puhelinmyynftiin kysyttin samaan tapaan kuin viisi vuotta
aiemmassa kyselyssakin. Tulokset osoittavat, ettei suhtautumisessa ole fapahtunut suuria
muutoksia.  Joissakin  yksittdisissé  vaittdmissd  suhtautuminen  oli  aavistuksen
myonteisempdd, mutta joissakin taas pdinvastoin. Suurimmat muutokset ndkyivat siing,
ettd puhelinmyynti koettin aiempaakin useammin painostavana. Samanaikaisesti
kuitenkin aiempaa useampi kertoi voivansa hankkia puhelinmyynnistd tuotteita, joiden
hankkiminen muuten olisi hankalaa. Lisdksi enfistd useampi piti puhelinmyyntid
hyodyllisend itselleen, kertoi ostavansa mielellddn puhelinmyynnistd sekd suhtautui
puhelinmyyntiin mydnteisesti. My&nteisesti suhtautuvien osuus oli silti enimmillad&nkin vain
noin 10 prosentin luokkaa.

Kaytannossé suurimmassa osassa vaittdmistd erot vuosien 2019 ja 2024 valilld suuntaan
tai foiseen olivat kuitenkin pienid, noin yhden tai kahden prosenttiyksikdn luokkaa, joten
niiden perusteella ei voida sanoa suhtautumisen muuttuneen paljonkaan viidessd
vuodessa. Yhd edelleen kuluttajat asennoituvat puhelinmyyntiin erittdin kielteisesti.

Lehdet yha yleisin puhelinmyy jan markkinoima tuote

Lehdet - jotka kyselyssdmme ovat voineet olla mitd tahansa sanoma- tai aikakauslehtia
julkaisumuodosta rippumatta — ovat pysyneet tyypillisimpind puhelinmyynnistd ostettuina
tuotteina. Tulokset osoittavat kuitenkin muutoksia tapahtuneen siind, mitd tuoftteita
vimeisimmdassd myyntipuhelussa on markkinoitu ja mit& fuotetta viimeksi tilattu
puhelinmyyjdltd. Kaikista myyntipuheen loppuun asti kuunnelleista vastaajista 27
prosentille oli kaupiteltu jotakin lehted. Viisi vuotta aiemmin vastaava osuus oli selvasti
suurempi, 38 prosenttia. Muutos oli viel& suurempi, kun tarkasteltiin kuluttajien vimeisimpi&
puhelinmyyntitilauksia. Nyt lehtien osuus kaikista filatuista tuotteista oli 25 prosenttia, kun
vastaava osuus vuonna 2019 oli 42 prosenttia.

Aineistomme perusteella on mahdotonta sanoa, onko kirjallisen vahvistusmenettelyn
kayttdéonotto puhelinmyynnissé vaikuttanut havaittuun muutokseen. Kustannusmarkkinoi-
den kasvu kdadntyi lasku-uralle jo vuoden 2008 finanssikriisin jalkeen, ja laskeva
markkinakehitys on koskenut erityisesti juuri lehtien ja kirjojen kustannusalaa. Saman-
aikaisesti koko media-alalla on kdynnissd suuri rakenteellinen muutos, joka ravistelee sekd
lehtien kayttdd eftd filaamista. Digimurroksessa lehtien kulutus sirtyy yhéd enemmdan
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printtilehdistd sahkdisiin lehtiin. Samoin sosiaalisen median tarjoama sisalté syrjdyttad
perinteistd mediaa.45

Tilastokeskuksen mukaan joukkoviestintGalan arvo kasvoi niukasti vuodesta 2023 vuoteen
2024 samanaikaisesti kun kustannusala jatkoi supistumistaan. Laskeva trendi ndkyy
erityisesti aikakauslehdistén tuotoissa, jotka ovat vdhentyneet tasaisesti jo runsaan
vuosikymmenen ajan.4é

Kyselyn fulokset osoittavat myos, ettd niin puhelinlittymien kaupittelu puhelinmyynnissé
kuin niiden filaaminen puhelinmyyjaltd nayttdd yleistyneen. Viimeksi filatuista fuotteista
puhelinlittymé oli jo toiseksi yleisin: puhelinliittymien osuus oli 24 prosenttia kaikista tilatuista
tuotteista — siis IGhes sama osuus kuin lehdilld. On syytd pit&d mielessd, ettd puhelin-
littymien puhelinmyynniss@ ei noudateta kirjallista vahvistusmenettelyd. Puhelinliittymien
puhelinmyynniss@ kuluttajalle tulee kuitenkin toimittaa lyhyt sopimustiivistelmd, josta kédy
iimi sopimuksen kannalta keskeiset asiat. On kuitenkin havaittu, ettd telealan tulkinnat
sopimustiivistelmd@n toimittamisesta voivat johtaa siihen, ettd kuluttajat eivat saa
sopimustiivistelmad oikea-aikaisesti puhelun jalkeen eivatkéa siten myoskadn ehdi tai pysty
sihen perehtymddn ennen sopimuksentekoa. Kaytanndssé on siis mahdollista, ettd
puhelinlittymdad (ja kaikkia viestintGpalveluita) koskeva sopimus syntyy jo myyntipuhelun
aikana - ja yrityksen ndkékulmasta kenties helpommin kuin muiden tavaroiden ja
palveluiden puhelinmyynnissd.

Voidaan myods pohtia, onko puhelinlittymdn markkinointi puhelimessa muutenkin
helpompaa kuin monen muun fuotteen. Teleoperaaftorihan voi markkinoida liittymid
puhelimessa omille sopimusasiakkailleen, ellei kuluttaja ole t&td erikseen kieltdnyt.4
Saattaa olla, eftd kuluttajat suhtautuvat myotdmielisemmin omalta operaattorilta tuleviin
myyntipuheluihin. He voivat kokea sopimuksen tekemisen puhelinmyynnissé helpom-
maksi ja tfurvallisemmaksi tutun operaattorin kuin entfuudestaan tuntemattomien puhelin-
myyntiyritysten kanssa. Kuluttajien avoimissa vastauksissa oli myds mydnteisid komment-
tejassiitd, ettd puhelinmyyjaltd saa tietoa puhelinliittymdatarjouksista ja voi jopa neuvotella
sopimuksen sisdlldsta.

Nuoret erottuivat monella tavalla muista

Usein  puhelinmyynnistd  puhuftaessa  herdd&  huoli  ikdantyvien  asemasta
puhelinmyyntfitilanteissa. Huoli on sinGnsd aiheellinen, koska tutkimuksemme mukaan
kaikista vanhimmat ik&ryhmat kokivat selkedsti enemmdan ongelmia kuin keski-ikdiset.
Kyselyn vastaukset kuitenkin osoittavat, eftd kaikista nuorin ik&ryhmda, 18-24-vuoftiaat,
erottuu selkedsti muista ik&ryhmistd. 18-24-vuotiaiden ikdryhmd oli kokenut selvasti
enemman ongelmia kuin mik&ddn muu ikdryhmd, mutta heiddn suhtautumisensa
puhelinmyyntiin oli kuitenkin kaikista ikd&ryhmistd mydénteisintd. Kysyttdessé suhtautu-
misesta puhelinmyyntiin nuoret olivat muita ikdryhmi& useammin jokseenkin tai téysin
samaa mieltd myonteisistd vaittdmistd. Nuoret myds kannattivat nk. opt-in-mallia
harvemmin kuin muut ikdryhmdat, tosin mallin kannatus oli tassdkin ryhmdassa suurta, yli

45 Ks. esim. EY Economic Advisory (2022): https://www.kustantajat.fi/media/medialiitto-
loppuraportti-lehtien-ja-kirjojen-alv-muutoksen-vaikutusarviointi.pdf

46 Ks. hitps://stat.fi/julkaisu/cimakzdngbyvopObvx8wx0eas5p

47 Ks. tarkemmin: Liittymien markkinointi ja sopimuksen tekeminen - Kilpailu- ja kuluttajavirasto

(kkv.fi
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70 prosenttia. Myds vuoden 2019 kyselyn vastauksissa nuorimmat suhtautuivat puhelin-
myyntiin my&nteisimmin.

Nuorille oli myds useammin aleftu toimittaa tuotetta tai palvelua ilman, ettéd he olivat
mielestadn tilanneet mitéan. Nuorilla kaupattuna tuotteena oli muita useammin puhelin-
littymd, jonka puhelinmyynniss@ kirjallisen tarjouksen sijasta on kdytdssd sopimus-
fiivistelmd@. Tédmé voi osaltaan vaikuttaa koettuihin ongelmiin. Erot fuskin kokonaan
selittyvat silla, ettd nuorimmalle ikdryhmalle kaupattaisiin muunlaisia tuotteita kuin muille
ikaryhmille: ik&ryhmien vdliset erot heille markkinoiduissa tuotteissa olivat kyselyssa pienid.
Yleisin nuorten kokema ongelma oli lisaksi se, ettd madardaikaiseksi tai kertaluonteiseksi

miellefty tilaus olikin fodellisuudessa jatkuva.

Aineiston perusteella ei voida tehdd kovinkaan vahvoja johtopddtdksid siitd, miksi nuoret
erottuvat muista ikaryhmist& niin selvasti. Kuitenkin myds aiemmassa  tutkimuskirjal-
lisuudessa on |B6ydetty viitteitd siitd, ettd nuoret ovat esimerkiksi alttimpia tietynlaiselle
suostuttelulle eik&@ heid@n kuluttajaidentiteettinsG ole niin vahva kuin vanhemmissa
ik&ryhmissd.48

Nuorten kokemat ongelmat ndyttavat keskittyvan padasiassa sopimusteknisiin seikkoihin,
mik& herattadd huolen siitd, onko nuorten osaaminen puutteellisempaa verrattuna muihin
ryhmiin. Suurempaa koettujen ongelmien maarad sekd myodnteisempdd suhtautumista
voi kuitenkin osaltaan selittéd esimerkiksi se, ettd nuorilla ei todenndkdisesti ole vield niin
paljoa kokemusta puhelinmyynnistd kuin muilla ikdryhmilld. Toisaalta ikdryhmdéssa
voidaan ajatella olevan my&s suhteessa enemman niitd, jotka tekevat puhelinmyyntia
tydkseen, mika voi selittdd myonteisempdd suhtautumista.

4.2 Kirjallisen vahvistusmenettelyn toimivuus ja vaikutukset kuluttajiin

Erityisen kiinnostuksemme kohteena oli selvittdd, kuinka vuoden 2023 alussa voimaan
tullut kirjallinen vahvistusmenettely puhelinmyynniss@ on toiminut k&yt&nndssd ja millaisia
mahdollisia vaikutuksia silld on ollut kuluttgjiin. Tutkimusta suunnitellessamme teimme
joitakin oletuksia siitd, miten vuoden 2023 alussa voimaan fullut kirfjallinen vahvistus-
menettely puhelinmyynniss@ voisi ndkyd kuluttajien kokemuksissa ja ndkemyksissa (ks. luku
1.2). Kirjallisen vahvistusmenettelyn vaikutusten tarkastelu rajautuu kaikkiin  puhelin-
myynnissd tarjoftuinin  tavaroihin ja palveluihin puhelin- ja internetlittymi& lukuun
ottamatta.

