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TIIVISTELMA

lk&ihmiset voivat olla erityisen haavoittuvassa asemassa  kuluttajina.  Tassé
tutkimusraportissa  on  kuvattu  laadullisen  tutkimuksen  keinoin  ik&ihmisten
kuluttajaongelmia. Aineistona on kdytetty 506 Kilpailu- ja kuluttajavirastoon vuonna 2024
tullutta kuluttajayhteydenottoa. Tapaukset koskevat tilanteita, joissa kuluttajan korkea iké
on yhteydessd ongelman syntymiseen.

lk&ihmisten alentunut tfoimintakyky fuli  esille  kuluttajaviranomaiselle  tulleissa
yhteydenotoissa. Yleisimpid olivat maininnat erilaisista muistisairauksista ja -ongelmista.
Muistisairas ikdihminen saattaa tehdd hankinnan, mutta ei kunnolla ymmarrd, mitd on
hankkinut, mihin hintaan tai ylipdatddn mitd sopimuksessa on sovittu. Muistisairas ei
valttémattd edes muista tehneensd kauppoja.

Teknisten laitteiden, palveluiden tai taitojen puute voi aiheuttaa ongelmia ik&antyneille
kuluttajille. Talldin yrityksen kanssa asioiminen ei onnistu ja raha-asioiden hoitaminen
vaikeutuu. lkdihmisten alentuneesta toimintakyvystd ja teknisten valmiuksien puutteesta
saattaa kertoa myos se, ettd yhteydenoton Kilpailu- ja kuluttajavirastoon tekee usein
ikdihmisen IGheinen, yleensé hdnen oma lapsensa.

lk&ihmisid koskevissa yhteydenotoissa on runsaasti tapauksia, joissa esiintyy ongelmallisia
myyntitapoja. Monesti ongelmalliset  myyntitavat vaikuttavat kohdennetun juuri
ik&ihmisiin, joilla on alentunut toimintakyky ja heikot tekniset valmiudet.

Aggressiivista myyntid tapahtuu tyypillisimmin erilaisten remonttien kotimyynnissa. Myyja
tunkeutuu ik&ihmisen kofiin ja yrittaa sitten painostamalla, pelottelemalla tai vasyttamallé
saada ik&ihmisen suostumaan kauppoihin. Myyj& voi myds esittdd ikdihmiselle erilaista
vaaraa tai puutteellista tietoa edistédkseen kaupantekoa.

Aggressiivisella  myynnilléd  ja virheellistd  fietoa antamalla  ik&ihminen saadaan
hankkimaan tavara tai palvelu, jota hdn ei oikeasti tarvitse. Tyypillisesti tallaisia tuotteita
ovat erilaiset remontit sekd puhelin- ja internetliittymdat oheistuotteineen.

lk&ihmiselle kotimyyntind kaupattavat remontit saattavat olla hyvin kalliita: hinnat voivat
likkua kymmenissd tuhansissa euroissa. [kdihmisten ja heiddn |&heistensd tekemien
vertailuien mukaan myydyt remontit ovat usein myds huomattavan ylihintaisia. Erityisesti
tyén hinnassa on korkeita funtiveloituksia.

lk&ihmiset joutuvat kohtaamaan samoja asiakaspalvelun ongelmia, joita on tullut esille
myos KKV:n aikaisemmissa tutkimuksissa. Asiakaspalvelun yhteydenottokanavat voivat
olla puutteellisia tai asiakaspalveluun ylipddtddn ei saada yhteyttd. Todman vuoksi
ikdihmisen tai hdnen omaisensa on vaikea saada yhteyttd asiakaspalveluun, ja tdma
tekee esimerkiksi reklamoinnista, irfisanomisesta tai kaupan peruuttamisesta vaikeaa tai
jopa mahdotonta.

Tutkimustulokset osoittavat vakavia puutteita ik&Gihmisten kuluttajansuojassa etenkin
kotimyynniss@. lkdihmisten asemaa parantavat ratkaisut parantaisivat myds muiden
kuluttajaryhmien tilannetta.

Asiasanat: [kdihmiset, kuluttajat, kuluttajavalitukset, laadullinen tutkimus
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SAMMANFATINING

Aldre personer kan vara sdarskilt sérbara som konsumenter. Denna forskningsrapport
beskriver dldre personers konsumentproblem genom kvalitativa forskningsmetoder.
Materialet bestdr av 506 konsumentkontakter som inkommit ftill Konkurrens- och
konsumentverket &r 2024. Fallen handlar om situationer dér konsumentens héga élder dr
relaterad till uppkomsten av problemet.

Aldre personers nedsatta funktionsférmdga  framkom i de kontakter som
konsumentmyndigheten fick. De vanligaste var omn&mnanden av olika
minnessjukdomar och -problem. En dldre person med minnessjukdom kan goéra eft kdp,
men forstér inte riktigt vad de har koépt, till viket pris eller dvernuvudtaget vad som
avtalats i kontraktet. Den minnessjuka kanske inte ens kommer ihdg att de har gjort
affdrer.

Bristen pd tekniska enheter, tjdnster eller fardigheter kan orsaka problem fér dldre
konsumenter. D& blir det svart att hantera drenden med féretaget och skbta ekonomin.
Den dldre personens minskade funktionsféormd&ga och bristande tekniska fardigheter kan
ocks& avsldjas genom att det ofta é@r en ndra anhérig, vanligtvis deras eget barn, som
kontaktar Konkurrens- och konsumentverket.

Det finns ménga fall av problematiska forsdliningsmetoder i kontakter som rér dldre
personer. Ofta verkar de problematiska férsaljningsmetoderna vara riktade just mot dldre
personer med nedsaft funktionsformdga och svaga tekniska fardigheter.

Aggressiv forsdlining sker oftast vid hemfoérsaljning av olika renoveringar. Séljaren trénger
sig in i den dldre personens hem och forsdker sedan genom att pressa, skrdmma eller
trotta ut f& den dldre personen att g& med pd affdren. Saljaren kan ocksd ge den dldre
personen olika felaktiga eller bristfalliga uppgifter fér att framja affdren.

Genom aggressiv forsélining och att ge felaktig information f&r man dldre ménniskor att
kdpa varor eller tfiéinster som de egentligen inte behdver. Typiskt for sGddana produkter &r
olika renoveringar samt telefon- och internetabonnemang med tillhérande produkter.

Renoveringar som sdljs som hemférsaljining till dldre mdénniskor kan vara mycket dyra:
priserna kan ligga pd tiotusentals euro. Enligt j@mférelser gjorda av dldre och deras
anhoériga &r de sdlda renoveringarna ofta ocksé& betydligt dverprissatta. Sdarskilt
arbetskostnaden har héga tfimtaxor.

Aldre personer stdlls infér samma kundserviceproblem som ocks& har framkommit i KKV:s
tidigare undersdkningar. Kundservicekontaktkanaler kan vara bristfalliga eller sé& kan man
6verhuvudtaget inte f& kontakt med kundservice. Detta gor det svart for den dldre
personen eller hans anhoriga att f& kontakt med kundservice, viket gor exempelvis
reklamationer, uppsdgningar eller annullering av kdp svart eller till och med omdjligt.

Forskningsresultaten visar allvarliga brister i konsumentskyddet fér dldre, sdrskilt vid
hemforsdlining. Losningar som forbdttrar de dldres situation skulle ocksd forbdttra
sifuationen fér andra konsumentgrupper.

Amnesord: Aldre, konsumenter, konsumentklagomal, kvalitativ forskning
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ABSTRACT

Older people can be particularly vulnerable as consumers. This research report
describes consumer problems of older people through qualitative research methods.
The material consists of 506 consumer contacts received by the Competition and
Consumer Authority (FCCA) in 2024. The cases involve situations where the consumer's
advanced age is related to the emergence of the problem.

The reduced functional capacity of elderly people was highlighted in the contacts
received by the consumer authority. The most common mentions were various memory
diseases and problems. An elderly person with memory illness may make a purchase
but does noft fully understand what they have acquired, at what price, or generally
what has been agreed in the contract. A person with memory illness may not even
remember having made a deal.

The lack of technical devices, services, or skills can cause problems for elderly
consumers. In such cases, dealing with the company is not feasible, and managing
financial matters becomes difficult. The reduced functional capacity and the lack of
technical readiness may also be indicated by the fact that contact with the FCCA is
often made by a close contact of the elderly person, usually their own child.

There are numerous cases in contacts concerning the elderly where problematic sales
practices occur. Often, these sales practices seem to be specifically targeted at the
elderly, who have reduced functional capacity and weak technical skills.

Aggressive sales typically occur in the door-to-door sales of various renovations. The
seller infrudes into the elderly person's home and then fries to pressure, intfimidate, or
exhaust the elderly person into agreeing to the deal. The seller may also present the
elderly person with various false or incomplete information to promote the sale.

Through aggressive sales and providing misleading information, an elderly person can
be persuaded to acquire goods or services they don't really need. Typically, such
products include various renovations as well as phone and internet subscriptions.

Renovations sold as door-to-door sales to elderly people can be very expensive: prices
can range in the tens of thousands of euros. According to comparisons made by the
elderly and their relatives, the sold renovations are often also significantly overpriced.
Especially the labor costs have high hourly charges.

Older people face the same customer service issues that have been highlighted in
previous studies by FCCA. Customer service contact channels may be inadequate, or it
may be impossible to reach customer service at all. As a result, it is difficult for the
elderly or their relatives to contact customer service, making tasks such as filing
complaints, cancellations, or withdrawals difficult or even impossible.

Research results indicate serious deficiencies in consumer protection for the elderly,
especially in door-to-door sales. Solutions that improve the position of the elderly would
also enhance the situation for other consumer groups.

Keywords: Elderly, consumers, consumer complaints, qualitative research
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ESIPUHE

Suomessa ikGantyneiden madrd kasvaa, ja samalla yhd useampi arjen palvelu
edellyttdd digitaalisia taitoja ja toimintakykyd. Ikdihmiset kohtaavat tdman kehityksen
erilaisista [Ghtdékohdista: monet toimivat markkinoilla téysin sujuvasti. Osa on kuitenkin
filanteissa, joissa alentunut toimintakyky, muistisairaudet tai teknisten valmiuksien puute
heikentdvat mahdollisuuksia ymmartdd tarjouksia, arvioida pdadtdsten seurauksia ja
kayttdd omia oikeuksiaan.

Tass@ tutkimusraportissa Mika Saastamoinen ja Emma Kallio kuvaavat laadullisen
analyysin avulla ik&ihmisten kuluttajaongelmia Kilpailu- ja kuluttajavirastoon vuonna 2024
fulleiden yhteydenottojen perusteella. Aineisto antaa konkreettisen nédkymdan siihen,
millaisissa tilanteissa korkea k& on ollut yhteydessd ongelman syntymiseen tai sen
pitkittymiseen.

Raportin havainnot korostavat kahta rinnakkaista viestid. Ensinndkin monet ongelmat -
erityisesti  asiakaspalveluun pddsy sek& sopimusten irfisanomisen ja kaupan
peruuttamisen kdytédnnodn toteutuminen — eivat koske vain ikGihmisid. Kun yritysten
yhteydenottokanavat ovat puutteellisia tai asiointi edellyttad kaytédnndssé digitaalista
osaamista ja laitteita, ongelmat kasaantuvat ikdinmisille, mutta heijastuvat laagjasti myds
muihin kuluttaijiin. Siksi ratkaisut, jotka parantavat asiakaspalvelun saavutettavuutta ja
tekevat peruuttamisesta ja irfisanomisesta aidosti toimivaa, hyddyttavat laajaa joukkoa.

Toiseksi raportti tuo esiin réikeimmat, nimenomaan ikdinmisiin kohdistuvat ongelmat:
remonttien ja erilaisten laitteiden kotimyynti, jossa korostuvat aggressiiviset myyntitavat
sek& vadrda tai puutteellinen tieto. Kofimyynfitilanteissa aikapaine, painostus ja
harhaanjohtavat vaitteet voivat johtaa tarpeettomiin ja ylihintaisiin hankintoihin — ja
samalla heikentdd mahdollisuuksia perua kauppa agjoissa. Nodmda vadrink&ytokset
edellyttavat erityisratkaisuja, jotka poistavat hyvaksikdytdn mahdollisuudet tai tekevat
niistd myyjalle kannattamattomia.

Raportti on suunnattu padatdksentekijdille, valvontatydtd tekeville viranomaisille, yrityksille
sek& kaikille niille toimijoille, jotka tukevat ik&ihmisten toimintaa kuluttajamarkkinoilla.
Toivomme, ettd raporttimme havainnot tavoittavat myos ikGinmiset ja heid@n ldheisensé
ja auttavat heitd vahingollisten myyntikdytdntdjen tunnistamisessa. Tavoitteena on
markkinaympdristd, jossa ik&&ntyminen ei muodostu kuluttajasuojan kannalta riskitekijaksi
ja kuluttajan oikeudet toteutuvat aidosti.

Kiitan kirjoittajia huolellisesta tydstd seké raporttia kommentoineita ja aineiston fulkintaa
tukeneita kollegoita. Erityiskiitokset: Venla Happonen, Raija Marttala, Mira Mutru, Kristiina
Vainio, Pasi Piilikangas ja Katja Jarveld. Liséksi kiitdn kuluttajaneuvonnan asiantuntijoita,
joiden ty6 ja havaintoaineisto mahdollistavat tdmdankaltaisen tfutkimuksen.

Helsingiss& maaliskuussa 2026

Samuli Leppdld
tutkimusjohtaja
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1 JOHDANTO

Suomen vaestd on kansainvdlisesti verrattuna sangen ik&antynyt. Ennusteet osoittavat,
ettd tGmda kehitys jatkuu fulevina vuosina. lkdantyminen asettaa haasteita paitsi
yhteiskunnalle my&s yksildille. Julkisessa keskustelussa ik&idntyminen usein litet@én erilaisiin
ongelmiin, mutta on syytd muistaa, ettd ik&ddntyminen on luonnollinen osa
eldmdankiertoa, ja monet ikddantyneet osallistuvat aktiivisesti yhteiskuntaan ja eléavat
eldmdadnsé nuorempien tavoin.

Osalla ik&ihmisistd kuitenkin tapahtuu fyysisen, kognitiivisen tai sosiaalisen toimintakyvyn
heikkenemistd. T&ma voi vaikuttaa monin tavoin heiddn arkeensa ja hyvinvointiinsa.
Toimintakyvyn aleneminen voi heikent@d ikdinmisten terveyttd, vahentd&d heiddan
kyky&dan toimia itsendisesti ja lisata riippuvuutta muista ihmisista.

Useat ikdihmiset kohtaavat haasteita myds uuden teknologian ja digitaalisten
palveluiden kaytdssd. Monet palvelut siirtyvat verkkoon, mutta kaikki ikdihmiset eivat
valttémattéd omaa  tarvittavia taitoja  tai laitteita navigoidakseen digitaalisessa
ympdristdssd. Tdma digitaalinen kuilu voi rajoittaa heidédn mahdollisuuksiaan osallistua
yhteiskuntaan ja hydédyntéd tarjolla olevia palveluita. Myds tulojen pienentyminen ja
taloudelliset vaikeudet voivat aiheuttaa ongelmia ikGihmisten eldmdssa.

Kaikki tdma& vaikuttaa myos ikdihmisten mahdollisuuksiin toimia kuluttajana. Ikdihmisten
kohtaamat kuluttajaongelmat eivét vaikuta ainoastaan yksildiden eldmdanlaatuun, vaan
nillh on myo6s lagjempia vaikutuksia taloudelliseen foimintaan ja yhteiskuntaan.
Esimerkiksi, jos ikGihmiset eivat voi kayttdd tiettyjd palveluja tai tavaroita, se voi johtaa
markkinoiden supistumiseen ja taloudelliseen eriarvoisuuteen.

Toimintakyvyltdan alentuneet ikGihmiset voivat olla erityisen haavoittuvassa asemassa
kuluttajamarkkinoilla, mik& tekee heistd alttiita kyseenalaisile myyntitavoille ja erilaisille
huijauksille. Ikdihmisten saattaa olla vaikea tehdd harkittuja padatoéksid painostavissa
myyntitilanteessa. Lisdksi sosiaalisten verkostojen supistuminen ja eristyneisyys voivat
heikentdd heiddn kyky&dn saada tukea ja neuvoja luotettavilta IGhteiltd. Tallaiset
olosuhteet luovat otollisen maaperdn epdrehellisile toimijoille, jotka saattavat kayttad
hyvadkseen ikGihmisten luottamusta ja tietdmattomyytta.