Kirjallisessa vahvistu smenettelyssa paljon parantamisen varaa

Yksi tutkimuksen suunnitteluvaiheen olettamuksistamme oli, ettd kirjallinen vahvistus-
menettely parantaa kuluttajien mahdollisuuksia saada tietoa puhelimessa myydyistd
tavaroista ja palveluista. Kun kuluttaja saa puhelun jdlkeen kirjallisen tarjouksen, jossa
kerrotaan sopimuksenteon kannalta keskeiset asiat, ja kuluttaja voi rauhassa omaan
tahtiinsa perehty& annettuun tarjoukseen, tiedonsaannin mahdollisuudet paranevat.

Tulokset kertovat, ettd nain ei ole useinkaan nayttanyt kayvan. Myyntipuhelun loppuun
asti kuunnelleita vastaajia pyydettiin arvioimaan uvutena asiana sité, kuinka kirjallisesta
vahvistusmenettelystd oli anneftu fietoa myyntipuhelun aikana. Runsas kolmannes koki

48 Ks. esim. Wilska, Nyrhinen ja Tuominen (2025).
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saaneensa fietoa selkedsti ja ymmarrettavasti, mutta liki yhtd monelle ei ollut kerrottu
lainkaan kirjallisesta vahvistusmenettelystd.

Kirjalinen vahvistusmenettely on mitd ilmeisemmin parantanut kuluttajien asemaa
puhelinmyynniss@ niiss& filanteissa, kun vahvistusmenettely on toteutettu lain tarkoit-
tamalla tavalla. Osalla kuluttajista oli hyvid kokemuksia kirjallisesta vahvistusmenettelystd.
Oikeanlaisen kirjallisen tarjouksen saaneet olivat myds kokeneet selvésti viithemman
ongelmia ja epdselvyyksid tilauksessaan kuin muut tilanneet.

Valitettavasti tulokset kuitenkin kertovat, etteivat IGheskddn kaikki puhelinmyyntic
harjoittavat yritykset ole sis@isténeet lain vaatimuksia, ja lain noudattamisessa on ilmeisi&
puutteita. Niistd vastaagjista, jotka saivat kirjallisen tarjouksen, vain osalla vahvistus-
menefttely vaikutti toimineen lain tarkoittamalla tavalla, osalla taas ei. Vain noin puolet
oli saanut kirjallisen tarjouksen puhelun jGlkeen kuten laki vaatii. Vastaagjista 15 prosenttia
iimoitti saaneensa tarjouksen jo puhelun aikana ja 29 prosenttia ei saanut kirjallista
tarjousta lainkaan. Toisin sanoen ongelma ei ole itse kirjallisessa vahvistusmenettelyssd,
vaan siind, miten puhelinmyynti@ harjoittavat yritykset noudattavat menettelyd koskevia
lain velvoitteita.

Valtaosalla kirjallisen tarjouksen saaneista tarjous vastasi kuitenkin puhelimessa sovittua,
joskaan se ei sisdltanyt [Ghesk&dn aina kaikkia olennaisia asioita. Vain noin puolelle
kirjallisen tarjouksen saaneista oli kerrottu ne keskeiset asiat, jotka tarjouksen yhteydessa
tulisi kertoa.

NeljGsosa kirjallisen tarjouksen saaneista jatti hyvaksymdattd tarjouksen. Tdman perusteella
kirjallisen vahvistusmenettelyn voidaan katsoa aidosti antaneen aikaa harkita ja tehdd
pad&tds vasta harkinnan jalkeen. Tosin ongelmia ja epdselvyyksid kysyttéessd kavi ilmi,
ett@ osalle oli alettu toimittaa tavaraa tai palvelua siitd huolimatta, ettd kuluttaja oli
jéttanyt hyvaksymattd kirjallisen tarjouksen.

My6skaén tapa, jolla kirjallinen vahvistusmenettely kaytdnnodssd hoidetaan, ei vaikuta
taysin  harmittomalta. Tyypillisimmin kirjallinen tarjous I&hetettin kuluttajalle  joko
sahképostilla (45 %) tai tekstiviestilld (42 %). Molemmat tavat ovat lain ndkdkulmasta
mahdollisia, mutta tekstiviestien kohdalla her&ttdd epdilyksid se, kuinka tarkkaan
tekstiviestissad kdyddadn IGpi kaikki kirjallisessa tarjouksessa edellytetyt asiat. Puhelin-
myynnin ongelmia ja epdselvyyksid tarkasteltaessa kavikin iimi, ettd yksi tyypillinen
ongelma on, ettd kirjallinen tarjous toimitettiin sisalldltadn suppeana tekstiviestind tai
sahk&postiviesting, jossa pyydettiin IGhinnd vastaamaan tekstiviestiin lyhyesti kirjaimella
"K" tai klikkaamaan séhképostin vahvistuslinkkié.

Jotta kirjallinen vahvistusmenettely toimisi lain tarkoittamalla tavalla, ensinndkin tarjous
fulisi toimittaa kuluttajalle, toiseksi tarjous tulisi toimittaa kuluttajalle kirjallisesti ja muulla
pysyvalla tavalla ja kolmanneksi tarjouksen tulisi olla sisalldltaan lain velvoitteet tayttava.
Nyt yritysten kdytdnndiss@ esiintyi puutteita niin kirjallisen tarjouksen |IGhett@misessd,
vahvistusmenettelyn toteutustavassa kuin tarjouksen sisélldssakin. Kyselymme osoitti, eftd
niistd, joiden olisi kuulunut saada asianmukainen kirjallinen tarjous, vahintddnkin 71
prosentilla tarjous ei tayttanyt kaikilta osin lain vaatimuksia.

Puhelinmyyn ti koetaan jopa aiempaa painostavampana

Toinen olettamuksemme koski puhelinmyynnin  painostavuutta. Oletimme, eftd
kuluttajien kokema painostus myyntipuhelun aikana vahenisi kirjallisen vahvistusmenet-
telyn myo6td. Uskoimme myyjien kannustimien painostukseen puhelimessa véhentyvan,
kun filaus ei kuitenkaan voi syntyd puhelun aikana, vaan kuluttaja tekee todellisen
padatdksen vasta saatuaan kirjallisen tarjouksen.
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Tulokset osoittivat oleitamuksemme vadardksi. Painostuksen kokemuksia kysyttiin kahdella
tavalla. Ensinndkin kaikille vastagjille esitettin samat yleiset puhelinmyyntid koskevat
vaittdmat  kuin  viisi vuotta aiemmin. Puhelinmyynnin  painostavuutta koskevassa
vaittdmassa ei ollut havaittavissa merkki& painostavuuden vahentymisestd. Vaittdmasta,
jonka mukaan puhelinmyyjat usein painostavat ostamaan tavaroita tai palveluita, oli
useampi samaa mieltéd nyt kuin aiemmin — nyt per@ti 75 prosenttia oli tGt& mieltd. Vaikka
ero kyselyiden vdlillé on vain kaksi prosenttiyksikkdd, se on tapahtunut nimenomaan
huonompaan suuntaan.

Toiseksi myyntipuhelun loppuun asti kuunnelleet vastaajat arvioivat myds puhelinmyyjan
myyntitapaa viimeisimmdan saamansa puhelun perusteella. Vaikka valtaosa piti
puhelinmyyjad asiallisena, perdti 38 prosenttia kuluttajista koki myyjdn painostaneen
filauksen tekemiseen. Nuorimmaft ik&ryhmdat olivat kokeneet painostusta muita
useammin. Painostuksen kokemukset olivat lisddntyneet viiden vuoden takaisesta.

Ongelmat ja epaselvyyde t valitettavan yleisia puhelinmyynnissa

Kolmas oletuksemme koski puhelinmyyntitilauksiin liittyvid ongelmia ja epdselvyyksia.
Oletimme ongelmien ja epdselvyyksien vdhentyneen kirjallisen vahvistusmenettelyn
seurauksena. Uskoimme, ettd saatuaan myyntipuhelun jdlkeen kirjallisen tarjouksen
kuluttajalla on mahdollisuus perehtyd tarkemmin puhelimessa markkinoituun fuotteeseen
ja sopimuksen ehtoihin, ja tehd& ndin harkitumpi ostop&&tos.

Tulokset eivat osoita puhelinmyynnissd koettujen ongelmien ja epdselvyyksien
vdhentyneen. Yli puolet (56 %) puhelinmyynnistd tilanneista kuluttajista oli kokenut
ongelmia tai epdselvyyksid vimeisimmdassd puhelinmyyntitiauksessaan. Ongelmia tai
epdselvyyksid kokeneiden osuus oli kasvanut aiemmasta: vuonna 2019 osuus oli selvdsti
alle puolet (44 %). Ajankohtien vertailussa on kuitenkin ofettava huomioon, efté nyt
kyseisen kysymyksen vastausvaihfoehdoissa esitetfin  useampia ongelmia ja
epdselvyyksid, koska vaihtoehtojen joukkoon lisattiin my&s kirjallista vahvistusmenettelyd
koskevia vastausvaihtoehtoja. Vaihtoehtojen joukossa ei mydskddan esitetty kaikkia
vaihtoehtoja, jotka olivat mukana aiemmassa vuoden 2019 kyselyssa.

Kun vuoden 2024 vastauksien joukosta poistetaan ongelmat, jotka liittyvat kirjalliseen
vahvistusmenettelyyn, ongelmien osuus on 45 prosenttia, joka on samaa tasoa vuoden
2019 osuuden kanssa. Tadmdan perusteella — em. reunaehdot huomioiden — voidaan
todeta, ettei puhelinmyynnissé koettujen ongelmien ja epdselvyyksien yleisyydessd ole
tfapahtunut muutoksia: yhé edelleen hieman alle puoleen puhelinmyyntifilauksista liittyy
jonkinlaisia ongelmia tai epdselvyyksid. Sen sijaan yritysten puutteelliset kdytdnndt
kirjallisen vahvistusmenettelyn toteuttamisessa nayttavat aiheuttavan paljon ongelmia ja
epdaselvyyksia kuluttgijille.

Tyypillisimpi&d ongelmia olivat sopimuksen luonteeseen, esimerkiksi sihen onko kyseessd
kerta- tai madardaikainen vai jatkuva filaus, littyvat ongelmat ja epdselvyydet. Tdllaisiin
filanteisiin oli joutunut I&hes neljdsosa muita tuotteita kuin puhelin- tai internetliittymid
filanneista. Muita tuotteita kuin littymid tilanneilla usein koettu ongelma oli jo aiemmin
mainittu iimeisen puutteellinen, lyhyt kirjallinen tarjousta koskeva viesti, jossa I&hinné
kehotettiin I&hettdmdadn vastausviestind pelkk& K-kirjain tai klikkaaman "vahvista tilaus” -
linkkid. Joka viides muita fuotteita kuin littymid filanneista koki tdmdan ongelmana.