Tama tutkimusraportti pyrkii laadullisen tutkimuksen keinoin valottamaan ik&ihmisten
kuluttajaongelmia. Tutkimuksessa etsitddn Kilpailu- ja kuluttajavirastoon (KKV) fulleiden
kuluttajayhteydenottojen  avulla  vastausta  siihen, millaisia ovat  ik&ihmisten
kuluttajaongelmat. Jotta ik&ihmisten kuluttajaongelmia voidaan ratkaista ja ehk@istd, on
tarkedd ymmartad, millaisia ongelmia he kohtaavat. Tutkimus rajautuu tapauksiin, joissa
juuri kuluttajan korkea iké on yhteydessd ongelman syntymiseen.
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2 TAUSTAA

2.1 lkadantyminen ja toimintakyky

lk&ihmiselle voidaan asettaa monenlaisia méadaritelmid. Se, kenet luokitellaan ik&ihmiseksi,
vaihtelee muun muassa biologisten, kulttuuristen ja subjekfiivisten nakdkulmien mukaan.
Tilastollisessa  tarkastelussa heiddt mdadritellddn useimmiten 65 vuotta taytténeiksi.
Taustalla on oletus siitd, ettd tahdan ikGryhmadn kuuluvat ovat padsaéantdisesti elakkeelld.
(Tilastokeskus, 2003.) 65 vuotta tayttaneitd on Suomessa 1,3 miljoonaa. (Tilastokeskus,
2025.)

lk&antymistd tarkastellaan usein myds fyysisen, kognifiivisen ja sosiaalisen toimintakyvyn
heikentymisen né&kdkulmasta. Toimintakykyd voidaan madritelld monella tavalla, mutta
yleisesti sillé viitataan kykyyn tehdd itselle tarkeitd tai valttamattomia asioita. (Jyvakorpi
ym., 2020; Kippola-P&dkkénen & Karhula, 2025; Rantanen, 2022; Sainio ym., 2025;
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos [THL], 2013.) Toimintakyvyn fyysinen osa-alue kattaa
likuntakyvyn ja aistit. Fyysisen toimintakyvyn alentuminen voi merkitd muun muassa
lihasvoiman sek& kuulo- ja ndkdaistin heikkenemistd. (Jyvakorpi ym., 2020; Sainio ym.,
2025.) N&ko- ja kuulo-ongelmat ovat idkkailld varsin yleisidl ja esiintyvat usein yhtd aikaa
hankaloittaen monesti arjen sujuvuutta (Dawes ym., 2014; Enroth & Pulkki, 2021; Tolkkinen,
2023; Wedenoja, 2022; World Health Organization [WHO], 2021, s. 28). Kognitiivinen
foimintakyky liittyy tiedonkd&sittelykykyyn, ja ik&dntyessd sen eri osa-alueet alkavat usein
heiketd laagja-alaisesti. Talldin muisti, uvuden oppiminen, tiedon ka&sittelynopeus ja
keskittymiskyky voivat huonontua. Dementiassa kognitio heikkenee niin, ettd arjesta
selviytyminen vaikeutuu merkitt@vasti. Monet muistisairaudet, kuten Alzheimerin tauti,
johtavat dementiaan. (Koskinen ym., 2023; Vuoksimaa, 2019.) Sosiaalinen toimintakyky
puolestaan tarkoitftaa kykyd toimia I&heisissd ihmissuhteissa ja eri yhteisdissd, ja
ikdantyvien ongelmat tallé osa-alueella voivat littyd esimerkiksi yksindisyyteen (Martelin
ym., 2018).

Usein toimintakyvyn osa-alueiden ongelmat kasautuvat ja vahvistavat toisiaan, silld
haaste yhdelld alueella heijastuu helposti muuallekin (Kaartinen ym., 2025; Sainio ym.,
2025). Esimerkiksi ndko- ja kuulo-ongelmat voivat rajoittaa monenlaista tekemistd ja
sosiaalista kanssakdymist& (Enroth & Pulkki, 2021; Laitinen ym., 2007; Taipale ym., 2019).
Kuulo-ongelmat ovat lisdksi yhteydessd kognition heikentymiseen ja dementiaan (Ying
ym., 2023), ja kognitiiviset ongelmat puolestaan voivat herattad idkkadssé pelkoa ja
turvattomuuden tunnetta (Kaartinen ym., 2025). Toimintakyvyn heikentyminen voi siten
pahimmillaan johtaa lagja-alaiseen eldmdan kapeutumiseen ja avun tarpeen kasvuun
(mm. Sainio ym., 2025).

Yleinen tapa kasitelld ikaantymistd toimintakyvyn heikkenemisen kautta voi vahvistaa
mielikuvia vanhenemisesta yksinomaan kielteisend eldmdanvaiheena (Jyvakorpi ym.,
2020). Toimintakyvyn muutokset eivat kuitenkaan ole samanlaisia kaikille ja jotkut sen osa-
alueet voivat myds vahvistua ién karttuessa (Jyvdakorpi ym., 2020; Sainio ym., 2025; Stone
ym., 2010; Vuoksimaa, 2019). [kdihmiset omaavat tarkeitéd voimavaroja ja kyvyn sopeutua
erilaisiin haasteisiin (Kaartinen ym., 2025). Osa esimerkiksi kehittad kekseligitd keinoja
kompensoimaan ftoimintakyvyn rajoitteita, jolloin mieluisien asioiden tekeminen sdilyy
mahdollisena (Enroth & Pulkki, 2021). lk&ddntyvéat muodostavatkin hyvin heterogeenisen
joukon vapaa-ajan viettdjing ja kuluttajina (Kekaldinen ym., 2017). Heit& ei siis ole syytd
pitdd pelkastéddn hauraina ja haavoittuvaisina, vaan myds monipuolisina ja akfiivisina
toimijoina.
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Tastd huolimatta ikdantyminen tuo usein tullessaan moniulotteisia haasteita, jotka
kytkeytyvat myds senioreiden kohtaamiin kuluttajaongelmiin. Suomessa on tallé hetkelld
arviolta 150 000 muistisairasta, ja madrd tulee kasvamaan voimakkaasti véeston
ikdantyessd (THL, 2024). Yksin asuvien mdadard on myds kasvanut, ja yleisintd yksin
asuminen on vanhimmassa ikaryhmdassa (Kauppinen, 2022). Yksin asuvilla on useammin
puutteita toimintakyvyssa ja he ovat monin tavoin haavoittuvassa asemassa (Kauppinen
ym., 2014). Jos idkk&iden kotona asumista halutaan lisétd, on tarkedd varmistaa, etteivat
he joudu kuluttajina huonoon asemaan. lkdihmiset muodostavat suuren ja houkuttelevan
kuluttajaryhmdan monille myyijille, joiden joukkoon mahtuu sekd rehellisia ettd epdrehellisia
foimijoita. Varttuneemmat kuluttajat voivat joutua epdedulliseen asemaan esimerkiksi
myyntitilanteissa, joissa heidé@n toimintakykynsé rajoitteita hydédynneté&dn tavalla, joka
lis&& haavoittuvuutta erilaisille huijauksille ja tarpeettomien tuotteiden ostamiselle. Monet
ongelmat, kuten kuluttajahuijaukset, kuormittavat paitsi ikdihmisid, myos heiddn
omaisiaan, tukiverkostojaan ja yhteiskuntaa laagjemminkin (Yoon ym., 2009). Nait&
ongelmia on paitsi térkedd, myods mahdollista ratkoa, eikd niitd siksi kannata sivuuttaa.

2.2 lkaihmisten haavoittuvuuteen liittyvat ongelmat

Tietyt asetelmat ja ympdristot voivat yhdistyessddn toimintakyvyn rajoitteisiin synnyttéaé
haavoittuvuutta esimerkiksi kuluttajaoikeuksien toteutumisessa tai myyntitilanteissa. Kyse
ei ole heikkoudesta, vaan siitd, ettd tietyt tilanteet asettavat ikGihmisen epdedulliseen
asemaan.

Heikentynyt fyysinen ja kognitiivinen toimintakyky voi tehd& monien arkisten tuotteiden —
erityisesti intfernetin ja digitaalisten palvelujen — ymmartémisestd ja kdytostéd vaikeaa
(Heponiemi ym., 2023). Monet digituotteet on suunniteltu nuorempien, teknisesti taitavien
kuluttajien ehdoilla, mikd nékyy siind, efteivat ne aina vastaa ik&ihmisten tarpeisiin
(Kemppainen ym., 2017a; Kemppainen ym., 2017b; Korpela, 2025; Pirhonen ym., 2020;
Tuorila, 2016; Vaarama, 2022). Tiedonkdsittelykyvyn,  kuulon, nd&dén sekd
sormin@ppdryyden heikentyminen voivat hankaloittaa esimerkiksi mobiililaitteiden ja
fietokoneiden kayttéd sekd alati pdivittyvien sovellusten ja verkkosivujen omaksumista
(Enroth & Pulkki, 2021; Kemppainen ym., 2017b; Pirhonen ym., 2020; Kuoppamdki &
Taipale, 2017). Lukuisissa valttamattémyyspalveluissa, kuten pankki- ja telepalveluissa,
asiakaspalvelu, laskutus, sopimusehdot, tiedottaminen ja reklamaatioiden teko on pitkdalti
siirretty s@hkdisiin ympdaristéinin samalla, kun henkildkohtaisesta asioinnista on tehty
vaikeampaa ja kallimpaa (Tuorila, 2016). Huomattava osa iGkkdisté ei kuitenkaan kdytd
internetid digitaaliseen asiointiin edes avustetusti (Kyytsénen ym., 2023; Sainio ym., 2025).
Se, ettei digitalisoitunut arki ole ik&dihmisile saavutettava, heikentéd heidén
kuluttajaoikeuksiensa  foteutumista ja  yhteiskuntaan osallistumista  laajemminkin
(Saukkonen ym., 2021; Tuorila, 2016).

Rajoitteet  toimintakyvyss@  voivat myds altistaa  ikdihmisi@  haavoittuvuuksille
myyntitilanteissa. Jotta kuluttaja voi tehdd itselleen edullisia valintoja, hdnelld on oltava
kyky ymmartad paatésten merkitys ja seuraukset. lkddntyneilld tdmé kyky voi heikentyd
tfoimintakyvyn alenemisen myota. (Griffiths & Harmon, 2011.) Puhelimitse tai kotona
tfapahtuvissa myyntitilanteissa voi olla vaikea kuulla ja hahmottaa fuotteen tietoja ja
sopimusehtoja ilman, ettd ndkee niitd. Heikkondkodisen voi puolestaan olla vaikea lukea
sopimusehtoja, etenk&dan mobiililaitteen ndytoltd. Tallaisissa tilanteissa fieto voi j@add
puutteelliseksi, ja kuluttajaa voidaan myds herkemmin ohjata valitsemaan fietty
vaihtoehto. (Jarveld ym., 2017; Tuorila, 2016.) lk&antyneet, joilla on heikentynyt
kognifiivinen tai fyysinen foimintakyky, ovat alttimpia allekirjoittamaan monimutkaisia
asiakirjoja ilman niiden kunnollista ylmmartamistéa (Griffiths & Harmon, 2011). Kognitiivisten
haasteiden lisdksi epdvarmuus ja ymmartdmattémyys digimaailmasta voi muutoinkin
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tehd& monien kaupiteltavien tuotteiden hahmottamisesta hankalaa, ja talldin voi olla
vaikeaa ftietdd, mitd onkaan ostamassa, mitd oikeasti tarvitsee tai mitd edes on
mahdollista kayttéd. Ongelmia iimenee erityisesti puhelinmyynnissé@, jossa ikdihminen
saaftaa padatyd tilaamaan taysin turhia tuotteita kerta toisensa jalkeen. Puhelinmyyjat
eivat aina kerro oleellisia asioita tarpeeksi selkedsti, ja erityisesti iGkkdammat kuluttajat
kokevat j@évansd ilman riittavad tietoa. Tilanteen yllatyksellisyys ei mydskddn suo
mahdollisuutta kunnolla perehtyd tarjoukseen tai vertailla hintoja. (Jarveld &
Saastamoinen, 2020; Jarveld ym., 2017.)

2.3 Myyntitavan ongelmat ja huijaukset

Kuluttajansuojalaissa  kielletddn  aggressivinen menettely  markkinoinnissa  ja
asiakassuhteissa. Talld tarkoitetaan hairintdd, pakottamista tai muuta painostusta, joka
voi saada kuluttajan tekemdadn ostopddtdksen, jota hdn ei muutoin olisi tehnyt (KSL 2:9
(561/2008)). Vanhempiin kuluttajin kohdistuvaa markkinointia voidaan arvioida
fiukemmin keskivertokuluttajaan verrattuna, sillé heid@n voi olla haastavampaa
ymmartadd olennaisia tietoja myytavastd tuotteesta ja sopimusehdoista. Siten toiminta,
jota ei nuorempaan henkilddn kohdennettuna mdadritelld aggressiiviseksi, voi olla
aggressiivista ikGihmisen tapauksessa. (Viitanen, 2017.)

Laista huolimatta ikdihmiset — joista aivan erityisesti yksin asuvat — voivat joutua herkdsti
epdasiallisen markkinoinnin  kohteeksi. Hankaluuksia aiheuttavat erityisesti koti- ja
puhelinmyyntitilanteet (mm. Jarveld ym., 2017; Tuorila ym., 2016; SisGasianministerid,
2011). Merkittava osa kuluttajista kokee puhelinmyynnin painostavaksi, ja markkinointia
luonnehditaankin  monella tavalla aggressiiviseksi, ahdistavaksi tai  pakottavaksi.
Sinnikkaat myyjat eivat aina piittaa kieltdvistd vastauksista, ja kuluttajia saatetaan muun
painostuksen liséksi uuvuttaa pitkilld ja vaikeasti keskeytettavilld myyntipuheilla.
Painostava ja epdasiallinen markkinointi koetaan jo itsessédn haitalliseksi, vaikka puhelu
ei olisi johtanutkaan myéhempiin kuluttajaongelmiin. Ep&miellyttdva kokemus voi syntyd
monen tekijdn, kuten houkuttelevan tarjouksen, harhaanjohtavan ja painostavan
myyntitavan sek&d myéhemmin foimimattoman asiakaspalvelun yhdistymisestd. Nama
filanteet saattavat olla erityisen vaikeita ik&ihmisille, jotka eivat aina uskalla kieltGytyd
tarjouksesta. (Jarveld ym., 2017; Jarveld & Saastamoinen, 2020; Jarveld ym., 2025;
Konsumentverket, 2017.) He voivat myés olla tavallista haavoittuvaisempia keinoille, joita
koti- ja puhelinmyynfitilanteissa saatetaan hyddyntéd. Ikdihmiset ovat esimerkiksi
alttimpia aikapaineen psykologisille vaikutuksille, jolloin hoputtaminen voi johtaa
hatikoityinin ostopadatoksiin (Carpenter & Yoon, 2011). Puhelinmyynti@ koskevat selvitykset
herattavat epdilyn siitd, ettd korkeaan ikadn littyvid piirteitd  hyvdaksikdytetddn
markkinoinnissa tietoisesti ja systemaattisesti (Jarveld ym., 2017). Huolestuttavaa on, ettd
kuluttajat kokevat puhelinmyyjat jopa aiempaa painostavammiksi. Edes 1.1.2023
voimaan fullut puhelinmyyntid koskeva sé@dntelymuutos ei vaikuta suojaavan riittavasti
kuluttajia, silld sdantelyn noudattamisessa on puutteita, eivatkd kaikki  kuluttajat
valttGmattad ole edes fietoisia oikeuksistaan. (Jarveld ym. 2025.)

Taitava myyj& osaa heréattdd kuluttajassa ostohalun, mutta tGté voidaan myds kayttad
kyseenalaisesti, erityisesti ikdantyneiden kohdalla, esimerkiksi funteita manipuloimalla.
Kognitiivisten muutosten takia ik&dantyneet ovat taipuvaisempia tekemdadn padtdksia
enemmdn tunteisiin kuin harkintaan nojaten, mik& lisé&d alttivtta tunteisin vetoavalle
markkinoinnille ja huijauksille (Carpenter & Yoon, 2011; Cole ym., 2008; Williams & Droleft,
2005). Puhelimitse myyd&ddn monenlaisia arkieldmdadn, terveyteen, teknologiaan ja
asumiseen liittyvid tuotteita, kuten sdhkdsopimuksia, puhelinlittymid, remonttipalveluita
ja terveystuotteita (Jarveld ym., 2025). Ndihin tuotealueisiin voi littyd vahvoja tunteita
erityisesti varttuneilla kuluttdijilla, joilla ne kytkeytyvét idn mydtd entisestédn korostuviin
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tarpeisiin, kuten itsendisen arjen sujuvuuteen ja turvallisuuteen. Esimerkiksi ik&dantymisen
fuomat fyysiset vaivat voivat lisadtd  kiinnostusta  vitamiineihin, lisGravinteisin  ja
vaihtoehtolddkkeisiin. Samalla monet tuotteet kehittyvat ja muuttuvat nopeasti, jolloin
niistd voi olla vaikeaa pysyd perilld. (Kemppainen ym., 2017a; Kemppainen ym., 2017b;
Koskinen & Ylilahti, 2017.) Kun ik&ihmiselle myyd&adan vaikeasti hahmotettavia mutta
tarkeiltd tuntuvia tuotteita vetoamalla vaikkapa tulevaisuuteen liittyviin huoliin, han
saaftaa pdaatyd ostamaan niitd ymmartdmattd kunnolla, mitd on oikeastaan
hankkimassa ja milléd ehdoilla. Erityisesti myyntitilanteet, joissa ratkaisu esitetddn
kireellisen&d tai valttGmattomand, saattavat johtaa tarpeettomien tai ylihinnoiteltujen
tuotteiden ostoon. (Jarveld ym., 2025; Tuorila ym., 2016).