Ainoastaan 5 prosenttia ongelmia tai epdselvyyksid kokeneista otti yhteyttd KKV:n
kuluttajaneuvontaan. Té&md tarkoittaa, ettd vain hyvin pieni osa puhelinmyynnin
ongelmista ja epdselvyyksistd tulee fietoomme. Tulos on yhdenmukainen Euroopan
komission tulostaulun fuloksen kanssa. Vuoden 2023 tulostaulun mukaan erilaisiin

64



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

tavaroihin ja palveluihin littyvid ongelmia kokeneista suomalaiskuluttajista é prosenttia
otti yhteyttd viranomaiseen selvitelldkseen tilannettaan.4?

Ongelmien kokeminen ndayttdisi olevan yhteydessd puhelinmyyjén kaupittelemaan
tuotteeseen. Suhteellisesti eniten ongelmia ja epdselvyyksi@ oli aiheutunut luontais-
tuotteita, ravintolisi@l ja vitamiineja tilanneille. Heisté& ainoastaan kolmannes iimoitti, ettd
tilaukseen ei liittynyt ongelmia tai epdselvyyksid. Kun verrataan liittymid ja muita tuotteita
filanneita keskenddn, kdy ilmi, ettd littymid tilanneet olivat kokeneet kaiken kaikkiaan
jonkin verran véhemman ongelmia ja epdselvyyksid kuin muita tuotteita tilanneet.

Myydyn tuotteen lisdksi, ongelmat ja epdselvyydet ndayttivat kytkeytyvdn erityisesti
kuluttajien ik&an. Ongelmien ja epdselvyyksien kokemisessa oli suuria eroja ikdryhmien
vdlilla. Kaikkein nuorimmille 18-34-vuotiaille ongelmia ja epdselvyyksi@ aiheutui selvasti
muita useammin. Yleens& huoli puhelinmyynnin aiheuttamista ongelmista kohdistuu
enemman ik@ihmisiin, mutta kyselymme mukaan vanhin ik@ryhma@, eli 75-84-vuotiaat,
kokivat ongelmia harvemmin kuin edelld mainitut nuorimmat ik&ryhmat. Tosin
vanhimmasta ikaryhmdastakin I&hes 60 prosenttia oli kokenut ongelmia tai epdselvyyksid.
Toisin sanoen eniten ongelmia aiheutuu yhtaaltd kaikkein nuorimmille, foisaalta heiddn
jalkeensd kaikkein vanhimmille.

Kaiken kaikkiaan tilanne koettujen ongelmien ja epdselvyyksien suhteen ndyttdd hieman
paradoksaaliselta. Toisin kuin oletfimme, ongelmat ja epdselvyydet puhelinmyynti-
filauksissa eivat ndytd vahentyneen lakimuutoksen myotd, vaan koetut ongelmat ja
epdselvyydet ovat yhé valitettavan yleisesti koettuja. Kun tarkasteluun otetaan mukaan
kirjallista vahvistusmenettelyd koskevat ongelmat, kdy lisaksi ilmi, ettd kuluttajille aiheutuu
monenlaisia ongelmia ja epdselvyyksia siksi, ettd yritykset eivat noudata kirjallista
vahvistusmenettely& lain velvoittamalla tavalla.

Toimitukset vastoin kuluttajan tahtoa  lisdantyneet

Neljds olettamuksemme koski tilanteita, joissa kuluttajalle on alettu toimittaa tavaraa tai
palvelua, vaikka kuluttaja ei omasta mielestddn ole tehnyt filausta. Kutsumme t&ssd
yhteydessd tdllaisia tapauksia tahdonvastaisiksi toimituksiksi. Tutkimusta suunnitelles-
samme olefimme, ettd tdllaiset filanteet véhenevdat, koska tilaus voi perustua uuden lain
my&td vain ja ainoastaan kuluttajan yritykselle toimittamaan kirjallisen tarjouksen vahvis-
tukseen. Kirjallisella vahvistusmenettelylld pyritGé&n varmistamaan, ettd kuluttaja voi
aidosti harkita tilauksen tekemistd, ja sopimus syntyy vasta kuluttajan oman aktiivisuuden
tuloksena, kun hén hyvaksyy kirjallisen tarjouksen ja ndin ilmaisee selvasti tahtonsa tehdd
filaus.

Kyselymme tulokset osoittavat, ettd tahdonvastaiset toimitukset eivat ole véhentyneet,
vaan kehitys on ollut pdinvastainen. Samanaikaisesti kun puhelinmyynnisté tilaaminen on
pysytellyt suunnilleen yht& yleisend kuin viisi vuotta aiemmin, tahdonvastaiset foimitukset
ovat lisGddntyneet. Kaikista viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana myyntipuhelun
saaneista é prosenttia oli joutunut tdllaiseen filanteeseen, kun osuus viisi vuotta aiemmin
oli vield 3 prosenttia. Kun tdllaiset tahdonvastaiset toimitukset suhteutetaan kaikkiin
tilauksiin tai toimituksiin johtaneisiin tapauksiin, tfahdonvastaisten toimitusten osuus niista
oli perdti 22 prosenttia. Vastaava osuus kaikista tilauksista ja toimituksista vuonna 2019 ol

4% Vuonna 2023 julkaistun Euroopan komission kuluttajatulostaulun aineisto keréttiin loppuvuonna
2022 ja ongelmia koskevassa kysymyksessd kuluttajia pyydettiin tarkastelemaan tilannetta
viimeksi kuluneen 12 kk aikana. Kysymys koski kaikkia tavaroita ja palveluita myyntitavasta
rippumatta, eisiis yksinomaan puhelinmyyntid. Ks. Consumer Scoreboard (europa.eu)
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10 prosenttia. Kehitys nayttéd huolestuttavalta, ja tastd syystd tarkastelimme tahdon-
vastaisia toimituksia tarkemmin.

lk&ryhmittdinen tarkastelu osoitti  tahdonvastaisten toimitusten olevan vyleisimpid
nuorimmissa ikaryhmissd. Kaikkein nuorimmassa, 18-24-vuotiaiden ikéryhmdssé perdti 22
prosenttia viimeksi kuluneen vuoden aikana myyntipuhelun saaneista joutui tilanteeseen,
jossa tavaraa tai palvelua alettiin toimittaa siité huolimatta, ettei kuluttaja ollut omasta
mielestadn tehnyt tilausta. Myds vuonna 2019 tahdonvastaiset toimitukset olivat yleisim-
pi& nuorimmassa ikaryhmdassa.

Tahdonvastaisten toimitusten vyleisyys ndytti vaihtelevan myds tuoterynmittéin. Vertail-
taessa aktiivisesti tilauksen tehneitd — toisin sanoen niitd, jotka kertoivat tehneensd
tilauksen — ja niitd, joille tavaraa tai palvelua oli alettu toimittaa vastoin kuluttajan tahtoaq,
kaviilmi, ettd tuoteryhmien valilla oli eroja. Akfiivisen tilauksen tehneilld yleisin fuoteryhma
olivat lehdet: per&ti 28 prosenttia heiddn tilaamistaan tuotteistaan edusti tatd
tuoteryhmdad. Kun kyse oli tahdonvastaisista toimituksista, lehtien osuus oli 17 prosenttia.
Niilld vastadgijilla, joille tuotetta oli alettu toimittaa vastoin kuluttajan tahtoa, luontais-
fuotteet, ravintolisat ja vitamiinit sekd sahkodsopimukset olivat jonkin verran yleisempid
kuin aktiivisen filauksen tehneilld.

Kaiken kaikkiaan nayttad siltd, ettei kirjallisella vahvistusmenettelylla ole ollut minkddn-
laista tehoa tahdonvastaisten toimitusten kitkemiseksi.

Puhelinmyynnin rajoittamisessa ei  muutoksia - valtaosa kuluttajista tiukemman
saantelyn kannalla

Viimeinen eli viides olettamuksemme koski puhelinmyynnin rajoittamista tai kieltdmista
sekd sadantelyd. Oletimme, ettd kuluttajien tarve itseensé kohdistuvan puhelinmyynnin
rajoittamiselle tai kieltmiselle sekd puhelinmyynnin tivkemmalle séGdntelylle véhenee
kirjallisen vahvistusmenettelyn seurauksena. Paddyimme tahdan, koska uskoimme kulutta-
jille olevan nyt helpompaa "suostua” oftamaan tarjous vastaan, koska se ei vield johda
puhelinmyyntisopimukseen, vaan kuluttaja voi aina mydhemmin padattad hyvaksydkd
annettu tarjous vaiko ei.

ltseensd kohdistuvan puhelinmyynnin rajoittamisessa tai kieltdmisessa ei ollut tapahtunut
suuria muutoksia. Rajoitusten ja kieltojen kayttd oli nyt hiukan harvinaisempaa kuin viisi
vuotta aiemmin. Ero vuosien vdalillé oli kuitenkin pieni: aiemmin 55 prosenttia kuluttajista
oli joskus rajoittanut puhelinmyynti@ tai kielt&nyt puhelinmyynnin, nyt heid&n osuutensa oli
52 prosenttia. Kyselyn ajankohtana jokin rajoitus tai kielto oli voimassa noin puolella
kuluttajista, kuten viisi vuotta aiemminkin.

Rajoitusten ja kieltojen toimivuudessa ei sindkadan ollut tapahtunut suuria muutoksia
agiempaan verrattuna. Hieman vajaalla viidennekselld ne ovat toimineet huonosti.
Tyypillisimpid syitd olla rajoittamatta tai kieltdmattd itseensd kohdistuvaa puhelinmyyntié
on se, ettei vain ole saanut aikaiseksi tehdd asialle mitdéan tai ei tiedd kuinka rajoitus tai
kielto tehd&dan sekd se, ettei usko rajoitusten ja kieltojen toimivan kdyté&nndssd. Erityisesti
kaikkein nuorimpien ikGryhmdassd korostui syyné se, etteivat vastaajat tienneet, kuinka
rajoituksen tai kiellon voi tehdd.

Kuluttgjilta tiedusteltin heid&n ndkemyksiddn ennakkosuostumuksesta puhelinmyynnin
sé@antelyvaihtoehtona. Tallainen nk. opt-in-malli on jo k&ytdssa sdhkdisessd suoramarkki-
noinnissa, jossa yrityksen tulee saada kuluttajalta ennakkoon lupa markkinointiin. Per&tfi
82 prosenttia vastaaijista haluaisi puhelinmyyntid sééanneltdvan opt-in-mallin mukaisesti.

Nuorin ikGryhma@ erofttui téssdkin: heidédn kannatuksensa oli muita vahdisempdd, joskin
heistdkin 74 prosenttia oli opt-in-mallin kannalla. Sama ikdryhma erottui myds aiemmassa
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kyselyss@: tuolloin nuorimmista vastaagjista 70 prosenttia toivoi ennakkosuostumuksen
kayttdédnottoa puhelinmyynnisté.

Puhelinmyynnin  suhtautumisesta  kuvaavissa  vaitt@missd  yksi  vaittdmda  koski
puhelinmyynnin tdyskieltoa. VdaittGmastd "Puhelinmyynti pitdisi kieltdd kokonaan” oli
taysin tai jokseenkin samaa mieltd 64 prosenttia vastaajista. Vuonna 2019 vastaava osuus
oli 65 prosenttia. Ero vuosien vdalillé ei ole filastollisesti merkitsevd. Lisaksi nyt téysin samaa
mieltd olevien osuus oli kasvanut yhdella prosenttiyksikdlld vuodesta 2019.

Tilanne puhelinmyynnin sddntelyd koskevissa ndkemyksissa ei ole juurikaan muuttunut
aiemmasta. Ennakkosuostumuksen kannatus puhelinmyynnin sGdntelykeinona oli jopa
yhden prosenttiyksikon verran suurempi kuin aiemmin, ja ndin siitékin huolimatta, ettd
puhelinmyynnin sddntely on jo kiristynyt verrattuna vuoteen 2019. Toisin sanoen
olettamus, ettd tarve tiukemmalle sGdntelylle olisi nyt véhdisempdd kuin aiemmin, ei
nakynyt tuloksissamme: puhelinmyynnin nykyist& kire@dmpi s@dntely sai yh& vahvan
kannatuksen.

Kaikki suunnitteluvaiheessa tekemdmme oletukset kirjallisen vahvistusmenettelyn
my&nteiseksi kokemistamme vaikutuksista osoittautuivat pitévan heikosti tai ei lainkaan
paikkansa. Ainakaan toistaiseksi kirjalliseen vahvistusmenettelyyn littyva lainsédadanté-
uudistus ei todenndkaoisesti ole purrut puhelinmyyntialaan liittyviin ongelmiin toivotulla
tavalla. Tulosten perusteella merkittdvand selittvanad tekijandé talle voi olla se, eftei uutta
lains&adantdd syystd tai toisesta noudateta siten kuin lainsdatdjé on tarkoittanut. Jos
kirjalinen tarjous lahetettdisin aina puhelun jalkeen ja sellaisessa muodossa, eftd
kuluttajalla olisi aidosti mahdollisuus tutustua sopimuksen keskeisiin sisaltéinin, todennd-
kdisesti kirjallisella  vahvistusmenettelylld olisi ollut tGh&n mennesséd  suotuisammat
vaikutukset kuluttajien asemaan puhelinmyynnisséd. On myos syytd huomauttaa, ettd
kirjallisella vahvistusmenettelylld lienee hyvin v&han mahdollisuuksia vaikuttaa kuluttajien
fiettyihin kielteisin ndkemyksiin  puhelinmyynnistd. Silloin kun puhelinmyyjien soitot
hdairitsevat ja arsyttéavat, oikeaoppisen ja hyvankadn kirjallisen tarjouksen saaminen tuskin
vie suhtautumista myénteisempddn suuntaan.
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5 JOHTOPAATOKSET

Nostamme viel& esille muutamia keskeisid havaintoja tutkimuksestamme herattdmdadn
keskustelua niihin liittyvistd foimenpidetarpeista.

Kirjallisen vahvistusmenettelyn vaikutusten arviointi on hankalaa, koska yritykset
noudattavat sitd huonosti

Tutkimuksen yhtend tavoitteena oli tarkastella vuonna 2023 voimaan tulleen uuden
s@antelyn vaikutuksia kuluttajiin. Tarkastelussa eivat ole mukana puhelin- ja internet-
littymat, joiden puhelinmyynti@ sé&dellddn erikseen s@hkdisen viestinndn palveluja
koskevassa laissa. Tulosten perusteella puhelinmyyntid harjoittavat yritykset noudattavat
uutta sédntelyd heikosti. Vain noin puolet kuluttgjista oli saanut kirjallisen tarjouksen
myyntipuhelun jGlkeen kuten laki vaatii. Tarjouksen saaneillakin tarjouksen siséltd oli monin
tavoin puutteellinen. Vahintddn 71 prosentilla niistd, joiden olisi pitdnyt saada kirjallinen
tarjous, tarjous ei tayttanyt kaikilta osin lain vaatimuksia.

Toisin sanoen vain pieni osa vastaagjista sai kirjallisen tarjouksen siten kuin laki velvoittaa.
Kiinnostava havainto oli, ettd ndma& vastaajat olivat kuitenkin kokeneet filaukseensa
littyvid ongelmia ja epdselvyyksia selvésti harvemmin kuin ne tilanneet, joilla kirjallinen
vahvistusmenettely toimi jollakin tfavalla puutteellisesti. Erot ongelmien ja epdselvyyksien
kokemisessa olivat tilastollisesti merkitsevid. Tulosten perusteella voidaankin todeta, ettd
lainmukaisesti kuluttajalle annettu kirjallinen tarjous néayttdd pienentévan ftilaukseen
littyvien ongelmien ja epd&selvyyksien riskejd.

Johtopdadatdéksemme on, ettd kun kirjallinen tarjous toimitetaan kuluttajille asianmukaisesti,
kirjalinen vahvistusmenettely toimii halutulla tavalla ja parantaa kuluttajien asemaa
puhelinmyynnin asiakkaina. Uuden sadntelyn ongelma ei ole sadntely itsessédn, vaan se,
ettei lainsé&dantéad noudateta.

Koska yritykset ovat noudattaneet heikosti kirjallista vahvistusmenettelyd lain tarkoitta-
malla tavalla, on vaikea arvioida kattavasti, miten uusi sddntely on vaikuttanut kuluttajien
kokemuksiin puhelinmyynnistd.

Tilannetta tulisi seurata aktiivisesti, jotta n&hd&an parantuvatko yritysten kdytanndt lain
noudattamisessa ajan myotd, kun lakipykaldt omaksuttu paremmin osaksi toimintaa.

Kuluttaja-asiamies valvoo puhelinmyynnin kirjallisen vahvistusmenettelyn noudattamista
ja on jo puuttunut joidenkin yritysten ongelmallisin toimintatapoihin®. Keskeisimmdssa
asemassa ovat kuitenkin yritykset itse. Tutkimuksemme mukaan puhelinmyyntiyritysten
kayt@nnot kirjallisen vahvistusmenettelyn toteuttamiseksi ovat hdmmastyttGvan huonolla
tolalla. Puhelinmyynftiyritysten onkin nyt vipymdattd varmistettava toimintansa lain-
mukaisuus ja korjattava myyntik@ytdntdonsd ajan tasalle. Tassd apuna on kuluttaja-
asiamiehen pdivitetty ohjeistus puhelinmyyntiin liittyvistd velvoitteistas!.

50 Ks. hitps://www.kkv.fi/ajankohtaista/tiedotteet/kuluttaja-asiamies-puuttui-kolmen-yrityksen-
puhelinmyynnin-kirjalliseen-vahvistusmenettelyyn/ ja
https://www.kkv.fi/ajankohtaista/tiedotteet/kuluttaja-asiamies-huomautti-kahta-yritysta-
puhelinmyynnin-puutteista/

ST https://www kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille/kuluttaja-asiamiehen-
ohjeistukset/ohjeistus-puhelinmyynfiin-littyvista-velvoitteista/
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Puhelin- ja internetliittymien puhelinmyynnissa sopimustiivistelmaa ei aina
toimiteta

Puhelin- ja internetlittymien puhelinmyynftiin sovelletaan sahkdisen viestinndn palveluista
annefun lain sddnndksid. Ennen sopimuksentekoa kuluttajalle on  toimitettava
sopimustiivistelmad, joka sisaltad keskeiset tiedot tarjottavasta littymdasta ytimekkadssé ja
helppolukuisessa muodossa. Jos sopimustiivistelmdd on feknisesti mahdotonta antaa
ennen sopimuksen fekemistd, se on annettava vipymdattd sopimuksen tekemisen jalkeen.
Talldin sopimus tulee voimaan vasta, kun kuluttaja on sopimustiivistelm&n saatuaan
vahvistanut hyvéaksyvansd sopimuksen.

Tulostemme mukaan littymd&n filanneista vastagjista hieman yli puolet oli saanut
sopimustiivistelman puhelun paatyttyd, jolloin sopimus fuli voimaan vasta kuluttajan
hyvaksyttyd tehdyn farjouksen. NeljGsosa vastaagjista oli saanut sopimustiivistelman jo
puhelun aikana. Vastaagjista 15 prosenttia ei ollut saanut lainkaan sopimustiivistelmdaa.
Joka nelj@nnelle oli myyty littymd&n yhteydessd myds jokin tavara tai palvelu kuten
puhelin, tabletti, modeemi tai reititin.

Puhelinlittymida tilanneet kokivat tilauksissaan kaikista tutkituista fuoteryhmistd vahiten
ongelmia tai epdselvyyksid. Ongelmien vahaisempi madard saattaa selittyd osittain sillé,
ettd myyntipuhelu on oleteftavasti usein fullut omalta operaattorilta, jonka kanssa on
mahdollisesti muutettu littymdad. Internetliittymid tilanneet olivat kokeneet ongelmia tai
epdselvyyksid suunnilleen saman verran kuin kaikki tilanneet keskim&darin.

Silti noin puolella puhelin- ja internetliittymid tilanneista oli iimennyt ongelmia tai epd-
selvyyksid viimeisimmdassa filauksessa. Tyypillisin ongelma oli se, ettd littymda toimitefttiin,
vaikka kuluttaja ei ollut hyvaksynyt myyntipuhelun jaglkeen [Ghetettyd sopimustiivistelmad.
Viidesosa vastaagjista kertoi kdyneen ndin. Runsas kymmenesosa ei ehtinyt perehtyd
kunnolla sopimustiivistelm@dan, koska se laheteftin jo myyntipuhelun aikana. Liki yht&
suurelle joukolle vastaaijista oli IGhetetty sopimustiivistelmd& puhelun aikana ilman, etté he
olivat tietoisia tastd ennen sopimuksen tekemistd. Tulosten perusteella ndyttad silta, ettd
sopimustiivistelmdn antaman kuluttajansuojan riittavyyttd littymien puhelinmyynnissé on
syytd arvioida.

Tahdonvastaiset toimitukset ovat lisdadntyneet huolestuttavasti

Myyntipuhelun saaneista kuluttajista kuusi prosenttia kertoi, ettd tavaraa tai palvelua ol
alettu toimittaassiité huolimatta, ettd kuluttaja ei mielestddn ollut tehnyt tilausta. Téllaisten
fapausten madrd oli kaksinkertaistunut aikaisempaan verrattuna. Kaikista puhelin-
myynnistd filanneista perdti 22 prosenttia oli tallaisia filauksia, kun viisi vuotta aiemmin
niiden osuus oli 10 prosenttia.

Tahdonvastaiset  toimitukset olivat  yleisimpid nuorimmassa  ikdryhmdassd.  Viimeksi
kuluneen vuoden aikana myynfipuhelun saaneista nuorista useampi kuin joka viides
joutui tilanteeseen, jossa tavaraa tfai palvelua alettiin toimittaa siitd huolimatta, ettei
kuluttaja ollut omasta mielestédan tehnyt tilausta. Luontaistuotteet, ravintolisat ja vitamiinit
sekd sdhkdsopimukset korostuivat jonkin verran tahdonvastaisissa tfoimituksissa.