Oman lukunsa muodostavat vime vuosikymmenten aikana huomattavasti yleistyneet
huijaukset, joista tyypillisimpi& ovat ns. filausansat ja katteettomilla lupauksilla kaupitellut
ihmetuotteet. Ne  keskittyvat  useimmiten  sdhkdisin - markkinointikanaviin  ja
puhelinmyyntiin. Tilausansassa kuluttaja pddatyy maksamaan tuofteista, joita ei
ymmartanyt filanneensa. Yleisid esimerkkej@ ovat “iimainen” ndyte, joka johtaakin
kalliisiin lisGtuotteisiin, tai arvontaan osallistuminen, joka paljastuukin filaukseksi. (Jarveld,
2018; Tuorila, 2018; Tuocrila ym., 2016.) Huijaukset koskettavat erityisesti idkk&dmpid. Moni
iGkkaampi pelk&d huijatuksi tulemista (Jarveld ym., 2017), ja pyrkii myds suojaamaan
itseddn huijaustilanteilta (Kaartinen ym., 2025). Toimintakykyd heikentavat sairaudet,
kuten muistisairaus, voivat kuitenkin  hankaloittaa kyky& tunnistaa huijaus, jolloin
ikdantynyt voi joutua jopa toistuvien huijausyritysten kohteeksi (Tuorila ym., 2016; Jarvelg,
2018). Riski koskettaa erityisesti niitd, jotka eivat itse tiedosta kognitiivisen toimintakykynsé
heikkenemistd. Ihmiset ovat faipuvaisia aliarvioimaan kognitiivisten  kykyjensd
heikkenemistd merkittdvastikin. (Mazzonna & Peracchi, 2024.) Puhelinmyynnissa@ yleisin
ongelma vanhimpien ik&ryhmien keskuudessa on, ettd kertaluonteiseksi tai
mdadrdaikaiseksi  luultu  filaus  osoittautuukin  jatkuvaksi  (Jarveld  ym., 2025).
Koronapandemiasta johtuva koteihin eristdminen lisési ikGdntyneiden haavoittuvuutta ja
teki heistd entistd otollisemman kohderyhmén puhelin- ja verkkopohijaisille huijauksille
(Teaster ym., 2023).

Myyntitavan ongelmiin on vaikuttanut myos kotimyynnin peruuttamisoikeutta koskeva
sGantely, joka muuttui 13.6.2014. Sitd ennen kuluttajalla oli kotimyynniss@ absoluuttinen 14
pdivin peruuttamisoikeus. S&dntelymuutoksen myotd sekd@ etdmyynnissG  ettd
kotimyynniss& alettiin soveltaa samoja peruuttamisoikeuden rajoituksia. Sen jélkeen
peruuttamisoikeus ei ole koskenut esimerkiksi mittatilaustavaroita.
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Saantelymuutos on johtanut tilanteeseen, joka mahdollistaa heikossa asemassa olevien
kuluttajien haavoittuvan aseman hyvaksi kéyttadmisen. Muutos nakyi valittdmasti myos
KKV:n saamissa kotimyyntid koskevissa yhteydenotoissa, joiden madrd moninkertaistui
uuden sé@dantelyn tultua voimaan (HE 14/2022). Kuluttaja-asiamies on sittemmin joutunut
puuttumaan kotimyynnissd esiintyneisin ongelmiin lukuisissa valvontatapauksissa sekd
laatinut alalla erillisen ohjeistuksen lainmukaisista toimintatavoista’.

! Ks. esim. https://www .kkv.fi/paatokset/kuluttajo-asiat/kuluttaja-asiamiehen-
ratkaisut/aurinkopaneelien-ja-aurinkosahkojarjestelmien-kotimyynti-2/,
https://www.kkv fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/valokuitulittyman-
markkinointi/, https://www.kkv fi/paatokset/kuluttajo-asiat/kuluttaja-asiamiehen-
ratkaisut/aurinkopaneelien-ja-aurinkosahkojarjestelmien-kotimyynti/,
https://www kkv .fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/putkiremonttien-
iimanvaihto-ja-lammitysjarjestelmien-kotimyynnin-ongelmat/,
https://www kkv.fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/kkv-882-14-08-01-05-
2017/,  https://www .kkv.fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/kkv-880-14-
08-01-05-2017/, https://www .kkv fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/kkv-
1030-14-08-01-05-2017/, https://www kkv.fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-
ratkaisut/kkv-881-14-08-01-05-2017/, https://www kkv fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttajo-
asiamiehen-ratkaisut/kkv-1031-14-08-01-05-2017/, https://www kkv.fi/paatokset/kuluttajo-
asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/kkv-260-14-08-01-05-2016/,
https://www kkv fi/paatokset/kuluttaja-asiat/kuluttaja-asiamiehen-ratkaisut/kkv-990-14-08-01-05-
2015/ sek& ohjeistus:  https://www.kkv fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille /kuluttajo-
asiamiehen-ohjeistukset/ohjeistus-korjaus-ja-remonttialan-kotimyyntia-harjoittaville-yrityksille /
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3 AINEISTO JA ANALYYSI

3.1 Aineiston kuvaus

Tutkimuksen aineistona on vuoden 2024 aikana KKV:n kuluttajaneuvontaan ja kuluttajo-
asiamiehelle tulleet yhteydenotof, joissa kuluttajaoikeudelliseksi ongelmaksi oli madritelty
ik@ihmiset. Mdadritelmd tarkoittaa sitd, etftd tapauksessa on sellaisia piirteitd, eftd
kuluttajan korkea ik&@ on vaikuttanut sopimuksen syntymiseen tai sopimuksen eri vaiheisiin.
Maadarittelyn  kuluttajaoikeudellisesta  ongelmasta tekee asiaa kdésittelevéd  KKV:n
asiantuntija.

KKV:lle fulevat kuluttajayhteydenotot tallennetaan Novao-tiedonhallintajdriestelmadn.
Yhteydenotoista kirjataan mm. tapauksen fuoteryhmd, myyntitapaq,
kuluttajaoikeudellinen ongelma sek& tapauskuvaus, jossa on vapaamuotoisesti kerrottu,
mitd on tapahtunut. Tapauskuvaukset ovat joko kuluttajaneuvonnan asiantuntijoiden tai
kuluttajien itsensd kirjoittamia. Tutkimuksen aineistona on kaytefty juuri nGitd sanallisia
tapauskuvauksia.

Novaan tallennetut tapauskuvaukset soveltuvat hyvin laadulliseen futkimukseen, jossa
selvitetddn kuluttgjien ongelmakokemuksia. On  kuitenkin  syytd ymmartada, ettd
tfapauskuvaus ei valttamatta sisallia kaikkia tapaukseen littyvid seikkoja, vaan ainoastaan
sen, mitd kuluttajaneuvonnan asiantuntija tai yhteyttd ottanut kuluttaja on siihen
kiannut. Osa tapauskuvauksista voi olla suppeita, tfoiset taas hyvinkin lagjoja ja
yksityiskohtaisia. Témé ei kuitenkaan estd laadullisen analyysin tekemistd, koska
tavoitteena ei ole kuvailla yksittdisid tapauksia, vaan esittdd yleisempid tulkintoja
aineistosta 10ytyvistd kuluttajaongelmistaZ2.

Vuoden 2024 aikana KKV:n kuluttajaneuvontaan ja kuluttaja-asiamiehelle tuli kaikkiaan
506 yhteydenottoaq, joissa kuluttajaoikeudelliseksi ongelmaksi oli madritelty "ik&ihmiset”.
Samana vuonna KKV:lle fuli yhteensd noin 45 000 yhteydenottoa, joten on oletettavaa,
ettd t&ssd joukossa oli lukuisia muitakin yhteydenottoja, joissa kuluttaja oli iGkds, mutta
ndissé& tapauksissa korkea ikd ei ollut tapauskuvauksen perusteella vaikuttanut
ongelmaan. Tutkimuksen aineisto ei siis kuvaa kaikkia kuluttajaongelmia, joita iakk&illd
ihmisilld voi olla. Oletettavasti monet iGkk&diden kuluttajien ongelmat ovat samanlaisia
kuin nuoremmillakin kuluttgjilla. Kun tassé tutkimuksessa puhutaan ikGihmisist@, sanalla
viitataan siis juuri tilanteisiin, joissa korkea k& on yhteydessd kuluttajan kokemaan
ongelmaan ja joissa tapauksen fietoihin kuluttajaoikeudelliseksi ongelmaksi on merkitty
"ik@ihmiset”.

KKV:le tulevat ikdihmisten yhteydenotot eroavat monella tavalla muista
yhteydenotoista. Kuvioissa 1 ja 2 on vertailtu ikGihmisten yhteydenottoja kaikkiin
yhteydenottoihin tfuoteryhmdén ja myyntitavan suhteen. Kuviosta 1 huomataan, ettd

2 Sen sijaan tapauskuvausten mahdolliset epétdydellisyydet vaikuttavat siihen, etté aineistosta ei
juurikaan voi tehd& madardllistad analyysid. Aineistosta voisi laskea madrid vain sellaisista asioista,
mitd tapauskuvauksissa on fuotu esiin, esimerkiksi kuinka monessa tapauksessa on mainittu
ik&ihmisen muistisairaus. Voi kuitenkin olla, ettd jonkin fietyn tapauksen ikGihmiselld todellisuudessa
on muistisairaus, mutta sitd ei jostain syystd ole mainittu tfapauskuvauksessa. Laskemalla
aineistosta yhteen tapaukset, joissa on mainittu muistisairaus, saataisiin selville ainoastaan
muistisairaiden madardn minimi. Aineiston perusteella on mahdotonta arvioida, kuinka monella
aineiston ikdihmiselld oikeasti on muistisairaus.
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tuoteryhmda remontit, rakentaminen ja kiinteistdnhoito3 on voimakkaasti yliedustettuna
ikdihmisten yhteydenotoissa. Yli kaksinkertaisesti yliedustettuina ovat myds tuoteryhmat
terveys ja hyvinvointi (joka pitad sisalldan mm. vitamiinit ja luontaistuotteet) sekd viestintd
ja digitaalinen sisaltd (joka sisé@ltdd mm. puhelin- ja internetliittymat).

Tuoteryhma

Remontit, rakentaminen ja kiinteisténhoito

Viestintad ja digitaalinen sisalto
Terveys ja hyvinvointi

Vapaa-aika

Energia, vesi ja jate

Huonekalut, sisustus

Rahoitus ja vakuutukset
Kodinkoneet ja elektroniikka
Asuminen

Ajoneuvot

Vaatteet ja jalkineet, pukeutuminen
Matkustaminen, liikenne ja majoitus
Muut

Tyhja

Ei koske tuotetta

o

5 10

[Eny
w
N
o
N
w
w
o

35

M lkdihmiset Kaikki

Kuvio 1. Ikaihmisten yhteydenotot (n=506) verrattuna kaikkiin yhteydenottoihin (n=44
771) tuoteryhman mukaan tarkasteltuna vuonna 2024 (% yhteydenotoista).

Kuviosta 2 puolestaan ndhddadn, ettd myyntitapana ylikorostuvat voimakkaasti
kotimyynti ja puhelinmyynti.

3 Jatkossa tastd tuoterynmastd kaytetddn yksinkertaisuuden vuoksi nimitysté remontit.
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Myyntitapa

Kotimyynti

Puhelinmyynti (asiakkaalle soitettiin)

Myymala

Verkkokauppa ja muu sahkdinen kaupankaynti
Muu

Tyhja / ei tiedossa

Ei kyse myyntitilanteesta

o

5 10 15 20 25 30 35

M |kaihmiset Kaikki

Kuvio 2. lIkdihmisten yhteydenotot (n=506) verrattuna kaikkiin yhteydenottoihin (n=44
771) myyntitavan mukaan tarkasteltuna vuonna 2024 (% yhteydenotoista).

Kaikkein vyleisimpdn& yhteydenoton syynd ovat kotimyyntind myydyt remontit,
rakentaminen ja kiinteisténhoito. N&issé tapauksissa toistuvat usein samat yritykset. Noin
40 prosenttia fapauksista on kolmen useimmin esiinfyneen yrityksen aiheuttamia, ja noin
55 prosenttia ftapauksista on kuuden useimmin esiintyneen yrityksen aiheuttamia.
lImoituksissa yleisimmin esiintyvien yritysten ulkopuolellekin jad kuitenkin lukuisia ongelmia
aiheuttaneita yrityksid.

3.2 Aineiston analyysi

Aineiston analyysin kohteena on tapauksen sanallinen kuvaus. Laadullisella analyysillé
pyritddn kuvaamaan, millaisia ovat ik&ihmisten kuluttajaongelmat.
Analyysimenetelmdand kdaytetddn sisallénanalyysid (ks. esim. Tuomi ym. 2018), jossa
aineisto jarjestetadn fiiviseen ja selkeddn muotoon sdilyttden sen sisaltdma informaatio.

Analyysissa  siiryttiin - asteittain  aineiston  kuvaamista  konkreettisista  tapauksista
abstraktimpiin  kasitteisiin. Ensimmaisessd vaiheessa perehdyttiin aineistoon lukemalla
kaikki tapaukset |Gpi. Samalla aineisto teemoiteltiin  erilaisten aihepiirien mukaan,
esimerkiksi alenfuneeseen toimintakykyyn littyvat tapaukset tai aggressiiviseen myyntiin
littyvat tapaukset. Osa tarkasteltavista teemoista oli pddtefty jo tutkimuksen
k&ynnistyessd4, osa fuli esille aineistoa luettaessa.

Seuraavassa vaiheessa teemojen sis@ltd etsittin samankaltaisuuksia ja erilaisuuksia:
esimerkiksi millaisia yhteisi@ ja eroftavia piirteitd on aggressiiviseen myyntiin liittyvissa
fapauksissa. Kunkin tfeeman alla samankaltaiset tapaukset fiivistettiin tyyppitarinoiksi,
esimerkiksi "ikdihminen painostetaan tekemdadn kaupat”.

Tyyppitarinat nimetédn raportin tuloslukujen (luvut 4-9) alimpien oftsikkotasojen nimissa.
Otsikoiden alla on tarkempi kuvaus tyyppitarinoiden siséllosta. Tyyppitarinoita

4 NGmda teemat fulivat esille tutkimuksen aloituskokouksessa, jossa ik&ihmisid koskeneisiin
yhteydenofttoihin perehtyneet kuluttaja-asiamiehen ja kuluttajaneuvonnan asiantuntijat kertoivat
havainnoistaan.
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havainnollistetaan aineistosta poimituilla suorilla sitaateilla, jotka ovat lainausmerkeissa,
sisennetty ja kursivoitu. Sitaateista on editoitu kirjoitusvirneitd sekd poistettu funnistetiedot,
kuten kuluttajien ja yritysten nimet sekd paikkojen nimet ja osoitteet. Sitaattien olennaisia
kohtia on lihavoitu.
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4 YHTEYDENOTTAJA ON JOKU MUU KUIN IKAIHMINEN ITSE

lk&ihmisten kuluttajaongelmia koskevissa yhteydenotoissa on poikkeuksellista ja
merkillepantavaa, ettd usein yhteydenottaja on joku muu kuin ikGihminen itse. Lahes 60
prosentissa tarkastelluista tapauksista joku toinen on ottanut ikGihmisen puolesta yhteyttd
kuluttajaneuvontaan tai kuluttaja-asiamieheen.

Selvasti yleisinté on, ettd yhteydenottaja on ikdihmisen lapsi.

"Kirjoitan siis iséini puolesta, koska hdn on jo 85-vuotias ja tietokoneen kayttd
on hieman hankalaa. [...]"

"Soitti 90-vuotiaan ditins& asiassa. [...]"

My6s monet muut Idheiset saattavat tendd yhteydenoton ikdihmisen puolesta: puoliso,
lapsen puoliso, lapsenlapsi, sisarus, velien tai sisaren lapsi, kummilapsi, naapuri,
edunvalvoja, kotihoitaja, sosiaalitydntekij@, muu tuttava tai muu henkild. Useimmiten
yhteydenofttaja on ikGihmistd nuorempaa sukupolvea.

"Mummin asialla soittaa. [...]"
"Soittaa naapurin 90-v puolesta. [...]"

Joissakin tapauksissa ikdihminen kertoo itse kohtaamastaan ongelmasta IGheiselleen,
mutta joskus I&heiset saavat tietdd asiasta vain sattumalta. Kun Idheinen kdy ikdihmisen
kotona, han saattaa 16ytad sieltd esimerkiksi vusia laitteita, remontin jalkia tai laskuja.
Vasta asiasta kysyessddn Idheiselle tulee ilmi ikGihmisen kokema kuluttajaongelma. Jos
ik&ihminen karsii muistiongelmista, asian selvitt@minen voi olla Idheiselle melkoista
salapoliisity6td. Voi k&ydd myos niin, ettd Idheiset eivat koskaan saa tietdd ongelmasta
tai saavat tietdd siitd vasta, kun peruuttamisoikeus on umpeutunut.

Vaikuttaisi siltd, ettd on merkittdva joukko ik&ihmisid, jotka eivat syystd tai toisesta itse
kykene ottamaan tai ymmarrd ottaa yhteyttd kuluttajaviranomaiseen ongelmissaan.
Tdman vuoksi ldheiset joutuvat tekemddn yhteydenoton ikdihmisen puolesta ja
nd&kemadn paljon vaivaa tdmdan asioiden hoitamisessa.

Kaikilla ikGihmisilld ei ole omaisia tai muita ldheisid, jotka voisivat auttaa heitd. Jos
tallainen ihminen ei pysty itse oftamaan yhteyttd kuluttajaviranomaiseen, hdn ei saa
ongelmaansa apua, eikd tapaus talldin tule myodsk&an kuluttajaviranomaisen tietoon.
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5 IKAIHMISEN HAAVOITTUVUUS

Haavoittuvuus viittaa kuluttajien kykyyn toimia markkinoilla. Haavoittuvilla kuluttgjilla on
keskimdadraistd suurempi riski tehdd heille itselleen epdedullisia sopimuksia. Haavoittuvuus
voi johtua siitd, ettd kuluttajilla on vahdaiset taloudelliset, tiedolliset tai taidolliset resurssit.
Haavoittuvina kuluttajina mainitaan usein lapset, ikGdntyneet ja vakavasta sairaudesta
kdrsivat.