Puhelinmyynnin rédikeimmat ongelmat nayttdisivat painottuvan ongelmayrityksiin, joiden
ansaintalogiikka vaikuttaa kokonaisuudessaan kyseenalaiselta. Tahdonvastaisissa toimi-
tuksissa naytt&dd monesti olevan kyse tilausansan kaltaisista filanteista, joissa puhelin-
myynniss& markkinoitu tuote ei ole tavara tai palvelu itsessddn, vaan pikemminkin
kuluttgjien tarkoituksellinen erehdyttdminen jatkuviin tilauksiin ja pitkiin sopimuksiin. Vaikut-
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taa siltd, ettd puhelinmyyntimarkkinalla on yrityksid, joilla foiminnan lainmukaisuus on
kaukana niiden liketoiminnan ytimesta.

Kirjallinen vahvistusmenettely on parantanut hieman kuluttajansuojaa toimivalla markki-
nalla, jossa yritykset noudattavat yhteisid pelisddntdjd. Epdselvad sen sijaan on, millé
keinoilla voidaan puuttua vilpillisesti foimiviin puhelinmyyntiyrityksiin.

Nuoret kuluttaj at kokevat runsaasti ongelmia

Puhelinmyynti myyntitapana alfistaa kuluttajat herkdsti haavoittuvuuden kokemiselle.
Myyntipuheluiden vyllatyksellisyys voi helposti johtaa harkitsemattomiin ja huonoihin
ostop&atoksiin. Kyselymme mukaan nuoret kuluttajat ovat erityisen haavoittuvia. Kyselyn
tulokset osoittavat, ettd kaikista nuorin ikGryhmd, 18-24-vuotiaat, erottuu monin tavoin
muista ik&ryhmistd. Nuorimmat vastaagjat olivat kokeneet selvésti enemmén ongelmia
kuin muut ik&ryhmat. Yleisin nuorten kokema ongelma oli se, ettd mdadardaikaiseksi tai
kertaluonteiseksi mielletty tilaus olikin todellisuudessa jatkuva. Nuorille oli myds muita
useammin alettu toimittaa tuotetta tai palvelua ilman, ettd he olivat mielest&an tilanneet
mitaan. Kaikesta huolimatta nuoret kuluttajat suhtautuivat puhelinmyyntiin jonkin verran
muita mydnteisemmin.

Aineiston perusteella ei voida tehd& kovinkaan vahvoja johtopdatoksia siitd, miksi nuoret
erottuvat muista ik&ryhmist& niin selvasti. Nuorten kokemat ongelmat néyttévat kuitenkin
keskittyvén pdadasiassa sopimusteknisiin seikkoihin, mik& her&ttdd huolen siitd, onko
nuorten osaaminen puutteellisempaa verrattuna muihin ryhmiin. Suurempaa koettujen
ongelmien madrdd sekd myonteisempdd suhtautumista voi kuitenkin osaltaan selittad
esimerkiksi se, eftd nuorilla ei todenndkdisesti ole vield niin paljoa kokemusta
puhelinmyynnistd kuin muilla ik&ryhmill&.

Nuorimman ik&ryhmdan erottuminen idkkdinté ikryhmdadkin enemman on jopa hieman
ylléttavad. Useimmin tunnutaan olevan huolissaan idkkdaistd ja muistisairaista kuluttajista
puhelinmyynnin asiakkaina, mikd toki on perusteltua. Tuloksia tarkasteltaessa onkin hyvd
pitdd mielessd, ettd aineistomme keréttiin verkkokyselynd, minkd perusteella kyselyymme
vastanneiden idkkdiden inmisten voidaan olettaa olevan varsin kyvykkaitd ja toiminta-
kykyisid. Jatkossakin on syytd kiinnitt@& erityistd huomiota idkk&iden kuluttajien asemaan
puhelinmyyntimarkkinalla, mutta tulostemme mukaan myos kaikkein nuorin ik&ryhma
vaatii huomiota.

Puhelinmyynti on markkinointia, jossa asiakkaan suostuttelulla on keskeinen rooli. Tutki-
muksissa nuorten on havaittu olevan erityisen alttiita tdllaiselle taivuttelulle®2, Nuoret
voivat olla myyntitilanteissa herkk@uskoisempia ja optimistisempia kuin jo pidemmdn
eldmdankokemuksen omaavat kuluttajat. Onkin tarke&d, ettd nuorten osaamista vahvis-
tetaan kaikissa mahdollisissa oppimisympdristdissd, oli kyse kodeista, oppilaitoksista tai
nuoria lahelld toimivista jarjestdistd. Mitéd paremmin nuoret funnistavat esimerkiksi puhelin-
myynnin myynfitapana, erilaiset sopimustyypit ja niiden erot sekd omat oikeutensa
kuluttajina, sitd fodenndkdisemmin he tekevat parempia pddtoksid ostaa — fai olla
ostamatta.

52 Ks. esim. Wilska, Nyrhinen ja Tuominen (2025).
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Hyvat myyntikdytannoét ovat yhteydessa puhelinmyyntitilauksiin

Myyjan asiallinen ja lainmukainen toiminta puhelimessa vaikuttaa olevan yhteydessd
kuluttajan tilaushalukkuuteen. Puhelinmyyntitionne johtaa todenndksisemmin tilauk-
seen, kun myyj@ aloittaa puhelun kertomalla, ettd on myymdassé jotakin tavaraa tai
palvelua, sen sijaan ettd pyrkii motivoimaan kuluttajaa tilaamaan viittaamalla esimerkiksi
johonkin palkinfoon. Samoin myyjan miellyttGva ja asiallinen kaytds sekd selkedsti ja
ymmarrettavasti esitetyt tiedoft tilaukseen ja sopimukseen liittyvisté asioista ovat mydn-
teiselld tavalla yhteydessd tilaushalukkuuteen.

Puhelinmyyntid harjoittavien yritysten onkin hyva tietdd, ettd asiallisella ja lainmukaisella
myyntitavalla on merkitystd sille, syntyvatkd kaupat vai ei.
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LITE 1: KYSELYLOMAKE

Tama kysely koskee puhelinmyyntid eli favaroiden ja palveluiden markkinointia ja myynftid
puhelimessa. Olemme kiinnostuneita siitd, mitd mieltd olette puhelinmyynnistd ja millaisia
kokemuksia teilld on puhelinmyynnistd. Puhelinmyynnill@ tfarkoitamme filanteita, joissa

puhelinmyyijé soittaa teille tarkoituksenaan myydd jotakin tavaraa tai palvelua.

OSIO 1: Suhtautuminen puhelinmyyntiin [kaikki vastaagjat]

Seuraavat kysymykset koskevat kokemuksianne ja nakemyksianne puhelinmyynnista.

1. Kuinka usein arvioitte vastaavanne soittoihin, joissa puhelinmyyja haluaa myyda teille
jotakin tavaraa tai palvelua (esim. lehtia, sahkosopimusta, luontaistuotteita, ravintolisia
tai vitamiineja, puhelinliittymdad, remonttipalveluita)? [vain yksi vastausvaihtoehto]

IGhes pdivittdin
1 noin kerran viikossa
noin kerran kuukaudessa
1 harvemmin kuin kerran kuukaudessa
en koskaan
0 en osad sanod

2. Miten suhtaudutte puhelinmyyntiin? Valitkaa jokaisesta vaittdmdastd omaa
ndkemystdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vaittama Taysin Jokseenkin | Ei samaa | Jokseenkin
[HUOM! kyselyssd samaa | samaa eikd eri eri mielta
mielta mielta mielta

vaittmat rotatoidaan]

Taysin
eri
mielta

En
osaa
sanoa

Koen puhelinmyynnin
yksityisyyttani hdiritsevané

Olen huolestunut siitd,
ettd puhelinmyyjd voisi
huijata minua

Koen puhelinmyynnist&
ostamisen hankalana

Puhelinmyyjat usein
painostavat ostamaan tai
filaamaan
tavaroita/palveluita

Puhelinmyynniss@ ei saa
tarpeeksi tietoa tavaroista
ja palveluista
ostopaatdksen tueksi

Puhelinmyyjat soittavat
usein huonoon aikaan tai
hankalassa filanteessa

Pidan puhelinmyynti&
hy&dyllisend itselleni

Puhelua puhelinmyyjan
kanssa on usein vaikea
saada lopetettua
asiallisesti
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Voin ostaa

puhelinmyynnistd helposti
tavaroita ja palveluita,
joiden hankkiminen olisi
minulle muuten hankalaa

Puhelinmyyjéltd voin
saada edullisia tarjouksia,
joista en muuten tietdisi

Ostan mielelléni tavaroita

ja palveluita

puhelinmyyjalta

Puhelinmyynti pitdisi
kieltdd kokonaan

Suhtaudun

puhelinmyyntiin

myonteisesti

3. Oletteko joskus kieltanyt tai rajoittanut itseenne kohdistuvaa puhelinmyyntia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja. [Paitsi, jos valitsee ei tai eos]

0

kylld, olen tehnyt puhelinmyyntikiellon suoraan markkinoijalle tai myyjdille,
jolloin kielto koskee kyseistd yritysta

kyll&d, olen tehnyt puhelinmyyntikiellon ns. Robinson-rekisteriin el
Asiakkuusmarkkinointiliton (ASML) yllapitdmdadén kieltopalveluun

kylld, olen tehnyt kiellon johonkin muuhun puhelinmyynnin rgjoituspalveluun,
mihin?

ei, en ole kielt@nyt tai rajoittanut itseeni kohdistuvaa puhelinmyyntid A Ké
en osaa sanoa A K7

4. Onko teilla talla hetkelld voimassa oleva puhelinmyyntikielto?
[vain yksi vastausvaihtoehto]

kylla
ei A K7
en osaa sanoa A K7

5. Miten puhelinmyynnin kielto on toiminut kdyténnéssa? [vain yksi vastausvaihtoehto]

hyvin (en ole saanut puhelinmyyntipuheluita kiellon voimassaolon aikana) A
K7

kohtalaisesti (yksi tai muutama puhelinmyyntipuhelu on tullut kiellosta
huolimatta) A K7

huonosti (useita puhelinmyyntipuheluita on tullut kiellosta huolimatta) A K7

6. Mista syysta ette ole kieltanyt/rajoittanut itseenne kohdistuvaa puhelinmyyntia?
Voitte valita useita vastausvaihfoehtoja. [Paitsi, jos valitsee ei tai eos]

g
O
g
g
O
g
O

en tiedd, miten puhelinmyynnin voi kielté&& tai sité voi rajoittaa
en ole saanut aikaiseksi tehdd kieltoa/rajoitusta

en usko kieltojen/rajoitusten toimivan k&ytanndssé

oletan kiellon tekemisen/rajoittamisen olevan maksullista

en ole halunnut kielt&&/rajoittaa puhelinmyyntié

jostain muusta syystd, mist&e

en osaa sanoa A K7
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7. Oletteko vastannut viimeksi kuluneen 12 kuukauden aikana soittoon, jossa
puhelinmyyja on halunnut myyda teille jotakin tavaraa tai palvelua?
[vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kylla
0 enA osioon 3
0 enosaasanoa A osioon 3

8. Oletteko ostanut tai tilannut jonkin tavaran tai palvelun puhelinmyyjdalta viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kylléd A osioon 2B
0 en, mutta siitéd huolimatta minulle alettiin toimittaa jotain tavaraa tai
palvelua A osioon 2B
[l en ole ostanut tai tilannut

OSIO 2A: Ei-tilanneiden kokemukset puhelinmyynnista [vastaajat, jotka ovat olleet
puhelinmarkkinoinnin kohteena viimeksi kuluneen 12 kk aikana, mutta eivat ole
filanneet mitadan]

Seuraaviin kysymyksiin vastatessanne ajatelkaa viimeisintd puhelinmyyjan soittoa, johon
vastasitte.