Tassa tutkimuksessa ik&ihmisten haavoittuvuus nayttaytyi alentuneena toimintakykyné
sekd teknisten valmiuksien (eli laitteiden, palveluiden ja taitojen) puutteena.

5.1 Alentunut toimintakyky

Osalla ikaihmisisté toimintakyky on alentunut. Alentuma voi koskea niin  fyysistd,
psyykkist&, kognifiivista kuin sosiaalistakin - foimintakykyd. Alentunut toimintakyky
luonnollisesti heikent&d myos ikGihmisen kykyd toimia kuluttajana.

Kuluttajaviranomaiselle tulleissa iimoituksissa fuotiin usein esille ikdihmisen alentunut
toimintakyky. Selvasti yleisimpid olivat maininnat erilaisista  muistisairauksista  ja -
ongelmista. Jonkin verran ilmoituksissa kerrottin myds aistiongelmista (huono ndkd tai
kuulo) sek& muunlaisista terveysongelmista ja sairauksista.

5.1.1 Muistisairas ei ymmarrd, mita on tekemassa tai tehnyt

Muistisairaus tai -ongelma vaikuttaa ik&ihmiseen siten, etté hén ei aina kunnolla ymmarrd,
mitd on tekemdssa tai tehnyt. Muistisairas saattaa tehdd hankinnan, mutta ei kunnolla
ymmarrd, mitd on hankkinut, mihin hintaan tai ylip@&taddn mitd sopimuksessa on sovittu.

"Muistisairaudesta karsivilld vanhemmillani oli k&ynyt kotona [yrityksen]
edustaja  [myyjd] myymadassd  viemdrisaneerausta. Vanhempani
allekirjoittivat sopimuksen urakasta (tdysin ymmartamatta, mihin
sitoutuivat) [...]"

"[...] Olisin kysellyt hieman lisGtietoja littyen enoni kdymdadn
kauppatilanteeseen kyseisessa salongissa. HGn on muistisairas henkild, jolle
on myyty 10x hiustenleikkuu-sarjakortti. Tilanteessa on mielesténi k&ytetty
hé&nen terveydentilaa hyddyksi ja myyty tallainen. Hadn myés itse kertoi, ettei
ole ymmadrtényt kunnolla téata kavppaa. [...]"

Muistisairas ei valttamattad edes muista tehneensd mitéddn kauppoja. Laheiset 10ytavat
kuitenkin hédnen kotoaan uusia tuotteita tai laskuja. lkGihmiseltd kysyttdessd han ei pysty
kunnolla kertomaan, mitd on tfapahtunut. Asiaa selvittavat |1dheiset  joutuvat
rekonstruoimaan tapahtumia dokumenteista tai otfamalla yhteyttd myyj@dn. Aina
kaupasta ei edes ole mitddn dokumentteja eikd myyjadn valttadmdatta saada yhteyttd.
Talldin 1aheisillekin jad arvoitukseksi, ettd mitd oikein on tapahtunut.

"K soittaa vanhan isénsd asialla. Isdlle on viisi vuofta sitten asennettu
aurinkopaneelijériestelmd, joka on jo maksettu. Vuoden 2024 alussa kotiin
tuli yritys kauppaamaan varastoinnin jarjestelmdaad ja teki sen hintaan 19.815
euroa. 20.2. samasta yrityksestd tuli lisGd porukkaa, jotka moivat lisGa
kapasiteettia hintaan 19.000 (eli yhteensd IGhes 40.000 euroq, vaikka jo
vanha jdariestelmda "pohjalla-"). K:n isG ei juuri muista kdynteja eiké
rahoitussopimuksia |[...]"
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"[Yrityksen] edustajat tulivat myymdadn ilmastointilaitteita  1970-luvun
omakotitalossa asuville idkkdille vanhemmilleni (85 ja 83- vuotiaat). 85-
vuotias isdni on muistisairas, ja hén oli yksin kofona, kun myyntiedustaja tuli
paikan pd&dlle esittelemdadan  hiilidioksidimittauslaitteita, jatti  laitteet
muutamaksi pdivdksi ja sanoi palaavansa mydhemmin. Aitini palasi kotiin ja
ihmetfteli huoneisiin leviteltyj& mittareita. Isdni ei osannut sanoa, kuka ne oli
tuonut ja arveli, ettd kaupungin toimesta mitataan arvoja. Myyntiedustaja
ei jattényt yhteystietojaan tai esim. kdyntikorttiaan, koska ne olivat
kuulemma juuri loppuneet. [...]"

"92-vuotiaalle muistisairaalle [kuluttajalle] on myyty ilmakuvaustaulu, josta
héanelld ei ole mink&dnlaista muistikuvaa. [...]"

Joissakin tilanteissa vaikuttaa siltd, ettd muistisairas ikdihminen ei edes ole tehnyt mitéan
hankintaa. Talléin epdilykseksi jad, ettd hén on joutunut jonkinlaisen huijauksen kohteeksi.

"Aidilleni (83 v) soitettiin  [yritys] nimisestd yrityksestd ja  verhoiltiin
myyntitilanne tutustumispaketiksi tms., varmuutta ei ole miten keskustelu
eteni, koska ditini ei muista tapahtuman kulkua, mutta ei omien sanojensa
mukaan ole tilannut mitéaén. [...]"

"Muistisairaalle 87-vuotiaalle didilleni ilmeisesti  soitettu ja I&Ghetetty
"tutustumispakkaus"  Bl2-vitamiineja ja lasku 49,95 €. Aitini ei
luonnollisestikaan muista tehneensd tdllaista tilausta ja lisksi osoite on
vaara. [...]"

Muistisairaiden ikdinmisten ongelmissa korostuivat kotimyyntind kaupatut remontit sekd
puhelimessa kaupatut vitamiinit ja luontaistuotteet. Jalkimmdaisiss& tapauksissa herdsi
usein epdilys huijauksesta, jossa ikdihminen ei ole tehnyt mitadn tilausta, muttassilti hanelle
on toimitettu vitamiineja ja luontaistuotteita sekd lasku.

Joissakin muistisairaiden ikdihmisten omaisten tekemissé yhteydenotoissa pohdittin myos
oikeustoimikelpoisuuttas ja edunvalvontavaltuutustas. Omainen saattoi epdilld, onko
ikdihminen en&d oikeustoimikelpoinen.

"[Yritys] on myynyt kotimyyntinG vanhemmilleni 3kw aurinkopaneeli
jariestelmdan rahoituksella kauppasumma 11 490 € ja kokonaisluottohinta
22550,97 € 166kk maksuajalla. Isag 81-v ja &iti 70 ovat ikGihmisic. Heikon
ymmdirrys ja muistikyvyn takia he eivdt ole olleet oikeustoimikelpoisia. [...]”

5 Kuluttajan oikeustoimikelpoisuus voi olla heikentynyt iéin tai sairauden takia. Jos tdmda on iimeistd,
kaupanteosta on syyt& luopua kokonaan. Sopimus ei ole sitova, jos kdy iimi, ettd kuluttaja ei ole
kyennyt ymmartdmadn sopimuksen merkitystd. Sama pdatee silloinkin, kun peruuttamisaika on jo
padattynyt. (Ks. hitps://www .kkv fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille/kuluttaja-asiamiehen-
linjaukset/kotimyynti/#7; ks. lis&d& mm. laki holhoustoimesta (442/1999).)

6 Edunvalvontavaltuutuksen avulla kansalainen voi varautua filanteisiin, joissa hén tarvitsee apua
omien asioidensa hoitamiseen esimerkiksi  sairastumisen tai  vammautumisen  takia.
Edunvalvontavaltuutus annetaan laatimalla edunvalvontavaltakirja, jossa nimetédn etukdteen
valtuutettu eli henkild, joka hoitaa kansalaisen asioita, jos hdn ei pysty siihen itse.
Edunvalvontavaltuutus tulee voimaan, kun Digi- ja vdestdtietovirasto on vahvistanut sen. (Ks.
https://dvv.fi/edunvalvontavaltuutus-eli-tuen-tarpeen-ennakointi)
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Joissakin  tapauksissa  lk&Gihmiselle  oli  haettu edunvalvontavaltuutusta, mutta
taytantddnpanoprosessin hitauden vuoksi se ei ollut viel& voimassa.

"[...] is& on tehnyt minun kanssa edunvalvontavaltuutuksen jo useampi
vuosi sitten, tdmdn edunvalvontavaltuutuksen téytédnté6npano on
prosessissa, mutta se etenee melko hitaasti, koska se hoidetaan julkisessa
terveydenhuollossa ja sielld on kova ruuhka (muistitestin aika on sovittu
maaliskuulle -24 ja sen jdlkeinen IGdkdriaika saatin  huhtfikuun -24
alkupuolelle, sitten vield Digi- ja viestintdviraston ruuhka) [...]"

Joskus taas edunvalvonta on voimassa, mutta silti yritys tekee sopimuksen ik&ihmisen
kanssa.

"[...] Onneksi sisareni (jolle on tehty edunvalvojasopimus vanhempieni
asioiden hoitamiseen) meni kdymdadn vanhemmillani seuraavana paivand
(5.10.2024) ja pd&dsi vahitellen kérryille, mité oli tapahtunut. Puolet
lauantaista ja koko sunnuntai meni sihen, ettd héan yritti saada [yrityksen]
vdaked kiinni, ja saada peruttua téta ylihintaista kohtuutonta urakkaa, jonka
he olivat muistisairaalle asiakkaalle myyneet. [...]"

Edunvalvontavaltuutus  ei  vaikuta kunnolla  suojaavan  muistisairaita  ik&ihmisid.
Edunvalvontavaltuutus on hankala my&s myyjan kannalta, sillé h&nen on vaikea tietdd
asiakkaan edunvalvonnasta, jos asiakas ei sitd itse myyjdlle imaise.

5.1.2 Heikentyneet aistit vaikeuttavat sopimuksentekoa

lk&antymisen mydtd heikentyneet aistit vaikeuttavat joidenkin ik&ihmisten foimintaa
kuluttajamarkkinoilla. Aineistossa fuli esiin huonon ndoén ja kuulon aiheuttamia ongelmia.

Huonon n&odn vuoksi ikdihminen voi allekirjoittaa sopimuksen, joka poikkeaa siitd, mita
hdn on ymmartadnyt myyjén puheista. Jos ikGihminen luottaa myyjén puheisiin ja
allekirjoittaa sopimuksen pystymattd lukemaan sitd, sopimus voi osoiftautua luultua
kallimmaksi tai pidempikestoiseksi.

"[...] Kauppias oli myynyt sGngyn ja nojatuolin didilleni k&teiskauppana ja
foimitus valittémasti, kunhan maksaa kortilla ensimmaisen osan maksusta.
Hinnat oli naytetty aidille paperilla, jossa summat olivat vaalean harmaalla
ja ilman desimaaleja. Kun kysyin didilté, ettd nditké hinnat, hdn sanoi
ajatelleensa, ettd siind on desimaalit mukana. Hén luuli ostaneensa sGngyn
ja tuolin noin tuhannella eurolla, joka vastaa normihinnoittelua
huonekalulikkeessd. [...] Aiti luuli ostaneensa tonnilla senioriséngyn ja
nojatuolin, mutta lasku onkin 12 000 € ja hdnelld ei rahaa ole. [...]"

"Vanhemmat tekivat viemdrinsukitussopimuksen 2-3 vkoa @ sitten
maanantaina. Ty aloitettin seuraavana pdaivénd, oli valmis perjantaina.
Is& luuli, ettd sukituksen hinta on 1 400 e. Hinta onkin 16 400 e. Ty6 on tehty
jo. Isd melkein sokea, sanoi ettei nadhnyt mita allekirjoitti. [...]"

"lakas dGitini on solminut 11.11.2022 kuntosalisopimuksen [yrityksen] kanssa,
sopimusta tehdess& on puhuttu vuoden sopimuksesta, mutta sopimukseen
oli kuitenkin kirjattu 2 vuoden sopimus, jota ditini ei ndkéongelmistaan
johtuen huomannut paikan péélla. [...]"

Huonon kuulon vuoksi ikdihminen ei saa kunnolla selvad, mitd myyjé puhuu. Tdmdan vuoksi
ik&ihmiselle voi jaadda epdselvaksi, mitd hdnelle ollaan myymd&ssa ja mihin hintaan.
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"K soitti iGkkadan isdnsd puolesta. Tdlle [yrityksestd] soitettu 30.8.24 ja
kaupattu uutta reititintd. Isélid kuluftajan mukaan ainakin 5 v vanha
Huawei-reititin, joten vaihtotarvetta on, mutta isd, jolla kuulolaite ja ei ehké
kuullut/ymmartanyt reitittimen kokonaishintaa 400 euroa, kun se osissa= 37
e/kk maksetaan, ei my&skadan saanut tilausvahvistusta kaytéssa olleeseen
sGhkbpostiosoitteeseen. vaan toiseen osoitteeseen eli ei voinut sihenk&an
reagoida [...]"

5.1.3 Heikkokuntoinen ikdihminen ei pysty vastustamaan myyjaa

Joissakin tfapauksissa ikdihminen on niin heikossa psyykkisessd tai fyysisessé kunnossa, ettd
han ei pysty vastustamaan myyjéd, joka puhuu hdnet ympdri. N&in ikGihminen padtyy
tfekemdadn ostoksen, vaikka ei oikeastaan haluaisi.

"[...] [Kuluttajalla] on kognitiiviset kyvyt heikentyneet ja kun hdnen kanssaan
juttelee, tulee ilmi, ettei han pysty hahmottamaan kokonaisuuksia. H&Gn on
helposti vietdvissa pddtoksiin, joita toinen osapuoli edistdd. [...]”

"[...] Pyytdmadttad tapahtunut aggressiivinen kotimyynti kohdistunut 77-
vuotiaaseen ditiini. H&n karsii kroonisista kivuista, joiden vuoksi nukkuu
erittdin huonosti, mik& vaikuttaa muistiin, keskittymiseen ja kokonaisuuksien
hallintaan. Héanelld on vaikea lukivaikeus, jonka vuoksi hdn ei ole koskaan
hoitanut mitGdn paperiasioita. Aikaisemmin kaikesta vastasi puoliso, ja
h&nen kuolemansa jdlkeen tyttdret. Painostavassa tilanteessa hdnelld ei
ole mitdédn mahdollisuutta pystyd keskittymédn tekstiin niin, etté hdn sen
ymmdrtdisi. [...]"

5.2 Teknisten valmiuksien puute vaikeuttaa ikaihmisten asiointia

Teknisten laitteiden, palveluiden tai taitojen puute voi aiheuttaa ongelmia ik&dantyneille
kuluttajille. TallGin yrityksen kanssa asioiminen ei onnistu, raha-asioiden hoitaminen
vaikeutuu ja kauppojen sovelluksissa tarjottavat alennukset jGavat saamatta. Teknisten
valmiuksien puute voi osittain johtua alentuneesta toimintakyvystd, joka on heikentéanyt
kyky& omaksua uutta teknologiaa.

lk&ihmiseltd saattaa puuttua tekninen laite tai palvelu, jota vaadittaisiin yrityksen kanssa
asiointiin. Jos ikdihmisell& ei ole esimerkiksi sGhkdpostia, hdn ei pysty reklamoimaan tai
olemaan yhteydessda sellaiseen yritykseen, johon saa yhteyden vain sGhkopostilla.

"[...] Alti ei osaa kirjoittaa séihképostia, hdnelld ei ole edes sdhk&postia [...]”

Erddssd tapauksessa yrityksen edustaja oli ratkaissut sGhkdpostin puuttumisen ongelman
luomalla itse ikdihmiselle shkdpostin.

"Hei, muistisairaalle isdlleni myytiin jonkinlainen hdalytysjariestelmd. Tandadn
27.5. tuli soitto jarjestelmdén asentamisesta. Tulin puheluun vdliin, kun isé vain
kuunteliihmeissGdn puhelua. Saimme peruttua tilauksen, kun isé sanoi, etta
peruu tilauksen. Tilausvahvistus oli kuulemma IGhetetty isdlle séhkopostiin.
IséliG ei ole sGhk&postia, eikd hdn osaa kayttdd tietokonettakaan. Hanelle
oli kuulemma tehty s&hkoépostiosoite Gmailiin. Onko t&dmd& asiallista
markkinointiag Mielesténi ei ole. Kylla tdllaisessa tapauksessa tilausvahvistus
pitaisi IGhettdd ymmart&dakseni postitse.  Toiseksi jGadn pohtimaan
fietfosuojaa, onko todellakaan lainmukaista fehdd toiselle séhkdpostia ja
antaa sinne hadnen henkilétietojaan. [...]"
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Yritys saaftaa vaatia reklamaation tekemiseen melko kehiftyneitd tfaitoja, kuten
videokuvan |Gheft&mistd viallisesta tuotteesta. TGmda ei tietenk&&n onnistu, jos
ik&ihmiselld ei ole tarvittavia laitteita, palveluita ja taitoja.

"KeittiGremontin yhteydessd laatikoston sarananoista kaksi ei foimi kunnolla.
Asia reklamoitiin myyjdlikkeeseen sek& myyjdlle sGhkdisesti kuvien kera.
Seuraavana pdivand reklamaatio-osastolta soitettiin, ettd pitad lahettaa
videokuvaa vidllisista laatikon kiskoista. Onko todella niin, ettd ikGihmisten
taytyy hommata alypuhelimet, sGhképostit niihin ja opetella kdyttdmdaan
niité reklamoidakseen virheenle [...]"

Teknisten valmiuksien puutteen vuoksi ikdinmiset kohtaavat ongelmia myo6s rahao-
asioissaan. Tarjolla olevat asiointi- ja maksutavat ovat ikGihmiselle mahdottomia tai
vahintddn hankalia ja kallita, jos hdnelld ei ole fietokonetta, luottokorttia,
mobiilimaksusovellusta, asioidenhoitotilié tai dlypuhelimen pankkisovellusta.

"[...] Sitten ilmeni, ettd sielld laskua ei voi maksaa kuin luottokortilla tai
MobilePaylla. Miksi ei vaihtoehtoa pankkiin!!! [...]"

"[...] pankki pakottaa vanhat eldkeldiset lataamaan jonkun sovelluksen
k&nnykk&dansd, jotta padsisi kijautumaan tililleen. Jos et lataa, niin tilimaksut
ovat korkeammat kuin niilld, jotka lataavat palvelun. Mielestani meité yli
70-vuotiaita ei voi pakottaa ottamaan palveluja, joita emme osaa
kayttaa.”

Jotkut yritykset antavat kuluttgijille tarjouksia tai alennuksia, jotka ovat tarjolla vain
yrityksen puhelinsovelluksen kayttdjille. Monilla ik&ihmisillé ei ole dlypuhelinta tai taitoja
kayttad sen sovelluksia, joten he jaavat vaille néitd tarjouksia ja alennuksia.

"[...] Epdkohta on hyvin yksinkertainen ja ilmeinen: monet yritykset
markkinoivat tuotteitaan ja palveluitaan eri hinnalla applikaation kautta.
Mielestdni  tGmd& sotii  yhdenvertaisuusperiaatetta vastaan, koska
applikaation lataamiseen tarvitaan ns. dlypuhelin. Kaikilla ei ole sité, ja
vaikka olisikin, ei ole kykyd sitd kayttad. Tdma koskee erityisesti ikGihmisid.
Toisaalta kaikilla ei ole halua tayttdd oman puhelimensa muistia joka
'kioskin' applikaatiolla, kuten minulla. [...]"”

"[...] Onko oikein, velottaa tuotteista enemmdn vanhuksilta, pienituloisilta
ja sairailta, joilla ei ole varaa dlypuhelimeen, eivét osaa kayttédd puhelinta
tai ovat dlylaitteiden kanssa muuten rajoitteisiag”
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6 MYYNTITAVAN ONGELMAT

lk&ihmisid koskevissa yhteydenotoissa on runsaasti tapauksia, joissa esiintyy ongelmallisia
myyntitapoja. Monesti  ongelmalliset  myyntitavat vaikuttavat kohdennetun juuri
ik&ihmisiin, joilla on alentunut toimintakyky ja heikot tekniset valmiudet (ks. luku 5).

Aineistosta paikannettuja ongelmallisia myyntitapoja ovat aggressiivinen myynfti, vaaran
tai puutteellisen tiedon antaminen, tarpeettomien tavaroiden ja palveluiden myyminen
sekd ylihintaisten tavaroiden ja palveluiden myyminen ikGihmisille.

6.1 Aggressiivinen myynti

Aggressiivista myyntid tapahtuu tyypillisimmin erilaisten remonttien kotimyynnissd. NdissG
filanteissa myyja tulee ikGihmisen kotiin kauppaamaan aurinkosé&hkojdriestelmad, putki-,
viemdri-, iimanvaihto-, sé&hko-, kylpyhuone- tai keittiGremonttia.  Aggressiivisessa
myynnissd myyj& saattaa tunkeutua ik&ihmisen kofiin ja yrittdd sitten painostamalla,
pelottelemalla tai vasyttadmalld saada ikdihmisen suostumaan kauppoihin.

6.1.1  Myyijda tunkeutuu ikaihmisen kotiin

Aggressiivinen kotfimyynti saattaa alkaa silld, ettd myyjéd tunkeutuu ik&ihmisen kotiin
tdman vastusteluista huolimatta. Myyj& voi ensin ottaa yhteytt& puhelimella ja kertoa
fulevansa ikdihmisen kotiin tarkastamaan esimerkiksi putkia tai sGhkojd. Myyjé saattaa
vaittad, ettd kaynnistd olisi sovittu ikGihmisen kanssa, vaikka ndin ei ole. Ikdihmisen
vastusteluista ei ole apua.

"[...] Viemdrinsukitusta kauppaava myyjd soittanut yksin asuvalle
vanhukselle ja vdittéinyt heillé olevan aika varattuna tarkastukseen. Téhén
rouva vastasi, ettei tallGisté aikaa ei ole koskaan sovittu/filattu. Myyja ilmoitti
fulevansa silti paikalla. Myyjé tuppasi puoli vakisin tekemd&dn tarkastusta,
jonka jalkeen IGhes pakofti allekirjoittamaan kauppasopimuksen.”

"Puhelinmyyjé soitti ja painosti puhelimessa, oli vdkisin tulossa
tarkistamaan sé&hkéja eikd antanut edes puheenvuoroa. limoitti vield
kelloajan, jolloin tulee. On kiertanyt tadllé alueella muillakin. Ennen kaikkea
yksindisilléd vanhuksilla ja tullutkin ovelle, vaikka ei ole annettu lupaa. [...]”

lk&ihmisen ovelle saavuttuaan myyjd sitten fulee vakisin sis&dn, vaikka ik&ihminen kieltdisi.

"[...] Varsinaisen iimoituksen jGtén syy on ettd eilen he olivat sitten avanneet
oven ja myyja oli dnkeytynyt ovesta sisddn eikd ollut poistunut heidén
kotoaan vaikka 70+ iséni oli moneen kertaan pyytdanyt hdntd poistumaan
ja vasta poaliisille soittamisella uhkaaminen oli h&net saanut ulos. Vanhat
vanhempani kokivat tdman fodella ahdistavaksi. Myyj& oli ollut todella
aggressiivinen eiké& ollut kuunnellut poistumispyyntdjd, vaikka oli heid&n
kotonaan. [...]"

"[...] Kotimyynnin kohteena 92 v. yksin ok-tfalossa asuva nainen. Myyja
dnkeytynyt sisaén. [...]"

ErGdassd tapauksessa myyjat  kayttivat sisddn  pddstdkseen hyvdksi  ikdihmisten
uskonnollista vakaumusta.
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"Lahestymistapa: myyntiagentilta puhelinsoitto  molempien puhelimiin
(joissa nro kielto). Ei koputusta, hetkessé kaksi myyjad tunkeutunut sisdlle.
Eli  jarjestelmdllisesti  suunniteltu  toimintatapa. Tofuuden  vastaista
markkinointia:  "on tapahtunut virhe" kuluttajan  sdik&yttdmiseksi.
Helmikuussa asennettu invertteri, suuri jatkoa varten... Paneelien
jatkamisesta ei silloin sovittu. - Uskonnollisen vakaumuksen rdikedd
hyvdksikdytod: sanoivat tuovansa meille "ilosanomaa." Esiintyivét

"HERRAN tyémiehind". [...]"

6.1.2 lkaihminen painostetaan tekemdadan kaupat

Myyjat painostavat ikdihmisi@ kaupantekoon eri favoin. Iimoituksissa kerrotaan
"pakkomyynnistd” ja "painostuksesta”.

Painostavat  myyntitilanteet littyvét monesti  hankinnan  peruuttamisoikeuteen.
Kotimyynniss@ kuluttajalla  on  tietyin  rajoituksin = 14  pd&ivin peruuttamisoikeus.
Remonttimyyjd yrittd& kuitenkin usein saada tyét alkamaan mahdollisimman nopeasti,
jotta tatéd peruuttamisaikaa ei tarvitsisi noudattaa. Myyjdn kannalta remontin nopea
aloitus myds pienenté@d mahdollisuutta, ettd ikdihmisen IGheinen saisi kaupat fietoonsa ja
yritt&isi tukea ikdihmistd peruuttamisessa.

"[...] MyyjGd on vaikea saada ulos asunnosta ja koittaa saada
hyvdksynndn heti ja tyén aloituksen heli ettei asiakas pysty perumaan
tarjousta.”

lk&ihminen saatetaan painostaa rastimaan sopimuksesta kohta, jossa hén sallii téiden
aloittamisen alle 14 vuorokauden kuluessa, ja siten luopuu peruuttamisoikeudestaan.

"[...] Myyj& dankeytynyt sisd&n. Rastituttanut asiakkaalla kohdat, ettei
remontista kysytd asunnon omistavilta perikunnan jaseniltd, eiké halua
kayttaa 14 vrk peruutusoikeutta. Remontti toteutettu muutaman pdivén
kuluttua tuosta kotimyynnista. [...]"

"[...] Elinkeinonharjoittaja vetoaa siihen, ettd sopimuksella ruksittu kohta
jossa sanotaan: "haluan eftd palvelun suorittaminen aloitetaan ennen
peruutusajan kulumista ja olen saanut tiedon peruuttamisoikeuden
menettGmisestd" Tatd kohtaa ei korostettu eikéa selitetty, sanottiin vain etta
"ja ruksi tuohon viel@" [...]"

Joskus 14 vuorokauden peruuttamisoikeutta kierretddn luomalla ikGihmiselle vaikutelma,
ettd remontti pitéd aloittaa pian tai muuten sen aloitus viivastyy monella viikolla. Yhdessd
variaatiossa tdma toteutetaan niin, ettd myyjd sattuu saamaan juuri kotimyynnin aikana
"konttorilfa” soiton, jossa kerrotaan ensi viikolta vapautuneesta ajasta. Toisessa taas
myyjd vaittad ikadihmiselle, ettd tfilauskalenterissa sattuisi juuri olemaan tilaa I&hipdivind.
N&in ikGihminen saadaan myéntymadn siihen, ettd remontti aloitetaan 14 vuorokauden
sisall@, ja samalla h&dn menettdd peruuttamisoikeutensa.

"[...] Myyntitapahtuman aikana myyjat saivat puhelun, jossa heille
kuulemma kerrottiin etté "juuri nyt oli vapautunut pikainen asennusaika,
vaikka muuten olisi kulunut toista kuukautta" ja t&tad he kdayfttivat
vipukeinona painostaakseen vanhempiani ottamaan tarjous vastaan heti.

[...]"

"[...] Asennus sovittin alustavasti parin vikon pddhdn, mutta sopimuksen
teon aikana [myyjd] sai puhelun ja sai yllGttéen tiedon, etté heidén toinen
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ty6 tulevalle maanantaille olikin peruvuntunut ja he tulisivatkin heti
viikonlopun jdlkeen maanantaina klo 8.00. Nd&in soviftin. (my&hemmin
ilmeni, etta tdma [yritys] on sG@Gnnénmukaisesti k&yttanyt tata peruuntumis-
kikkaa saadakseen tydt nopeasti aloitettua). [Myyjé] myds korosti, ettd
vanhempani eivat saa nyt tatd urakkaa peruuttaa, koska homma on
sovittu alkavaksi ndin pian, ja eftd mahdollisesta peruuttamisesta seuraisi
funtuva sakkomaksu. Ei siis  ollut  puhetta kotimyynnin 14 pv
peruutusoikeudesta. [...]"

"[...] Tast& alkoi myynti; kuinka korjattavaa on paljon ja se olisi pitnyt tehd&
jo aikaisemmin. Pé&atdksellé oli my6s kiire, koska heillé oli juuri kuivausvaihe
menossa muualla ja voisivat aloittaa pian. [...]"

Jos myynnin kohteena on iGkés pariskunta, painostus voidaan kohdistaa heikommassa
kunnossa olevaan, kuten t&ma aurinkopaneelien akkuja myyva yritys teki:

"[Yritys] vdakisin mdivat Keski-Suomessa asuvalle vanhalle pariskunnalle
olemassa oleviin aurinkopaneeleihin akun. Yritys soitti ensiksi pariskunnan
emdanndlle, joka kielsi useaan otteeseen, mutta myyjat vaativat padsta
ndkemdadn aurinkopaneelilaitteet. Paikalle saavuttuaan myyjét erottivat
pariskunnan eri huoneisiin ja saivat pariskunnan lievdsti dementoituneen
isdnnén kirjoittamaan sopimuksen, ilman emd&nndn lupaa. [...]"”

Erddssad tapauksessa imanvaihtoremontteja myyva yritys edisti kauppoja irrottamalla
vanhat iimanraikastimet seindsta.

"lkaihmiselle myytiin iimanraikastimet pakolla. Myyjd rupesi irrottamaan
toisen yrittdjén laittamia raikastimia seinéstd, ne kun kuulemma olivat jo
huonoja. Saatin myytyd uudet. Veivat ne toisen yrittdjan raikastimet
mennessaan. [...]"

lk&ihmisen rahanpuutekaan ei aina ole este kalliin remontin hankinnalle: myyjé voi laittaa
ikdihmisen ymmartdmattadn hakemaan lainaa rahoitusyhtidlta.

"[Yritys]  pakkomyy  el&keldisile  keiftiSremontteja.  He  vaativat
allekirjoituksen tilaukseen jo heti kotikGynnill&. Liséksi he hakevat asiakkaan
nimissa asiakkaalle korkeakorkoisen kulutusluoton remontin
rahoittamiseksi. Luoton haku tapahtuu ilman, ettd asiakas ymmdartaa
hakevansa kulutusluottoa pankista. Asiakas laitetfaan  sdhkoisesti
allekirjoittamaan kulutusluottohakemus, ilman ettd hdnelle selitetddn misté
on kysymys. [...]"

"[...] Yritys painostaa asiakkaan laittamaan pankkitunnukset ilman
perusteluja  mitd  asiakas  hyvdksyy. Tamda  hyvdaksyntd  liittyy
rahoifussopimuksen tekemiseen.”

"[...] Myyjdn mukaan [uottosopimus on mukaan tehty sdhkdiselld
allekirjoituksella  mutta he eivat foimittaneet pyynndstd huolimatta
sopimusta n&htévaksi ennen kuin 16.10.2024. Kauppasumma ja siihen
lisGtyt rahoituskulut ovat yhteensd 34 838,00 € ja ostaja on 91-vuotias, kun
summa on maksuohjelman mukaisesti maksettu vimeist& erdd mydten.
[Kuluttajalla] ei ole mitééan kdsitystd, ettd hdn olisi tehnyt sédhkoista
allekirjoitusta ja tosiasiallisesti hdn ei sitd osaa tehdé. Héanelld ei ole itsellédn
mit&dn kdsitystd tastd rahoituksesta. Hdnen kaikki pankkiasiat ym., jotka
tarvitsevat tehdd tietokoneella tulee hoidetuksi vain avustettuna tai hdnen
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puolestaan hoitaen. Olemme tasta erittdin huolissamme, ettd miten ja
kenen avustamana témé sdhkdinen allekirjoitus on mahdollistunut. [...]"

lk&ihmisten kokema painostus ei aina pddty edes kaupantekohetkeen. Painostusta
tehdddn myds kaupan jalkeen, jos ikGihminen yrittdd peruuttaa kaupan.

"[...] Kun naapurini oli kahdesti yrittdnyt perua tilausta puhelimitse, yritys oli
vastannut painostamalla héntd jatkamaan tilausta, mikd aiheutti suurta
stressid ja hGmmennysta. [...]"

"[...] Kuluttaja soitti yritykseen parin pdivén pdadstd, ettd haluaa perua
sopimuksen. Sen seurauksena myyjd tullut paikan péadlle vhkailemaan 25
% sopimussakolla ja kuluttaja on suostunut pysymdadn sopimuksessa. [...]"

Kotimyynnin organisatorisia ongelmia kuvaa kattavasti iimoitus, jonka jattgja ei ole
ikdihminen tai hdnen laheisensd, vaan er&dn kotimyyntid harjoittavan yrityksen entinen
tyontekij@. lImoitus ndayttéd, kuinka monet edelld kuvatuista  painostavista
myynfitekniikoista kuuluivat suorastaan vuuden myyjdn koulutukseen.

"Olin 2 pdivad toissa [yrityksess@]. Ensimmdaisend pdivand meitd opetettiin
myymdadn ja suurin piirfein valehtelemaan ja johdattelemaan asiakasta
harhaan suunnitellusti. Ensinn&kin osoitteita kierrellessé yritettiin sopia esittely
aikaa seuraavalle pdivdlle. Jo siind neuvottin sanomaan asiakkaille, ettd
meilld on huomiselle endd kaksi aikaa jalielld. Ja luotiin tavallaan illuusiota
siitd, ettd muut ajat ovat ikddn kuin varattu, vaikka muita aikoja ei edes ollut
vaihtoehtoina. Taloyhtibissé asiakkaat saattoivat saada filanteesta sellaisen
kuvan, ettd esittely tehdddn kyseisen talonyhtién jokaisessa asunnossa.
"Meilld on en&d kaksi aikaa jdliella... klo 17 ja klo 20... kumpi teille sopii
paremmin..." Firmalla on ihan dataa siitd, ettd seuraavalle pdivalle
sovituista esittelyajoista noin 50 % peruu ajan. Minun myynfitimini vetaja
kehofti valehtelemaan esim., ett& meillé on kampanja, joka kohdistuu vain
talle tielle tai alueelle ja tdmdén viikon ajan, kun teemme asennuksia fassd
I&histolld.