9. Miten toimitte viimeksi puhelinmyyntitilanteen alussa? [vain yksi vastausvaihtoehto]
lopetin puhelun heti, kun minulle selvisi, ettd kyse on puhelinmyynnist& A
osioon 3
kuuntelin puhelinmyyjdn myyntipuheen
€n 0saa sanod

10. Milla tavalla puhelinmyyja aloitti puhelun? [vain yksi vastausvaihtoehto]
[0 kertomalla aluksi, ettd@ hdn soittaa myyddkseen tiettyd tavaraa tai palvelua
(1 kertomalla aluksi jostakin kilpailusta, arpajaisista tai palkinnosta
0 kertomalla aluksi jostakin tutkimuksesta tai kyselysta
[ kyselemadll& aluksi nykyisestd tilanteestani (esim. littymistani,
séhkdsopimuksestani, lehtitilauksistani)
[ kertomalla aluksi jostakin muusta, mistae

11. Mita tavaraa tai palvelua puhelinmyyja markkinoi teille? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 lehted
shkoésopimusta
0 luontaistuotteita, ravintolisic tai vitamiineja
puhelinlittymdd A vastaavat kysymyksiin 12 ja 13, minkd jalkeen siirtyvat
osioon 3
remontti-, huolto- tai korjauspalvelua
0 vakuutuksia tai sijoituksia
internetliittymdad A vastaavat kysymyksiin 12 ja 13, minkd jalkeen siirtyvat
osioon 3
[ hygieniatuotteita (esim. sthkdhammasharjoja, partakoneenterid)
[1  kosmetiikkatuotteita
T kauneudenhoitopalveluita
jotain muuta tavaraa tai palvelua, mitd?
€n 0saa sanod
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12. Kvinka selkedsti ja ymmarrettavasti puhelinmyyja kertoi teille puhelun aikana
sevraavista asioista? Valitkaa jokaisesta vaittdmast&d omaa ndkemystinne parhaiten

kuvaava vaihtoehto.

Asia

Kertoi selkedsti
ja
ymmadrrettavasti

Kertoi epdselvasti | Ei

ja vaikeasti

ymmadrrettavasti

kertonut
lainkaan

En osaa
sanoa

Myytévan tavaran tai palvelun
ominaisuudet

Sen yrityksen nimi, jonka kanssa
sopimus tehd&dn

Erilaiset kulut (esim. tuotteen
hinta, toimituskulut) eriteltynd

Sopimuksen luonne (kerta- tai
kestotilaus, m&d&raaikainen tai
toistaiseksi voimassa oleva)

Tieto peruuttamisoikeudesta

Tieto kirjallisesta
vahvistusmenettelystd, jolla
tarjous hyvdaksytadn

13. Kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat kokemaanne puhelinmyyntitilannetta?

Valitkaa jokaisesta vaittdmastd omaa ndkemystdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vaittama [HUOM! kyselyssé
vdittGmadt rotatoidaan]

Taysin | Osittain
samaa | samaa
mieltd | mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Taysin
eri
mielta

En osaa
sanoa

Puhelinmyyj& oli miellyttava ja
asiallinen

Puhelinmyyj& painosti minua
tilaamaan tavaran tai palvelun

Puhelinmyyjd kertoi enemman
lisGeduista kuin varsinaisesta
tavarasta tai palvelusta

14. Miten toimitte viimeksi puhelinmyyntitilanteen lopussa? [vain yksi vastausvaihtoehto]

kuuntelin puhelinmyyjan myyntipuheen, mutta kieltdydyin filaamasta

fuotetta A osioon 3
kuuntelin puhelinmyyjdn myyntipuheen ja kerroin haluavani harkita asiaa

€n 0sad sanodad

0 kuuntelin puhelinmyyjén myyntipuheen ja kerroin tilaavani fuotteen

15. Puhelun jaélkeen puhelinmyyjén on lain mukaan [dhett&vd kirjallinen tarjous, jolla pyritéan
antamaan kuluttajalle aikaa harkita rauhassa, haluaako hén tehdd tilauksen. Toimittiko
myyja puhelimessa tekemansa tarjouksen teille kirjallisena hyvaksyttavaksi?

[vain yksi vastausvaihtoehto]

kyll@, tarjous I&hetettiin minulle kirjallisena hyvdaksyttavaksi puhelun paatyttyd
kyll&, tarjous IGhetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttévaksi jo puhelun aikana
ei, en saanut tarjousta kirjallisena A osioon 3
en osaa sanoa A osioon 3
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16.

17.

18.

19.

20.

C
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Milla tavalla myyja toimitti kirjallisen tarjouksen? [vain yksi vastausvaihtoehto]
1 sahkopostilla

tekstiviestind

kirjeelld

verkossa omilla k&yttajasivuillani

mobiilisovelluksella

jollakin muulla tavalla, millée

Vastasiko kirjallinen tarjous sitd, mita olitte puhelimessa sopineet?
[vain yksi vastausvaihtoehto]
o kylla
0 el
] enosaa sanod
Kerrottiinko myyjan Iahettamadssa kirjallisessa tarjouksessa, etta jos ette hyvaksy
tarjousta, sopimusta ei synny? [vain yksi vastausvaihtoehto]
kylla
ei
en 0sad sanod

Enta kerrottiinko myyjan Iahettamassa kirjallisessa tarjouksessa, etta jos ette hyvdksy
tarjoustaq, teilla ei ole myoskdadn velvollisuutta maksaa, palauttaa tai sailyttaa Iahetettya
tavaraa? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kylla
0 el
en 0saa sanod

Halutessanne voitte viela kertoa, millaisia kokemuksia teilla on kirjallisesta tarjouksesta
ja siita, miten se toimii kdytédnnossa?

kysymyksesté& 20 (tai kysymyksestd 19, jos ei vastaa kysymykseen 20) osioon 3

OSIO 2B: Kaikkien tilanneiden kokemukset puhelinmyynnista
[vastaajat, jotka ovat tilanneet jotakin puhelinmyyj&ltd viimeksi kuluneen 12 kk aikana]

Seuraaviin kysymyksiin vastatessanne ajatelkaa viimeisinta puhelinmyyntipuhelua, joka
johti jonkin tavaran tai palvelun ostamiseen, tilaamiseen tai toimittamiseen (silloinkin, kun
ette omasta mielestanne ollut ostanut tai tilannut mitaan).

21.

Milla tavalla puhelinmyyja aloitti puhelun? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kerfomalla aluksi, ettd han soittaa myyddékseen tiettyd tavaraa tai palvelua
[1  kertomalla aluksi jostakin kilpailusta, arpajaisista tai palkinnosta
[l kertomalla aluksi jostakin tutkimuksesta tai kyselysta
O kyselemalld aluksi nykyisestd tilanteestani (esim. liittymisténi,
sahkdsopimuksestani, lehtitilauksistani)
[ kertomalla aluksi jostakin muusta, mist&e
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22. Mita tavaraa tai palvelua puhelinmyyja markkinoi teille? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 lehted

luontaistuoftteita, ravintolisia tai vitamiineja

puhelinlittymdd A osioon 2B_2

intfernetliittym&d A osioon 2B_2

sahkosopimusta

vakuutuksia tai sijoituksia

remontti-, huolto- tai korjauspalvelua

kosmetiikkatuotteita

hygieniatuotteita (esim. séhkbhammasharjoja, partakoneenterid)
kauneudenhoitopalveluita

jotain muuta tavaraa tai palvelua, mita?

en 0sad sanod

OSIO 2B_1: Muuta kuin liittymid tilanneiden kokemukset puhelinmyynnista
[vastaajat, jotka ovat tilanneet jotakin muuta kuin littymid puhelinmyyjalté viimeksi
kuluneen 12 kk aikana]

23. Kuinka selkedsti ja ymmarrettavasti puhelinmyyja kertoi teille puhelun aikana
sevraavista asioista? Valitkaa jokaisesta vaittdmdstd omaa ndkemysténne parhaiten
kuvaava vaihtoehto.

Asia Kertoi selkedsti | Kertoi epdselvasti | Ei En osaa
ja ja vaikeasti kertonut | sanoa
ymmadrrettavdasti | ymmarrettavasti lainkaan

Myytavan tavaran tai
palvelun ominaisuudet

Sen yrityksen nimi, jonka
kanssa sopimus tehtiin

Erilaiset kulut (esim.
tuotteen hinta,
toimituskulut) eriteltyn&

Sopimuksen luonne (kerta-
tai kestotilaus,
mdadrdaikainen tai
toistaiseksi voimassa oleva)

Tieto
peruuttamisoikeudesta

Tieto kirjallisesta
vahvistusmenettelystd, jolla
tarjous hyvaksytadn
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24. Kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat kokemaanne puhelinmyyntitilannetta?
Valitkaa jokaisesta vaittdmdastd omaa ndkemysténne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vaittama [HUOM! kyselyssé | Taysin Osittain | Ei samaa | Osittain | Taysin En
vdaittGmadt rotatoidaan] samaa samaa eika eri eri eri osaa
mielta mielta mielta mielta mielta sanod

Puhelinmyyj& oli
miellyttava ja asiallinen

Puhelinmyyj& painosti
minua filaamaan
tavaran/palvelun

Puhelinmyyj& kertoi
enemmadn lisGeduista kuin
varsinaisesta tavarasta tai
palvelusta

25.

26.

27.

28.

29.

Puhelun ja@lkeen puhelinmyyjdn on lain mukaan IGhettavd kirjallinen tarjous, jolla pyritddn
antamaan kuluttajalle aikaa harkita rauhassa, haluaako hén tehdd tilauksen. Toimittiko
myyja puhelimessa tekemansa tarjouksen teille kirjallisena hyvaksyttavaksi?

[vain yksi vastausvaihtoehto]

O kyll@, tarjous IGhetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttavaksi puhelun padtyttyéd
kylld, tarjous I&hetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttévéksi jo puhelun aikana
ei, en saanut tarjousta kirjallisena A K33
en osaa sanoa A K33

Milla tavalla myyja toimitti kirjallisen tarjouksen? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 sGhkopostilla
tekstiviestind
0 kirjeell&
verkossa omilla kayttajasivuillani
0 sovelluksessa
jollakin muulla tavalla, millae

Vastasiko kirjallinen tarjous sitd, mita olitte puhelimessa sopineet?
[vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kylla

ei

€en 0sad sanoa

Kerrottiinko myyjdn Iahettdmdssa kirjallisessa tarjouksessa, ettd jos ette hyvaksy
tarjousta, sopimusta ei synny? [vain yksi vastausvaihtoehto]
kyll&
ei
] en osaa sanod

Enta kerrottiinko myyjdn Iadhettamassa kirjallisessa tarjouksessa, ettd jos ette hyvaksy
tarjoustaq, teilla ei ole myoskddn velvollisuutta maksaa, palauttaa tai sailyttaa Iahetettya
tavaraa? [vain yksi vastausvaihtoehto]

kylla

ei

en 0sad sanod
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30. Hyvaksyittek6 saamanne kirjallisen tarjouksen? [vain yksi vastausvaihtoehto]

kyll&
en A K33
en osaa sanoa A K33

31. Milla tavalla hyvaksyitte saamanne kirjallisen tarjouksen? [vain yksi vastausvaihtoehto]

sGhkopostilla

tekstiviestill&

kirjeelld

verkkosivujen omien kayttdjasivujeni kautta
mobiilisovelluksella

puhelinmyyja soitti minulle ja kerroin hyvaksyvani tarjouksen
soitin puhelinmyyjdlle ja kerroin hyvaksyvani tarjouksen
jollakin muulla tavalla, millée

en 0sad sanod

32. Halutessanne voitte vield kertoa, millaisia kokemuksia teilla on kirjallisesta tarjouksesta
ja siita, miten se toimii kaytdnnossa.

33. Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epdselvyyksia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja. [Paitsi, jos valitsee viimeisen vaihtoehdon]

kerta- tai madrdaikaiseksi luulemani tilaus osoittautuikin jatkuvaksi
tavara/palvelu ei vastannut ominaisuuksiltaan sitd, mitd puhelinmyyjd kertoi
puhelimessa

jouduin maksamaan tavarasta/palvelusta enemmdan kuin puhelimessa
sovittiin

minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, vaikka kieltdydyin puhelimessa
filaamasta tavaraa tai palvelua

minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, joka muistutti erehdyttéavasti laskua
minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, jossa ei kerrottu riitt&vasti
sopimusehdoista

kirjallinen tarjous oli ainoastaan lyhyt viesti, jossa kehoteftiin vahvistamaan
tarjous (esim. vastaamalla tekstiviestiin "K"” tai klikkaamaan séhkdpostiviestin
"vahvista tilaus” -linkki&)

kirjallisessa tarjouksessa annettiin yymmart&d, ettd sopimus oli syntynyt jo
puhelinkeskustelun aikana

minulle toimitettiin favaraa tai palvelua, vaikka en hyvaéksynyt minulle
IGhetettyd kirjallista tarjousta

minulle toimitettiin favaraa tai palvelua, vaikka en saanut kirjallista tarjousta
myyntipuhelun jGlkeen

jokin muu asia, mik&e

mik&an asia ei aiheuttanut ongelmia tai epdselvyyksid A osioon 3

34. Oletteko oftanut yhteytta johonkin tahoon puhelinmyyntitilanteesta aiheutuneiden
ongelmien ja epdselvyyksien takia? [vain yksi vastausvaihtoehto]

O
g

kyll&
en A osioon 3

35. Mihin seuraavista tahoista olette ottanut yhteytta selvittadksenne ongelmia tai
epdaselvyyksia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja.

yritykseen, joka harjoitti puhelinmyyntia
yritykseen, jonka tavaraa tai palvelua markkinoitiin
Kilpailu- ja kuluttajaviraston kuluttajaneuvontaan
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jonnekin muualle, minne?

OSIO 2B_2: Tilanneiden liittymdaasiakkaiden kokemukset [vastagjat, jotka olivat viimeksi

kuluneen 12 kk aikana filanneet puhelinmyyjalta ja viimeisin tilaus oli puhelin- tai

nettilittymd]

36. Kuinka selkedsti ja ymmadarrettavdsti puhelinmyyja kertoi teille puhelun aikana
seuraavista asioista? Valitkaa jokaisesta vaittémdastd omaa ndkemystdnne parhaiten

kuvaava vaihtoehto.

Asia

Kertoi selkedsti

ja

ymmadrrettavasti

Kertoi epaselvasti
ja vaikeasti
ymmadrrettavasti

Ei
kertonut
lainkaan

En osaa
sanoa

Myytévan tavaran tai
palvelun ominaisuudet

Sen yrityksen nimi, jonka
kanssa sopimus tehtiin

Erilaiset kulut (esim. tuotteen
hinta, toimituskulut) eriteltynd

Sopimuksen luonne (kerta- tai
kestotilaus, madrdaikainen tai
toistaiseksi voimassa oleva)

Tieto peruuttamisoikeudesta

37. Kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat kokemaanne puhelinmyyntitiiannetta?
Valitkaa jokaisesta vaittdmdastd omaa ndkemysténne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vaittama [HUOM! kyselyssé
vdittdmdt rotatoidaan]

Taysin
samaa
mielta

Osittain
samaa
mielta

Ei samaa | Osittain | Taysin
eika eri eri eri
mielta mielta mielta

En
osaa
sanoaq

Puhelinmyyj& oli miellyttava ja
asiallinen

Puhelinmyyj& painosti minua
tilaamaan tavaran/palvelun

Puhelinmyyj& kertoi
enemmadn lisGeduista kuin
varsinaisesta tavarasta tai
palvelusta

38. Myytiinkd liittyman kanssa samalla kertaa pakettina myds tavaroita tai muita palveluita
(esim. puhelin, modeemi, valokuituliittymd, suoratoistopalvelu)?

[vain yksi vastausvaihtoehto]

O kylld, mitd tavaroita tai palveluita?

0 ei
[l en osad sanod
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39. Puhelin- ja intfernetoperaattoreiden on lain mukaan ennen sopimuksen tekemista
annettava kuluttajalle maksutta lyhyt ja helppolukuinen sopimustiivistelma, joka sisaltad
keskeiset tiedot littymdastd (mm. operaattorin nimi ja yhteystiedoft, internetyhteyden
fiedonsiirtonopeus, littymd&n hinta, sopimuksen kesto sek& uusimista ja irtisanomista
koskevat ehdot). Toimittiko puhelinmyyja teille kirjallisena tdllaisen sopimustiivistelman
ennen sopimuksen tekemistd? [vain yksi vastausvaihtoehto]

kyll@, sopimustiivistelmd Idhetettiin minulle kirjallisena hyvaksyttéavaksi puhelun

padatyttyd, ja sopimus tuli voimaan hyvdéksyttydni sopimuksen puhelun

jalkeen

kyll&, sopimustiivistelmd& I&hetettiin minulle kirjallisena jo puhelun aikana, ja

sopimus tehtiin kokonaisuudessaan puhelun aikana

ei, en saanutf sopimustiivistelmdaad lainkaan

€en 0saa sanod

40. Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epdselvyyksia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja. [Paitsi, jos valitsee viimeisen vaihtoehdon]

0 minulle toimitettiin littymd, vaikka en saanut lainkaan sopimustiivistelmad
minulle toimitettiin liittyma, vaikka en hyvdksynyt minulle myyntipuhelun
jalkeen IGhetettyd sopimustiivistelmad
en ehtinyt perehty& kunnolla sopimustiivistelm&dn, koska se Iahetettiin
minulle jo myyntipuhelun aikana
myyj& I&hetti minulle sopimustiivistelmdn puhelun aikana, mutta en ollut
tastd tietoinen ennen sopimuksen tekemistd
minulle |Ghetettiin sopimustiivistelma, jossa ei kerrottu kaikkia keskeisié tietoja
sopimuksesta
minulle IGhetettiin sopimustiivistelmd, joka ei vastannut sitd, mitd
puhelimessa oli kerrottu
jokin muu asia, mik&e
0 mik&dan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epdselvyyksid A osioon 3

41. Oletteko ottanut yhteyttd johonkin tahoon puhelinmyyntitilanteesta aiheutuneiden
ongelmien ja epdselvyyksien takia? [vain yksi vastausvaihtoehto]
0 kylla
[0 enA osioon 3

42. Mihin seuraavista tahoista olette ottanut yhteytta selvittddksenne ongelmia tai
epdselvyyksia? Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja.

yritykseen, joka harjoitti puhelinmyyntia

yritykseen, jonka tavaraa tai palvelua markkinoitiin

Kilpailu- ja kuluttajaviraston kuluttajaneuvontaan

jonnekin muualle, minne?

OSIO 3: Nakemykset puhelinmyynnin sadntelysta [kaikki vastaajat]

43. Lain mukaan yritys saa markkinoida tuoftteita sGhkdpostitse tai tekstiviestein ainoastaan,
jos kuluttaja on antanut kyseiselle yritykselle luvan t&Ghdn. Pitgisikd puhelinmyyntia
rajoittaa samalla tavalla eli kuluttaja saisi itse paattaa, mitka yritykset voivat
markkinoida tuotteitaan hénelle puhelimessa? [vain yksi vastausvaihtoehto]

kyll&
ei
en 0sad sanod

44, Voitte viela lopuksi kertoa vapaasti omin sanoin puhelinmyyntiin liittyvista
kokemuksistanne ja nakemyksistanne.
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TAUSTAKYSYMYKSET

Lopuksi kysyisimme viel& joitakin taustatietoja.

45. Sukupuolenne

nainen

mies

muu

en halua vastata

46. Syntymdvuotenne

47. Asvinalueenne

Uusimaa

muu Eteld-Suomi
Lansi-Suomi

Pohjois- ja Ita-Suomi

48. Korkein suoritamanne koulutusaste

perusaste (perus- tai kansakoulu)

toinen aste (ammattikoulu tai lukio)

opistoaste

alempi korkeakouluaste (alempi korkeakoulututkinto tai
ammattikorkeakoulututkinto)

ylempi korkeakouluaste (ylempi korkeakoulututkinto tai ylempi
ammattikorkeakoulututkinto)

tutkijakoulutusaste (lisensiaatin tai tohtorin tutkinto)

49. Ammattiasemanne

yritt@ja (ml. maatalousyritt&jét)

johtavassa asemassa oleva asiantuntija

ylempi toimihenkild, asiantuntija tai johtavassa asemassa oleva
alempi toimihenkild

tyontekija

opiskelija tai koululainen

eldkeldinen

tyoton

muu

50. Kotitaloutenne elinvaihe

yhden hengen talous

lapseton pari

lapsitalous (talous, jossa alle 18-vuotiaita lapsia)
muu
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51. Kotitaloutenne koko

1 henkild

2 henkilda

3 henkildéa

4 henkilda

5 henkilda

6 tai useampi henkildd

52. Kotitaloutenne yhteenlasketut bruttotulot, joista ei ole vahennetty veroja
1 alle 10 000 euroa vuodessa

10 000-20 000 euroa vuodessa
20 001-30 000 euroa vuodessa
30 001-40 000 euroa vuodessa
40 001-50 000 euroa vuodessa
50 001-60 000 euroa vuodessa
60 001-70 000 euroa vuodessa
70 001-80 000 euroa vuodessa
80 001-20 000 euroa vuodessa
yli 90 000 euroa vuodessa

0 en halua vastata

KITOS VASTAUKSISTANNE!
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LITE 2: AINEISTON TAUSTAMUUTTUJIEN JAKAUMAT

Aineiston sukupuolta, ikad ja asuinaluetta koskevat jakaumat on esitetty raportin
luvussa 2. Liitetaulukoissa 1-5 esitet@dan jakaumat myods muista kysytyistd
taustamuuttujista.