Ja kyll& erittdin painostavaa myyntid. Ihan hévetti olla esittelytapaamisella
myyntikouluftajan kanssa. Ensin  niin imartelevaa ja mukailevaa ja
ystavdllistad. Ja kun asiakas sanoi, ettei tee ostopadtdstd heti, niin rupesi
menemdaadn erittdin painostavaksi. Endd tadman viikkon ajan tGdma tarjous.
Tayttd paskaa kirkkain silmin. Sama homma, kun asiakkaat soittivat ja
yrittivat perua seuraavalle pdivdlle sovittuja esittely aikoja. Ei niin kuin
millé&n meinattu suostua perumaan puhelimessa, vaan ftarjottiin jotain eri
ajankohtaa tai aikaa.

Asiakkaat siis soittivat ja sanoivat, ettd tGnddn ei sovikaan. Me olemme
yhteydessd, jos tarvitsemme esittelyajan joskus toiste. Meni 5 minuuttia
vaantad puhelimessa, eftd saa peruutettua sovitun ajan [yrityksen] myyjén
kanssa.

Suurin  osa asiakkaista vanhuksia tai muuten vdhdn heikompia ja
manipuloitavissa olevia ihmisid.

Oksettavaa. Muita myyjiG kannustetaan tekemdadn myyntienndtyksia ja
kovaa tulosta ja palkitaan joka viikko joka kuukausi joka vuosi paras myy;jd.
Psyko junnut jyrGavat heikossa asemassa olevia ihmisié ovella.”
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Vaikka suurin osa ikdihmisten painostamisesta tapahtui kotimyynnin  yhfeydessd,
painostusta esiintyi  jonkin  verran myds muissa  myyntitavoissa. Puhelinmyynnissd
tfapahtunut painostus liittyi usein lisGravinteiden ja vitamiinien myynftiin seké jalometallien
ostamiseen. Myymal&dmyynniss& taas painostusta esiintyi huonekalujen sekd elekironiikan
kaupoissa.

6.1.3 lkdihminen pelotellaan tekemdadn kaupat

Remonttien kotimyyjat pyrkivat kaupantekoon my&s pelottelemalla ik&ihmisid. Unkakuvia
maalaamalla voidaan saada ikdihminen tekemddn nopeita, harkitsemattomia
ostopaatoksid.

Myyjd saattaa pelotella ikGihmistd kodin rikkoutumisella. Putkiremontteja kauppaava
myyjd saattaa vaittdd putkistoa hyvin huonokuntoiseksi ja maalailla uhkakuvia, jotka
voisivat toteutua iiman pikaista remonttia.

"[Yritys] huijaa vanhuksia. Kesékuussa 2023 olivat soittaneet 80-v tadilleni ja
tulleet seuraavana pdivand tekemdadn sopimuksen putkiremontista. Olivat
sanoneel, etta putket rdjahtévat hetkend miné hyvénsa. |[...]"

"[...] Yrityksen kaksi myyjaa kertoivat, ettd vanhempieni talon viemdriputket
ovat aivan tiensd pdadassd ja ne tulisi valittdmasti sukittaa. Kéytettiin
uvhkakuvia ja pelottelua siitd, mité tapahtuisi, jos viemdriputket yhtakkia
menisivdt rikki. Hinta "fingittiin" edulliseksi (7 putkea 19140e). Myynti perustui
vakuutteluun, pelofteluun ja lopuksi pieneen painostukseen, ettd nimet on
laitettava paperiin saman fien. [...]"

Edelld mainitussa tapauksessa jopa yrityksen omat putkimiehet huomasivat tydn
aloitettuaan, ettd myyjan luomat uhkakuvat eivat pitGneet paikkaansa:

"[...] Toinen ftekijéistd huomasi ensinndkin, etftd putket eivat olleet
mitenkddn tiensd pddssd, eivdt huonokuntoiset eivatkd todellakaan
sellaiset, mitd myyjat olivat antaneet ymmartaa. [...]"

Kylpyhuoneremontin - myyja@ taas voi pelotella kylpyhuoneen pilaantumisella, jos
remonttia ei tehdd heti.

"[...] Myynti oli kotimyynti& ja naisen mukaan hdan yritti valttédd ostamista,
mutta kun myyja lopuksi sanoi, ettd kylpyhuone on siinG kunnossa, ettd se
madatdnee ja sitten naiselle tulee 10 tuhannen euron remontti, niin hdn
suostui. [...]"

Sahkoéremontteja kauppaavat myyjat saikyttelevat ik&ihmisid puhumalla fulipaloista,
vaardallisista jannitteistd ja ohivuodoista.

"Vanhuksille myyd&dén sulakekaapin vaihtoa. Vaihtoa perustellaan
farpeellisena 40 vuoden vdlein teht&dvdnd remonttina. Lisaksi ndytetddn
kuinka sGhkékynd nayttadd valoa sulakkeen IGhelld ja vaitetddn, ettd niin ei
saisi kaydd. Pelotellaan myés tulipalolla ja vditetadn, ettd vakuutus ei
korvaa. Vaihdon hinta on yli 7000 euroq.”

"[...]70-vuotiaille vanhemmilleni oli tullut ovelta ovelle myyj&G myymdadn
aggressiivisesti  sGhkéremonttia. Myyjé oli kommunikoinut uhkaavalla
tavalla, kuten "hengenvaarallinen” ja puhunut "vaarallisesta jannitteesta
kodinkoneissa”. [...]"
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lk&ihmisid pelotellaan myos sahkdjdarjestelmdan lainvastaisuudella ja silld, ettd vakuutus ei
korvaisi sahkoistd alkanutta fulipaloa.

"[...] Nyt sama yhtié kdavi tarkistamassa sGhkéjd ja sanoi, ettd kaikki sGhkot
pitdisi uusia, sulaketaulu on lainvastainen |[...]"

"[...] S&hkdéalan yritys oli IGhestynyt aluksi puhelinmyynnilld ja saanut
vanhempani suostumaan kotik&yntiin. Kotik&ynnilld 27.8.2024 oli kartoitettu
sGhkdéasiat ja "pelottelulla” herétetty remonttitarve (vakuutus ei korvaa, jos
séhkoisté alkaa tulipalo). [...]"

lImanvaintojariestelméada  myyvd  yritys  saattaa  pelotella  ikdihmisi@d  kodin
asumiskelvottomuudella.

"[...] Paikalla oli ensin k&ynyt esittelijd, joka tarjosi ilmaista ilmanlaadun
mittausta toimiftamalla paikalle "boksin", joka kuulemma mittasi
iimanlaatua viikon verran eri huoneista. Viikon kuluttua paikalle tulivat
myyijdt, jotka tarkastivat boksin rekister6imé&n ilmanlaadun viikon agjalta, ja
tGdmdn jalkeen he olivat ‘“erittdin huolestuneita tuloksista" Seurasi
myyntimyllytys, jossa heiddn kauppaamaansa jdriestelmad kehuttiin ja
vakuuteltiin, ettd ilman remonttia talo on asumiskelvoton. |[...]"

6.1.4 lkaihminen vasytetadn tekemadn kaupat

Nd&issd tapauksissa koti- tai puhelinmyyj@ yrittdd vasyttdmalld saada  ikdihmistd
suostumaan kaupantekoon. Kotimyyjd saattaa olla ikdihmisen kotona useita tunteja.
Aineistossa kotimyyjd jatkoi myynti@ pisimmill&dn yli viiden tunnin ajan. Myyjd ei ikdihmisen
pyynnoist& huolimatta suostu poistumaan ennen kuin remonttisopimus on tehty?. Monesti
ikdihmisen ainoa keino saada myyjd poistumaan kodista, on suostua sopimuksen tekoon.

"85-vuotiaalle myytiin omakotitaloon aurinkopaneelit 4,5 kW sekd 5 kW
akku, hintaan 26 500 €. Kauppaa tehtiin kotimyyntind, Myyntitilanne kesti
noin 3,5 h. 85-vuotias ei kaupanteon jdlkeen tiennyt mitd oli ostanut. Tilanne
selvisi, kun naapuri keskusteli 85-vuotiaan kanssa. [...]"

"[...] Isovanhempani kieltGytyivat useaan otteeseen, mutta [myyjd] jatkoi
myyntipuheitaan ja viivyttilhté&an. Lopulta, Ighes 4,5 tunnin painostuksen
jélkeen, isovanhempani allekirjoittivat sopimuksen saadakseen hdnet
poistumaan. [...]"

"Kotimyyj@ moi 4 paneelia- laagjennefaan jo olemassa olevaa
aurinkovoimalaa. Asiakas on huonondkdinen seniorikansalainen. Hanté on
painostettu kauppaan. 5-6 tuntia on painostettu asiakasta. [...]"

"[...] Myyntipuhe kesti useamman tunnin, jona aikana sairas ditini joutui
vetdytymdadn levolle ja varsin heikossa kunnossa oleva isdni allekirjoitti
sopimuksen pddstdkseen eroon kaupustelijoista. [...]"”

7 Lain mukaan myyjdn tulee noudattaa kuluttajan kehotusta poistua t&mén kodista ja kieltoa olla
palaamatta takaisin t&dman kotiin (https://www.finlex.fi/fi/lainsaadanto/2008/601).
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"Yritys on myynyt iimavesidmpopumpun 90-vuotiaalle yksinasuvalle
miehelle pitk&n, noin viiden tunnin painostamisen jalkeen. [...]

Vasytystd kaytetddn myds puhelinmyynnissd. Puhelinmyyj& saattaa soittaa jatkuvasti,
vaikka ikdihminen on aikaisemmissa puheluissa kieltdnyt myyjad soittamasta vuudestaan
ja kielt@ytynyt ostamasta mit&éans.

"[Yritys], dadrimmdisen aggressiivista  (ja selvasti  vanhempiin  ihmisiin
kohdistuvaa markkinointia) ja remonttien tuputtamista. Soittaa miltei
viikoittain yhé& vudestaan, ihan jatkuvasti, vaikka useita kertoja on kielletty
hyvin selvasti ja sanoftu, ettd on myds voimassa oleva
puhelinmarkkinointikielto. Vastenmielistd ja raivostuttavaal”

"Mind& ilmoitan isdni puolesta jatkuvasta ja hdiritsevdstd puhelinmyynnista
[yrityksen] taholta. HGn ei halua ostaa mitadn, eikG maksaa ylimdaaraisia
kuluja, mutta ndma puhelinmyyjat puhuvat idkk&dan ihmisen niin ympdri
asioista, ettd tadma ei endd tiedd mistd on kyse, ja suostuu tahtomattaan
tlaamaan palvelun tai tuotteen. [...]

6.2 Vaara tai puutteellinen tieto

Myyjd voi esittad ikdihmiselle monenlaista vaarad tai puutteellista tietoa edistddkseen
kaupantekoa. Myyjd saattaa esittéd edustavansa jotain muuta tahoaq, tai hdn saattaa
kertoa virheellisia tietfoja joko asiakkaan omaisuudesta, myymastadn hyddykkeestd,
kotitalousv@hennyksestd tai yrityksen loppuunmyynnistd. Vaarén tai puutteellisen tiedon
varassa ikdihminen pddatyy tekemddn hankinnan, jota hén ei tekisi oikean tfiedon
perusteella.

6.2.1  Myyijda luo vaikutelman, ettd edustaa jotain muuta tahoa

Kotimyyj& saattaa luoda idkkddlle asiakkaalleen virheellisen vaikutelman, ettd hén
edustaisi jotain muuta tahoa kuin yritystadn. lkGihmisen kotiin on helpompi p&dasta sisaan,
jos ik&ihminen kuvittelee myyjan edustavan jotain julkista tahoa tai olevan taloyhtién tai
isGnnditsijan asialla.

Myyjd voi esimerkiksi antaa ymmartad, ettd hdn edustaisi viranomaista tai kaupunkia.
Tallainen mielikuva voi syntyd erityisesti, jos myyja tulee kotiin pyytdmattd ja kertoo
tulleensa tekemadn "tarkastusta™.

"Vanhuksen asuntoon tulliin  kutsumatta tekemd&dn kylpyhuoneen
kuntokartoitusta esittdmdlla viranomaistahoa. Léydettyddn runsaasti
korjattavaa, esitettiin ylihintainen arvio ja sovittiin tyd alkavaksi nopealla
aikataululla”

"Torstaina 28.11.2024 isovanhempieni, [kuluttaja] ja [kuluttaja], kotiin saapui
[yritys] -yrityksen myyntimies [myyjd]. Han esitti olevansa “tarkastamassa
kodin séGhkéturvallisuutta”, mutta ei kerfonut edustavansa kyseistd yritysta.

8  Sinnikka&t  ja  ei-toivotut  myyntiyhteydenotot  puhelimitse  ovat  lailla  kiellettyja
(https://www finlex.fi/fi/lainsaadanto/2008/601).
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Isovanhempani saivat késityksen, ettd hén on [kaupungin] kaupungin
henkiléita. [...]"

Kotimyyj@ voi myds luoda ikdihmiselle vaikutelman, ettd hdn olisi taloyhtidén tai
isGnnditsijan asialla.

"Erift&in aggressiivista kofimyynti& iGkkdille ihmisille. Tulevat sisédn muka
isdnnditsijéin tilaamana, sen jdlkeen huijaavat 16yt&dmadlld laatoituksesta
reién, joka pit&& heti korjata, ja pinnat pinnoittaa. [...]"”

"97-vuotiaan mummuni ovikelloa oli soitettu ja hdn oli mennyt Eeva-
telineen avulla avaamaan ovea ahtaaseen eteiseen. Ovella oli seissyt
mies, joka oli antanut ymmadartad, etté talonyhtiéssé yhteishankintana olisi
halvemmalla saatavana keittibremontti ja ettd asiasta olisi parempi
keskustella sisatiloissa ja mies oli tullut asuntoon sisdlle. [...]"

Vaikka virheellisen vaikutelman luominen tapahtuu yleensd kotimyynnin yhteydessd,
joskus myyja voi tehdd niin myds puhelimessa, esimerkiksi antamalla ymmartad
edustavansa julkista terveydenhuoltoa. Tassé tapauksessa virheellinen vaikutelma syntyi
siitd, eftd yksityisen kuntosalin kanssa samassa kaupunginosassa toimii myods julkinen
sairaala.

"Puhelinsoitto  "Fysikaalisesta hoidosta  [kaupunginosasta]" iGkkdadlle
henkildlle, jolla molemmat nilkat murtuneet n. 8 kk sitten. limainen k&ynti
kehonkoostumusmittaukseen. Taksikuskin kanssa sitten ajelivat ristiin rastiin
[kaupunginosaa] ja kyselivat [sairaalasta] misséd  teilld on tdllainen
vastaanotto. Jostain sitten juoksi mies, joka huuteli etunimelld "asiakasta"
ndin hdn pdadsi sisdlle  ensimmdisen  kerran.  MissGdn  vaiheessa
palveluntarjogjien sukunimi& ei tullut ilmi ja kuntosalisopimus kirjoitettiin
hétdaisesti asiakkaan puolesta, sGantépaperi, jota "asiakas" ei nGhnyt lukea
paikan pdadlla lykattink mukaan. Asiakas luuli olevansa kunnallisessa
terveydenhuollossa juurikin n&iden murfuneiden nilkkojen vuoksi. Kun asia
alkoi hahmottua ja paperin ndki omaiset, eftd kuntosalisopimus 2:ksi
vuodeksi oli tullut tehtyd, niin alkoi soittoyritykset kolmeen eri numeroon,
joita I6ytyi papereista. MikGdn numero ei vastannut, soittoyrityksia tehtiin
useina viikkoina useamman henkilén avulla. [...]"

6.2.2 Myyja kertoo vadrida tai puutteellisia tietoja asiakkaan omaisuudesta

Myyjd saatftaa esittdd igkkddan asiakkaan omaisuudesta vaarid tai puutteellisia tietoja,
joiden perusteella asiakas saadaan tekemddn uusi hankinta. Joskus tdllaisia fietoja
esitetddn pelottelutarkoituksessa, kuten luvussa 6.1.3 on kuvattu. Joskus fietojen
esittdminen on asiallisempaa, muttasilti virheellista.

Jos ikGihmiselld on puutteellinen ymmarrys teknisistd laitteista ja palveluista (ks. myos luku
5.2), myyjd saattaa vaittad, ettd ikdihmisen nykyiset laitteet ja palvelut eivat toimi
kunnolla. Myyja voi esimerkiksi vaittad, ettd ikGihmisen puhelin on rikki, televisio lakkaa
foimimasta tai tabletti ei toimi.

"Minulla oli mennyt puhelin puk-koodi tilaan, Menin [ensimmdisen yrityksen]
myymdaldadan, sielld myyja ilmoitti, etté puhelin on rikki, ei voi avata. Puhelin
on osftettu 3.9.2023. Ostin sitten sieltd uvuden puhelimen. Menin siftten
[toiseen yritykseen], sielld myyjd laiftoi siitd vudesta puhelimesta sim-kortin
sihen entiseen puhelimeen ja totesi ettd foimii, kirjoifti todistuksen siitd. Nyt
laskutetaan puk-koodin avaamisesta 16,99 €. Sind [ensimmdisessd
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yrityksessd] likkeess&@ huijataan varsinkin vanhoja ihmisid, olen 85-vuofias.
Sama myyjda kysyi, mink&lainen televisio minulla on, kerroin ettd minulla on
LG Oled tv, han kertoi, eftd jos en osta [palvelua] niin televisio alkaa
sakkaamaan ja sekoilemaan. TV on vajaa 2vuotta vanha. Ofin sen
[palvelun]. Ofin sitten selvd& onko myyjan kertomus totta, satuahan se on.
Palautin avaamattoman paketin myymdalddn, siitdkin laskutetfaan avaus
maksua ja puhelimen osto oli aivan turhaan. Oikein huijariporukka siiné
myymdaldassa”

"IsG kavi [yrityksen] likkeessG asioimassa, ja halusi vain selvitystd laskulle.
Myyjé selvitti asian, ja rupesi tyrkyttGmdadan digiboksi kuukausisopimusta
isélle. IsG ei osaa kayttad, eikd ymmarrd nykyteknologian termejd kovin
hyvin. Myyja sanoi, ettd isé tarvitsee digiboksin, jotta ndkee TV-kanavat
vield ensi vuoden puolella. IsG sitten hyvaksyi tmdan sopimuksen, koska ei
tiennyt, ettd tadma digiboksi on hdnelle turha laite. [...]"