Liitetaulukko 1. Vastaajat korkeimman suorittamansa koulutuksen mukaan (N=2072).

Korkein suoritettu koulutus

Perusaste (perus- tai kansakoulu) 9
Toinen aste (ammattikoulu tai lukio) 33
Opistoaste 16

Alempi korkeakouluaste (alempi korkeakoulututkinto tai
ammattikorkeakoulututkinto)

Ylempi korkeakouluaste (ylempi korkeakoulututkinto tai ylempi
ammattikorkeakoulututkinto)

Tutkijakoulutusaste (lisensiaatin tai tohtorin tutkinto)

22

18

2

Ammattiasema %
| y
3

Liitetaulukko 2. Vastaajat ammattiaseman mukaan (N=2027).

Yritt@ja (ml. maatalousyritt@jat)

Johtavassa asemassa oleva asiantuntija

Ylempi toimihenkil®, asiantuntija tai johtavassa asemassa oleva 11
asiantuntija

Alempi toimihenkil® 7
Tyontekijé 25
Opiskelija tai koululainen 6
ElGkeldinen 33
Tydtéon 9
Muu 3

Litetaulukko 3. Vastaajat kotitalouden elinvaiheen mukaan (N=2072).

Kotitalouden elinvaihe

Yhden hengen talous 39
Lapseton pari 32
Lapsitalous (talous, jossa alle 18-vuotiaita lapsia) 21
Muu 8
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Liitetaulukko 4. Vastaajat kotitalouden koon mukaan (N=2072).

Kotitalouden koko %
1 henkild 39

2 henkild& 37

3 henkildé 11

4 henkild& 9

5 henkild& 2

6 henkil6a tai useampi henkild 1

Liitetaulukko 5. Vastaajat kotitalouden bruttovuositulojen mukaan (N=2072).

Talouden yhteenlasketut bruttotulot %o
7
14
14
12
10
7
6
5
4
7

alle 10 000 euroa vuodessa

10 000-20 000 euroa vuodessa
20 001-30 000 euroa vuodessa
30 001-40 000 euroa vuodessa
40 001-50 000 euroa vuodessa
50 001-60 000 euroa vuodessa
60 001-70 000 euroa vuodessa
70 001-80 000 euroa vuodessa
80 001-90 000 euroa vuodessa
yli 90 000 euroa vuodessa

en halua vastata

J—

5

88



Kuluttajien ndkemyksid ja kokemuksia puhelinmyynnistd

LITE 3: ONGELMIA JA EPASELVYYKSIA KOSKEVAT KYSYMYKSET
2019 JA 2024

Puhelinmyyntitilauksiin littyviéd ongelmia tai epdselvyyksid kysyttin hieman eri tavoin
vuosina 2019 ja 2024. Syynd tdhdn olivat tarkasteluvuosien vdlilld fapahtuneet

lakimuutokset, joiden seurauksena tarkastelun kohteeksi tulivat nyt kirjallinen vahvistus-

meneftely puhelinmyynnissd sekd viestint@palvelujen puhelinmyynnissé vaadittava
sopimustiivistelmd@. Puhtaasti teknisend perusteluna oli se, eftd vastausvaihtoehtojen
lukumadaran fuli pysyd rajallisena vastaamisen mielekkyyden ndkékulmasta.

Kysymys vuonna 2019:

Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epaselvyyksia? Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja.
[Paitsi, jos valitsee viimeisen vaihtoehdon]

minulle toimitettiin tavaraa tai palvelua, jota en mielestani tilannut puhelimessa

tavara/palvelu ei vastannut ominaisuuksiltaan sitd, mitd puhelinmyyja kertoi puhelimessa

kerta- tai maaradaikaiseksi luulemani tilaus osoittautuikin jatkuvaksi

hintatiedot eivat pitaneet paikkaansa

puhelinmyyja jatti kertomatta puhelimessa tavarasta/palvelusta olennaisia asioita, jotka kavivat ilmi
vasta myéhemmin

tavarassa/palvelussa itsessaan oli jokin vika tai virhe

jokin muu asia, mika?

mikaan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epaselvyyksia

Kysymys vuonna 2024: tavarat ja palvelut (pl. viestintapalvelut):

Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epaselvyyksia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja. [Paitsi, jos valitsee viimeisen vaihtoehdon]

kerta- tai maaraaikaiseksi luulemani tilaus osoittautuikin jatkuvaksi

tavara/palvelu ei vastannut ominaisuuksiltaan sitd, mitd puhelinmyyja kertoi puhelimessa

jouduin maksamaan tavarasta/palvelusta enemman kuin puhelimessa sovittiin

minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, vaikka kieltdydyin puhelimessa tilaamasta tavaraa tai palvelua
minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, joka muistutti erehdyttavasti laskua

minulle toimitettiin kirjallinen tarjous, jossa ei kerrottu riittavasti sopimusehdoista

kirjallinen tarjous oli ainoastaan lyhyt viesti, jossa kehotettiin vahvistamaan tarjous (esim. vastaamalla
tekstiviestiin ”K” tai klikkaamaan sdahkopostiviestin “vahvista tilaus” -linkkia)

kirjallisessa tarjouksessa annettiin ymmartaa, etta sopimus oli syntynyt jo puhelinkeskustelun aikana
minulle toimitettiin tavaraa tai palvelua, vaikka en hyvaksynyt minulle lahetettya kirjallista tarjousta
minulle toimitettiin tavaraa tai palvelua, vaikka en saanut kirjallista tarjousta myyntipuhelun jalkeen
jokin muu asia, mika?

mikaan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epaselvyyksia

Kysymys vuonna 2024: viestintapalvelut:

Aiheuttiko jokin seuraavista asioista ongelmia tai epaselvyyksia?
Voitte valita useita vastausvaihtoehtoja. [Paitsi, jos valitsee viimeisen vaihtoehdon]

minulle toimitettiin liittymd, vaikka en saanut lainkaan sopimustiivistelmaa

minulle toimitettiin liittyma, vaikka en hyvaksynyt minulle myyntipuhelun jalkeen ldhetettya
sopimustiivistelmaa

en ehtinyt perehtya kunnolla sopimustiivistelmaan, koska se lahetettiin minulle jo myyntipuhelun aikana
myyja lahetti minulle sopimustiivistelman puhelun aikana, mutta en ollut tasta tietoinen ennen
sopimuksen tekemista

minulle lahetettiin sopimustiivistelma, jossa ei kerrottu kaikkia keskeisia tietoja sopimuksesta
minulle lahetettiin sopimustiivistelma, joka ei vastannut sitd, mita puhelimessa oli kerrottu
jokin muu asia, mika?

mikaan asia ei aiheuttanut ongelmia tai epaselvyyksia
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LITE 4: REGRESSIOTAULUKOT

(2) 3) (5) (6) (7) (8) 9) (10) (11) (12) (13)
Olen Koen Puhelin Puhelinmyyja Pidan Puhelua Voinostaa Puhelin Ostan Puhelin Suhtaudun
huolestunut puhelin  myynnissd ei  soittavat puhelin puhelin puhelin myyjalta  mielellani  myynti puhelin
siitd, ettd myynnistd saa tarpeeks usein myyntia myyjan myynnistd voin saada tavaroita ja  pitaisi myyntiin
puhelinmyyjé ostamisen tietoa huonoon  hyddyllisené kanssa or  helposti edullisia  palveluita  kieltdd  mydnteisest
voisi huijata hankalane tavaroistaja  aikaan tai itselleni usein tavaroita ja tarjouksia, puhelin kokonaan
minua palveluista hankalassa vaikea palveluita, joistaen  myyjalta
ostopaatoksel tilanteessa saada joiden muuten
tueksi lopetettua hankkiminen tietaisi
asiallisest olisi minulle
muuten
hankalaa
Miten rajoitus on
toiminut? (hyvin=0)
Kohtalaisesti -.307 .042 127 -.064 .93 .365 .649** 716* 1.121%** -.102 Hele i
(.296 (.289 (.277 (.279 (.269 (.249 (279 (.289 (.279 (.299 (.265
Huonosti -.001 -.083 .188 -.452 1.506*** -.142 1.151%** 1.065** 1.81*** -.348 1.441%**
(.49 (.429 (412 (.419 (.394 (.369 (.413 (.429 (.414 (.442 (.394
Koetut ongelmat .108 .034 -.152 137 -.596 -.069 - 715* -516 -.453 -.008 -.385
(ei ongelmiz0) (.364 (.354 (-39 (.343 (.326 (.309 (:34) (.355 (.342 (.366 (.326
Ik& -.125 .048 -.063 -.041 .218*** -.156* .203* .065 .203* -.013 352
(.092 (.089 (.086 (.086 (.082 (.0773 (.086 (.089 (.086 (.092 (.082
Sukupuoli (mies=0)
Nainen -2 -.133 -.437 -.169 .25 -.066 419 547 492 -.012 27
(.297 (.289 (.279 (.28 (.269 (.29 (.279 (-29 (.28 (.299 (.269
Muu 1.659 -.725 .639 -1.063 -.379 -1.514 .607 -1.149 -2.19 -.281 -1.117
(1.28% (1.248 (1.20} (1.212 (1.15} (2.079 (1.20% (1.253 (2.209 (1.292 (2.15
En halua vastata 175 .047 .063 162 2.336** -.533 2.434** 507 2.153* 2.376* 3.063**
1.3 (1.2623 (1.21% (1.227 (1.166 (1.092 (1.22 (1.268 (1.22% (1.308 (1.16%

Koulutus
(peruskoulu=0)



Ammattikoulu tai
lukio

Opisto

Alempi
korkeakoulututkinto

Ylempi
korkeakoulutikinto)

Vakio
N

R-squared
Tuoteryhméa

.882

(.508
1.084*

(.566
1.007*

(.496
957

(.493
2.335***
(.666
101
.21
Yes

.858

(493
918
(:59

1.418%**

(.482
.699

(.479
1.443**
(.64
101
.252
Yes

Kuluttajien ndkemyksida ja kokemuksia puhelinmyynnista

1.657***

(.479
1.341%
(.53
1.216*

(.46
975~

(.46)
1.733***
(.623
101
.239
Yes

1.204**

(.479
1.45%*

(539
905

(.469
1.067**

(.465
1.466**
(.628
101
.183
Yes

547

(459
595
(.508
449

(.44%
.502

(.442
2.155%**
(.597%
101
.57
Yes

.545

(.427%
.327
(.479
.146

(.413
.358

(.413
1.888***
(.559
101
234
Yes

342

(477
393
(531
244

(.466
.918*

(463

2.136***

(.625
101
527
Yes

.539

(.49
1.081*

(553
724

(.484
AT75

(.48)

1.508**

(.69
101
41
Yes

-.651

(.479
-.367

(533
.01

(467
-21

(.463
2.128***
(.62
101
.56
Yes

-.275

(513
-.073
(.569

345

(.499
-.356

(.496
2.109***
(.67
101
.215
Yes

8T

(.455

496

(507
1.127%

(444
722

(.442
T77
(.596
101
.627
Yes

Keskivirheet suluissa
*** <01, ** p<.05, * p<.1
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