Myyjd voi vaittad ikdihminen omaisuutta vialliseksi, vaikka se olisi ehjd ja vieldpd
tehdastakuun alainen. Samoin ikdihmiselle voidaan myydd& uusi osa vdaittden sitd
aikaisempaa tehokkaammaksi, vaikka todellisuudessa vanha osa on fehokkaampi.

"Aurinkosdhk&kauppias oli kaynyt ikGihmisten luona myymdssd jariestelmdan
paivitystd. Perusteena on pdivitykselle ollut parempi hy&tysuhde ja toisen
‘rikkindisen" invertterin korvaaminen ja yhdistdminen 2 paneelijériestelmad
samaan invertteriin. Kauppahinnaksi on sovittu 4000 € joka sisdlsi uuden
asennuksen sekd 'rikkindisen" pois viennin. Nyt oli kuitenkin kéynyt niin etta
kumpikaan invertteri ei ole ollut rikki ja se mik& on viety rikkin&isend pois, on
tehdastakuun alla oleva laite. [...]"

"[Yritys]  myy  vanhuksille  vylihintaisia  ja @ kdytdnndssd  turhia
aurinkopaneelijériestelmid (ml. akustot). Isdlleni oli juuri myyty n. 13 000
euron hintaan "parempi" akusto nykyisen tilalle. Todellisuudessa nykyinenkin
on vain muutaman vuoden vanha ja vudessa oli huomattavasti pienempi
kapasiteetti. [...]"

Jos ikdihminen ei kunnolla ymmarrd mitd myyjé@ on tarjoamassa, hdnen on vaikea
arvioida myyjdan esittdmien vditteiden totuudenmukaisuutta. Erddssa
kotimyyntitapauksessa ikdihminen sattui olemaan eldkkeelld oleva rakennusinsindori,
joka pystyi oman koulutuksensa ja tydkokemuksensa avulla osoittamaan myyjén vaitteet
vadariksi, niin ettd myyja itsekin lopulta myonsi, ettd talo ei tarvitse iimanvaihtoremonttia.

"Olen 8l-vuotias eldkkeelld oleva insindéri. 8.11 klo 11.41 joku nainen
kauppasi iimanvaihto tarkistusta, vielGpd vahdn vdkisin ja suostuin siihen
koska ajattelin ettd hyvahdn se olisi v. 81 rakennettuun taloon, ajaksi sovittiin
12.11. klo 16.00. Nuorehko mies tulikin ja esitteli itsensd talotekniikan
koulutuksen saaneeksi, asuen [paikkakunnalla] ja mind sanoin, ettd olen
rakennusinsinééri, hdnen tyénantajansa nimed en muista. HAn esitteli
lGdmpd&kameransa ja sanoi ettd talld ndhdddn misséd on ilmavuotoja. Sen
mukaan vuotoja oli kaikissa ulkonurkissa ja kahdessa vdliseindn ja
ulkoseinan litoksessa. Han vditti, ettd niissG on vuotoja, kun seindmuoveja
ei ole teipattu. Min& sanoin, ett& olen 101 % varma, eftd vuotoja ei ole vaan
nurkissa on kaksi runkotolppa, joiden liitos ei ole taysin tiivis mutta muovi on
fiivis eik& ilmavuotoja ole. Lopuksi hdn ilmoitti, ettd olisi syytd laittaa
ulkoseiniin kaksi iimanvaihtolaitetta, joilla tasattaisiin iimanpaine tasaiseksi ja
hintatarjous oli 5 540 €. Meilld on koneellinen iimalGmmitys miké vaihtaa
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iimaa jatkuvasti ja muodostaa pienen alipaineen mitd suositellaankin.
Lopuksi hdn pitkdn vdittelyn jalkeen myénsi, ettd meilla on asiat riittdvén
hyvdt eikd kannata tehdd mitdaan. [...]"

6.2.3 Myyija kertoo vaaria tai puutteellisia tuotteesta tai sopimuksesta

Kaupanteon yhteydessad ikdinmiselle saatetaan antaa vadarééd tai puutteellista tietoa
myyt&vand olevasta asiasta. Joskus ikdihmiselle selvidd kaupanteon jGlkeen, ettd myyty
tuote ei olekaan sellainen kuin myyjd on vaittanyt: ominaisuudet tai hinta eivat vastaa
myyjan puheita.

"[...] Myyja kdavi tarkastamassa meiddn aurinkoenergialaitteemme. Myyjé
lupasi, ettd optimointilaite ohjaa laitteen lataamaan akkuja halvan
pérssisdhkén aikaan myds yolld. Optimointilaitteen asentaja (ei myyjd)
kertoi meille, ettei Ilaite lataa akkuja myyjan Ilupaamalla tavalla.
Optimointilaitteen valmistajan edustaja [edustajan] sdhképosti liitteend,
missé kertoo, ettd laite ei toimi kuten myyja vanhemmilleni luvannut. [...]”

"83-vuotiaalle didilleni soitti sadhkdélittymdn myyjd. Aidin mé&drdaikainen
sopimus on umpeutumassa, ja hdn haluaakin tehdd vuden mdadr&aikaisen
sopimuksen kiintedlld séhkén hinnalla, koska hdn asuu sGhkéldmmitteisessé
omakotitalossa. Hanelle tehtin mdadrdaikainen tarjous 8,39 s/khw, joka
houkutti halvalla hinnallaan. HGn moneen kertaan Kysyi, ettG onhan tadma
kiinted hinta, joka ei muutu, vaikka sGhkén hinta muuten nousisi. "Kiinted
hinta ei muutu"hdnelle vastattiin joka kerta kysymykseen. Han vield erikseen
sanoi, eftd ei halua mitddn sopimusta, josta ei etukateen tiedd hintaa. No
sopimus oli puhelimessa lybty lukkoon ja hdan soitti asiasta pojalleen
(minulle). Pienen selvittelyn jdlkeen k&vi ilmi, eftd kyseessd on
[sGhkdsopimus] -sopimus, joka on m&ardaikainen, mutta hintaan vaikuttaa
sekd pohjahinta 8,39 s/kwh (he kéyttavét tdstd nimeé "kiinted hinta"), etta
liikkuva osa, jonka muodostaa poérssisdhkoén hinta. [...]"

Kotimyyj@n on ennen sopimuksen fekemistd kerroftava, ettd peruuttamisoikeus on
olemassa ja miten ja missd ajassa sitd voi kayttdd (Kilpailu- ja kuluttajavirasto).
Kaytdnnodssad kotfimyyjd saattaa kuitenkin jattad kertomatta ikGihmiselle kotimyyntiin
littyvist& peruuttamisehdoista.

"[...] Myynnin aikana ei ollut mitddn puhetta peruuttamisen
mahdollisuudesta tai peruutusajan pituudesta. eikd miten peruutus
tehdd&dén. [...]"

"[...] Kofimyynfiasiakirjaa ja kaupan peruuttamisimoitusta ei ole fuotu
tadilleni tiedoksi eik& allekirjoitettu sopimusta tehtdessa. [...]"

"[...] Myyjat painostavat myynfitianteessa ja jaftavat asioita kertomatta.
Sopimuksen kohtia ei kdydd IGpi ennen allekirjoitusta. Myyntitilanteessa
jatettiin kertomatta esim. se, ettéd antamalla asennusluvan heti seuraavana
pdivédnd perumisoikeus poistuu |[...]"

Joskus kotimyyjan kaynnin jaljilta ei 16ydy mink&danlaisia yhteystietoja, joiden avulla voisi
esimerkiksi perua kaupan.

"[...] Sopimuspaperissa ei ole kerroftu myyjan yhteystietoja, vain nimi ja Y-
tunnus. [...]"
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"[...] Isan luona ei ollut k&ynnistd jGtetty yhteystietoja, ei mitGdn mihin olisi
voinut soittaa, ei siis kayntikorttia ei sopimuksia, eik& puhelinnumeroa mistéa
voi asiasta tiedustella tai perua kauppaa. [...]"

6.2.4 Myyija kertoo vadaria tai puutteellisia tietoja kotitalousvahennyksesta

Remontin  kotimyyj& saattaa myyntitapahtuman yhteydessd esittdd  laskelmia
kotitalousvihennyksestd luodakseen vaikutelmaa edullisemmasta  hankinnasta.
Kotimyyj& esittad ikGihmiselle laskelmia, joissa remontin hinnasta on v&hennetty
maksimaalinen kofitalousvéhennys, vaikka myyjd ei tiedd asiakkaan fuloja tai
mahdollisen aikaisemmin hyddynnetyn kofitalousv@hennyksen madaréd. Myyjd esittad,
ettd hdnen laskemansa erotus olisi se hinta, joka ik&ihmiselle fulisi maksettavaksi.

Kaytadnnodssd pienituloisen eldkeldisen maksamat verot voivat olla niin pienet, ettd hdn ei
voi saada tayttd koftitalousvéhennystd kalliista remontista.

"[...]  Tuofteen laskelmoinnissa  kdytetddn/ndytetddn  kofitalous-
vahennysetua. Epdilen ettd pieneldkeldinen ei etua saa (kun vero%0). [...]"

"[...] Paperien teon yhteydessd hinnaksi oli laskettu 7 900 euroqa, naisen
laskettiin saavan kotitalousvGhennystd 3 500 euroa (virheellinen summa)
joten lopulta maksettavaksi jaisi 4 400 euroa. Nainen oli Kkysynyft
maksuvaihtoehfoja ja hdnelle oli laskettu lomakkeelle osamaksun
kuukausieraksi 143 euroa, mutta lomakkeella ei ole mitGdn mainintaa
osamaksuajasta eik& koroista. Kofitalousvdhennystd nainen ei pysty
saamaan verottajalta kuin maksimissaan maksamansa veron mddrd, joka
on hénen eldkkeelladn ja 1,5 % verolla noin 1 800 euroa. Myyja oli kysynyt
h&nen kuukausieldkettddn, joten todenndkdisesti hénkin pystyi arvioimaan,
eftd lopulta asiakkaalle maksettavaksi jGavd summa olisi huomattavasti
suurempi kuin hédnen laskelmassaan. [...]"

Voi myos olla, ettd ikdihminen on jo kayttdnyt kaiken tai osan kalenterivuoden
kotitalousv@hennyksestd,  eikd tadten ole  oikeutettu  myyj@dn  laskemaan
kotitalousvé@hennyksen madaréan.

"[...] Myyjat lupasivat iimoittaa verottajalle myynnistd, jotta pariskunta saisi
kotitalousvé&hennystd. Emdnndn mukaan heillé ei ole mahdollista hakea
kyseistd vahennysta kuin vasta ensi vuonna. |[...]"

"[...] Sopimukselle kirjattin myd&s, kuinka koko urakasta 9300 € ja&
kotitalousvédhennyksen jdlkeen maksettavaksi vain 6 500 € (tietamdatta
kuinka paljon asiakkaalla ehké olisi jo muuta kotitalousvdhennykseen
oikeuttavaa). Vanhempani ymmdarsivat, ettd heille tuleva lasku olisikin vain
6500€...]"

KotitalousvGhennyksestd  saatetaan esittdd myds muita  virheellisid  vditteitd
ostopadatdksen kiirehtimiseksi.

"[...] remontti kannattaa tehdd nyt tGdmdn vuoden puolella kun ensi
vuonna ei saa kotitalousvdhennysta. [...]"

"[...] Mybs kotitalousvéhennys oli selitetty virheellisesti niin, ettd
kotitalousvédhennys IGhtee ensin pois ja maksettavaksi jGé loppuosa. [...]"

35



Kilpailu- ja kuluttajaviraston Tutkimusraporiteja 2/2026

6.2.5 Yritys mainostaa pitkadan kestavaa loppuunmyyntia

Yritys saattaa mainostaa loppuunmyynti@, joka on kestényt jo vuosia. Todellisuudessa
kyse ei siis ole loppuunmyynnist&, vaan sanalla yritetddn luoda vaikutelma edullisista
hinnoista, joilla houkutellaan kuluttajia — my6s ik&ihmisid — asiakkaaksi.

"Téma huijarifirma edelleen kiertelee maakunnissa huijaamassa vanhuksia
ja ilmoittelee paikallislehdissG vuosia jatkuneesta "loppuunmyynnista".”

"[...] Laitan liitteeksi heiddn mainoksensa joka on vuodesta toiseen sama,
ikuinen loppuunmyynti. [...]”

"Yritys on ties kuin monetta kertaa [paikkakunnalla] myymdassa loppuun
elakéitymisen  vuoksi. Loppuunmyynti, mutta samalla mainostetaan
mittatilauksen mukaan tilattavia tuotteita. EikS loppuunmyynti kosketa
varastotuotteita, eik@ mittatilaustuotteitae Jo etukdteen fiedetddn, etté
halvat 199 € sangyt on "loppuun myyty”. Korofon maksuaika epdilyttad
myd&s. Harmittaa vanhojen ihmisten puolesta, kun heitd vedatetadan.”

6.3 Tarpeettomien tavaroiden tai palveluiden myynti

lk&ihmiselle voidaan myydd& tavara tai palvelu, jota hdn ei tarvitse. Myyjé saattaa kayttad
hyvdkseen ikdihmisen haavoittuvuutta (ks. luku 5), myydd aggressiivisesti (ks. luku 6.1) ja
virheellistd tietoa antaen (ks. luku 6.2), ja ndilld keinoilla saada myytyd ikdihmiselle
tuotteita, joita hén ei oikeasti tarvitse. Tyypillisesti tdllaisia tuotteita ovat aineistossa
erilaiset remontit sek& puhelin- ja internetliittymdat oheistuotteineen.

6.3.1 lkaihmisille myydddn tarpeettomia remontteja

lk&ihmisille myydddn monenlaisia tarpeettomia remontteja: viemdrisaneerauksia,
aurinkosdhkéjarjestelmida ja niiden komponentteja, keittiremontteja,
kylpyhuoneremontteja, ilmanvaihtojdriestelmdan osia sekd séhkéremontteja.

"Kotimyynti vanhuksille monenlaisiin remontteihin ja uskoftelu ettd pitd&
tehdd kalliita téitd, vaikka ei ole tarvetta. [...]"

"[Yritys] kauppasi muistisairaalle  miehelle pakolla varavirtalaitteen
aurinkopaneeleille. Sellaiselle ei ole tarvetta. [...]"

Erddlle yli 80-vuotiaalle ikGihmiselle myytiin shkdauton latauspiste, vaikka hanellé ei ole
sGhkdautoaq, eikd hdn ole ajanut mink&ddnlaista autoa 10 vuoteen.

"[...] myivat myd&s auton latauspisteen 5 000 €, Giti ei ole ajanut autoa 10
vuoteen [...]"

On my&s tapauksia, joissa ikdihmiselle myydadn useita tarpeettomia remontteja, vaikka
han ei tarvitsisi ensimmaistakddn. Vaikuttaa siltd, ettd kun yritys on 16ytényt sopivan
kohteen, jolle myydd remontteja, hdantd hyddynnetddn yhd uusien remonttien
kauppaamiseksi.

"[Yritys] pakkokauppaa vanhoille ihmisille remontteja ja lisGlaifteita. Omat
vanhempani (yli 70 v.) ovat joutuneet nyt tallaiseen kierteeseen. [Yritys] on
tehnyt vanhempien kotona vuosien aikana seuraavia remontteja:
Ikkunaremontti, vesikalusteasennuksia, ilmavesilimpépumpun asennus,
aurinkopaneelit ja akkujen asennus, viemdrien sukitus. Myynti tehty
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kédymalléd kotona kauppaamassa. Nyt 23.9.2024 kdayty tarjoamassa
sGhkéremonttia. Vanhempani joutuivat oftamaan jo aiempiin remontteihin
rahoituksen ja lainan. Tilit on nyt tyhjilléan kun [yritys] on kupannut rahat
osittain turhilla remonteilla. [...]"

"[...] On tekemdssé reklamaatiota. IsG 86-v. [Yritys] myi viemdriputkiston
sukituksen, sen jélkeen vesijohtojen uusimisen, sitten sdhkokeskus
vaihdettu. Nyt elinkeinonharjoitta ollut vaihtamassa kaikkia séhkdjohtoja.

[...]"

"Tultu 92 v. yksinasuvan naishenkilbn kofiin  25.1.2024 tekemddn
kotimyyntind sGhk&remonttia ok-taloon. YritystG ei ollut tilattu paikalle.
Sama yritysrypds on myynyt jo aiemminkin useita ylihintaisia
kotimyyntiremontteja samalle henkilblle. |[...]”

Toistuva remonttien myyminen voi jatkua, vaikka myyjéa tietdisi, ettd ikdihmiselld ei ole
vuokralaisena edes valtuutta remonttien ostamiseen.

"[...] kuluttajan omistamaan asunfoon on asennettu aurinkopaneeleja ym.,
vuokralainen  (kuluttajan  isd)  fehnyt  sopimukset. 3  kertaa
elinkeinonharjoittaja myynyt lisGéa tavaraa kohteeseen sen jdlkeen, kun
kuluttaja ilmoitti elinkeinonharjoittajalle, ettei vuokralaisella ole valtuutta
tehdd ndita sopimuksia”

Erddassd tapauksessa yritys oli aikaisemmin myynyt ikdinmiselle s&hkéremontin, josta
omaiset olivat reklamoineet, koska ikdihmiselld oli diagnosoitu Alzheimerin tauti. Siitd
huolimatta yritys jatkoi remonttien kaupittelua héanelle.

"[...] Mielenkiintoisena yksityiskohtana on ettd kyseinen yritys yritti tGnddan
2.5.2024 puhelimitse tyrkyttédd didilleni jotain putkisaneerausta, tdysin
aiemmasta reklamaatiostani piittaamatta [...]"

6.3.2 lkaihmiselle myydaan tarpeettomia liittymia seka niiden oheispalveluita

Puhelin- ja internetlittymd&t oheistuotteineen  (esimerkiksi fietoturvapalvelut ja
kanavapaketit) ovat myos tyypillisi tuotteita, joita ikdihmisille kaupataan, vaikka niille ei
olisi tarvetta. Jos ikdihminen ei kunnolla ymmarrd nykyajan laitteita ja palveluita, hdn
helposti uskoo myyjdn sanaan, ja paatyy ostamaan tuoftteita, joita ei tarvitse.

lk&ihmiselle saatetaan myydad littymié ja niiden oheistuotteita, vaikka hdnellé ei olisi edes
laitteistoa niille.

"Olen asioinut [yrityksess@] anoppini (80+) sekd iséni asioissa. He ovat
myyneet anopilleni kalleimman nettisopimuksen kGnnykkddn, jossa ei ole
edes nettilittymdad ja tamdan lopetettuani kalliin turvapaketin nettilittymdalle.

[..]”

"Yritys pdivitti jo toistamiseen anopin puhelin- ja mokkulaliittymat kallimpiin
S5G-liittymiin, vaikka hdnelld ei ollut mitGan tarvetta muutoksiin. HanellG ei
ole edes 5G-puhelinta eikd 5G-mokkulaa. [...]"

"Vanhemmilleni myytiin kummallekin omat fietoturvapaketit puhelimitse.
Vanhemmat eivdt omista tietokoneita, eivat kdyld nettid, ainoastaan
soittavat puhelimella. Aitini osaa laittaa viestejd, isdni ei. Eli eivét kdytd
puhelinta kuin soittamiseen. Kuulemma puhelussa didilleni on myyty
tietoturvat heiddn laitteidensa tarpeeseen. Tarpeeseen2?2 Aidille on siis
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myyty hdnen 10 vanhaan puhelimeen tietoturva ja isén Doro-puhelimeen
myOs oma tiefoturva... kummallekin omat! [Yrityksen] palvelupisteellG
sanottiin, ettd tuossa kohtaan on mennyt jo vikaan, ettd samaan talouteen
omat tietoturvat, kun heille omisi riittGnyt se yksi 8 €/ kk koska yleensa se
hoitaa kaksi konetta kotona. [...]"

lk&ihmiselle voidaan myds myydd& paljon kaikenlaisia oheispalveluita, joille hdnelld ei ole
tarvetta.

"Muistisairaalle &idilleni on [yrityksen] toimesta myyty puhelimitse erilaisia
palvelupaketteja jopa perdkkdisind pdivind. Kdvimme viimeisimmdt (5G-
netti, [palvelu] ja seuraavana pdivand myyty [saman palvelun kallimpi
versio] jne., ymmdartdnette yskdn) reklamoimassa [paikkakunnan]
[yrityksen] myymdldssd paikan pddlld ja teimme d&itini kanssa heille
kiellon/eston myydd& &idilleni puhelimitse mitéd&n palveluitaan. [...]"

Joskus ikGihmiselle myyd&dn jopa lukuisia pddllekkdisid palveluita, esimerkiksi useita
liittymid.

"[...] Ofin ditini viimeisiG [yrityksen] IGhettdmid laskuja tarkasteluun
selvitt&akseni mistd laskujen suuret loppusummat koostuivat. Laskuissa oli
selvasti laskutettu palveluista, joiden kanssa [kuluttajalla] ei voisi olla mitdan
fekemistd. Lukuisia mobiililaajakaistoja (ainakin 6) sekd lisGpalveluita
niihin, useita liittymatyypin vaihtoja niille, joista kaikista on laskutettu giticni.
Lisaksi [palveluita] on useita lisGpalveluineen kuten suoratoistopalveluita
yms. [...]"

"Hei, vanhemmillani on ollut vuosia kdytdssé [yrityksen] puhelinliittym&t seké
erilaisia nettilittymi&. Nyt selvisi, ett&d aina kun heille on myyty uvudet
tarjousliittymét edellisten tilalle (noin 2v vélein), on vanhat liittymdt jaéneet
my®6s voimaan ja ndistd tullut toki lasku. Vanhempia ihmisié ja eivdt itse ole
tatad ymmartaneet. Onko puhelinmyyjallé mitddn vastuuta ndissde Pystyy
myymdaadan pdadllekkdisia littymid&. Vai olisiko itse vaan pitdnyt tajuta sulkkea
aina vanhat pois2”

6.3.3 lkaihmiselle myydadn muita tarpeettomia tuotteita

Remonttien ja littymien lisdksi ik&ihmisille myydddn jonkin verran myds muita
tarpeettomia tuotteita.

lk&ihmiselle myydadn esimerkiksi tarpeettomia vaatteita.

"Min 87-driga mor I&r enligt féretaget blivit uppringd av en representant
som sdlt ett tillsvidare abonnemang till henne som innehdller strumpor,
underkldder och rakhyvlar- och blad. Min mor kommer inte ens ihdg att hon
bestallt varor &n mindre att det skulle vara ett tillvidare avtal. Hon behéver
inte varorna som kommit, @n mindre vill hon ha dem. [...]”

lk&ihmiselle saatetaan myds myydd digitaalisia palveluita, vaikka hdanelléd ei ole niihin
vaadittavia laitteita.

"Edunvalvottavalleni muistihdgiriiselle 87-vuotiaalle myyty puhelinmyynnill&
[lehti] digilehti (69 euroa) kahdesti, vaikka h&nelld on puhelinmyyntikielto
eikd hanelld ole tietokonetta tai muutakaan laitetta millé lukea lehted. [...]"
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6.4 Ylihintaisten tavaroiden tai palveluiden myynti

lk&ihmiselle myydadn tavara tai palvelu, joka maksaa selvdsti enemman kuin vastaavat
tavarat tai palvelut normaalisti. Nd&issG tapauksissa korostuvat usein erilaiset kotiin
tehté@vat remontit, joiden hinnat voivat likkua kymmeniss@ fuhansissa euroissa.
lk&ihmiselld ei valttamattad ole ymmarrystd tuotteiden normaalista hintatasosta, jolloin
han voi p&atyd ostamaan huomattavan ylihintaisia favaroita tai palveluita. Usein ndihin
tapauksiin littyy myds edellisissa luvuissa kuvattua aggressiivista myyntia (luku 6.1), vaardn
tai puutteellisen fiedon antamista (luku 6.2) sekd tarpeettomien tavaroiden fai
palveluiden myynti@ (luku 6.3).

6.4.1 lkdihmiselle myydadn ylihintaisia remontteja

lk&ihmisille myyd&dn erilaisia  remontteja, jotka ovat kallita ja ylihintaisia:
aurinkosdhkdjarjestelmia, putki-,  kylpyhuone-, iimanvaihto- ja sdhkéremontteja.
lk&ihmisten ja heid&n ldheistensd selvittelyjen mukaan kauppahinnat voivat olla
moninkertaisia verrattuna vastaaviin normaalihintaisiin remontteihin.

"[...] Jarjestelm&n hinnoittelua, myds asennustydn osalta, on tarkistettu nyt
useasta paikasta ja jokaisen hinta-arvio on ollut 10 000-12 000 €
asennuksineen. Tastd herdd kysymys miksi vanhoilta ihmisiltd on veloitettu
36 500€?[...]"

"[...] Teetettiin putkiremontti toisella yhtiéllG ja se oli puolet halvempi kuin
[yrityksen] tarjous. [...]"

"[...] Kotimyyntia erityisesti iGkkdille henkilbille. Hinta on kova, yli
kaksinkertainen muihin alan firmoihin ndhden. Painostetaan asiakasta
ostamaan.”

"[...] Remontti tehty melkein valmiiksi. Tulossa lasku 13 000 €. Asiakkaan mies
on sGhkdéalalla, laski hinnat ja lisdsi 40 %, sai hinnaksi 4 400 €. [...]"

Erityisesti remonttikustannusten tyén osuudessa tuntuisi olevan korkeita tuntihintoja.

"[...] Harhaanjohdetun kolmen asentajan sijasta tuli yksi asentaja suorittaen
tyon viidessd tunnissa. Laitteistojen osuus 2890 euroq, joten tyén osuus on 2
510 eli 502 euroa tunti. [...]"

"[...] limoittivat laskuttavansa 4 500 € pdivdssd mikd on yhden miehen
sGhkotydstd aika paljon. [...]"

Joissakin tapauksissa selitys korkeille tuntihinnoille saattaa olla kofitalousvéhennys, jota
mydnnetddn nimenomaan tydn kustannuksista.  Yritykset  voivat  siis  remontin
kokonaishinnassa kasvattaa tydn osuutta, jofta siitd laskettava kotitalousvGhennys
nayttdisi asiakkaalle houkuttelevammalta.

"[...] Appeni oli my&s kysynyt, miksi tydn osuus on niin iso, 5 500 €
(kokonaissumman ollessa 7 600 €). Hénelle oli vastattu, ettd se johtuu
kotitalousvdhennyksestd. Asennus kesti noin viisi tuntia. [...]"

Ylihinnoitteluun viittaa myds se, eftd jos ikdihminen tai hdnen omaisensa |Ghtevat
mydhemmin reklamoimaan kaupasta ja vaatimaan hinnanalennusta, yritys saattaa
pudottaa hintaa huomattavan paljon.
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"[...]  Tekivat reklamaation ja pyydetty kirfallista  vastausta.
Elinkeinonharjoiftaja soitti ja sanoi, ettd 3 500 euroa voidaan alentaa hinta,
jolloin kuluttajalle 3 200 jGisi maksettavaa. [...]"

Rahoitusyhtidilld  voi joissakin  tapauksissa olla merkittdvéa rooli  kallin - hankinnan
toteuttamisessa. Eldkeldisen fulot ja varallisuus eivat valttGmatta riittdisi remontin
ostamiseen, joten remontteja kauppaavat yritykset voivat ohjata ik&ihmist& hakemaan
lainaa rahoitusyhtioltd. Tallainen rahoitusmalli nostaa hankinnan  kokonaishintaa
enfisestddn, kun ikdihmisen maksettavaksi tulevat myds lainan korof.

"[...] Maksu tapahtui [rahoitusyhtion] kautta, isd ei muista allekirjoittaneensa
mitGddn sopimusta. Tanddn 24.8. isG ndytti minulle ensimdistd kertaa
[rahoitusyhtién] laskua ja ihmettelisitd, [...]"

"[...] Tehty sopimus 15 000 € arvosta, kova hinta. [Rahoitusyhtid]
rahoitussopimus, korkoineen kokonaissumma 20 000 € [...]"

Er&dssd tapauksessa remonttimyyjd otti rahoituksen hakemisessa niin aktiivisen roolin, ettd
han kaytti ikdihmisen verkkopankkitunnuksia hakeakseen télle lainaa.

"[...] Aitini joutui poistumaan hetkeksi naapurille, ja sillé aikaa [myyjd] eteni
neuvottelemaan tyén maksuehdoista. Muistisairas iséni, jolla on nyky&dn suuria
vaikeuksia kdyttad verkkopankkia, ajautui tilanteeseen, jossa [myyjd] operoi
isani pankkitunnuksilla, kirjautui ja tunnistautui [rahoituspalvelun] sivuille ja sopi
isdlleni kolmen kuukauden korottoman ja kuluttoman maksujdrjestelyn. [...]”

6.4.2 lkaihmiselle myydaan muita ylihintaisia tuotteita

Jonkin verran ikdihmisille myyda&n myos muita ylihintaisia fuotteita, kuten kylpyhuoneen
ja keittion puhdistusta tai taksimatkoja.

"Pintojen siivous myyty kylppdrissé ja keittidssd. 10 000 euron lasku kuuden
tunnin tyoéstd. K soittaa setdnsé puolesta. Kotimyyntind myyty. [...]"

"Vanhuksia térkedsti  hyvaksi  kayttdva  kotimyynti  kylpyhuoneen
ehostamiseen. Kaakeleiden puhdistuksesta hintapyynnit 5 000-10 000 €
valillé, asiakkaasta rippuen, kuinka réyhkeité olivat. [...]"

"Vanhempani (75-v) ottivat taksin tGnddan 7.2.2024 klo 14 aikoihin Helsingin
rautatieasemalta Scandic Meilahteen, matkaa Google Mapsin mukaan
3,2 km. Taksin katolla oli kyltti [taksiyritys] eli kyseess& huijaus, jolla pyritty
anfaa ymmartad, ettd kyse olisi [toinen taksiyritys] yrityksen (luotettava
toimija) taksista. Kyseinen matka maksoi vanhemmilleni 60 euroal [...]"

40



Kilpailu- ja kuluttajaviraston Tutkimusraporiteja 2/2026

7 ASIAKASPALVELUN ONGELMAT

Asiakaspalvelun ongelmat ovat nousseet esille myos aikaisemmissa tutkimuksissa, joissa
on kdaytetty aineistona KKV:lle tulleita kuluttajien yhteydenottoja. Kuluttajat kohtaavat
samanlaisia asiakaspalvelun ongelmia oli kyse sitten matkapuhelimista, pikavipeistd,
kaytetyisté autoista tai sGhkésopimuksista (Jarveld ym. 2018, Jarveld ym. 2019, Jarveld
ym. 2024, Jarveld 2025): kuluttajien on vaikea saada yhteyttd asiakaspalveluun. TGma
tietysti tekee kuluttajien asioiden hoitamisesta, esimerkiksi reklamoinnista tai kaupan
peruuttamisesta, vaikeaa tai jopa mahdotonta.

Myo6s  ik@ihmiset  joutuvat  kohtaamaan samat  asiakaspalvelun  ongelmat.
Asiakaspalvelun yhteydenottokanavat voivat olla puutteellisia tai asiakaspalveluun
ylipG&tadn ei saada yhteytta.

7.1 Asiakaspalvelun yhteydenottotavat ovat puutteelliset

Yritysten asiakaspalvelun yhteydenottotavat voivat olla eri tavoin puutteellisia. Voi ollg,
ettd yhteystietoja ei ole annettu lainkaan tai ettd yhteystiedot ovat virheelliset.

"[...] Tekstiviestissd annettu internetosoite johti vaardlle sivulle, jossa ei ollut
lomaketta peruutuksen tekemiseen. [...]"

Joskus asiakaspalvelussa voi olla tarjolla pelkk& chatbot.

"[...] Myyjdd ei tavoita henkilbkohtaisesti Roboftti vastaa viesteihin
ofsikkovalinnan perusteella sGhkdisen kaavakkeeseen reagoiden. [...]"

"Asiani koskee [yrityksen] asiakaspalveluunsa tekemdad isoa huononnusta,
koskien vanhempien ihmisten heikentynytté mahdollisuutta
hoitaa/selvittad asioita sielld. Puhelinnumeroa tai sGhképostia ei endd ole
kaytdssa ollenkaan, noin ovat ilmoittaneet - Chattia pitdisi kdytdda ja
sielldkin vastaa vain robotti, joka ei tunnu ymmdartavan mitdan, eli asiointi
sinne pdin on tehty mahdotfomaksi vanhemmille ihmisille. [...]"

Asiakaspalvelu voi myos olla auki niin lyhyen aikaa, ettd kuluttajien on vaikea padsta
puhelimella 1&pi.

"[...] Firman "asiakaspalveluhan" on katevdasti tavoitettavissa puhelimessa
perdati kaksi tunfia tiistaisin ja keskiviikkoisin. [...]"

7.2 Asiakaspalveluun ei saa yhteytta

Yrityksen asiakaspalvelu ei vastaa yhteydenottoon, kun ik&ihminen tai I&heinen yrittad
peruuttaa hankinnan, reklamoida tai fiedustella jotain asiaa.

Tyypillistd on, ettd ikGihminen tai hdnen |Gheisensd yrittavat [Ghestyd yritystd soittamalla,
mutta puheluihin ei vastata.

"[...] Yritin soittaa ko. firman asiakaspalveluun, mutta sain vain olla jonossa.

[...]7

"[...] Olen yrittGdnyt soittaa 2 kuukauden ajan asiakaspalveluun ja peruuttaa
tilauksen. Asiakaspalvelu on auki ma-fo 11-14, mutta t&dnd aikana ei
vastattu. [...]"
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"[...] Gdrinte att n& deras kundtjdnst... Svarar: &r sténgd.... [...]"

Monesti yhteydenottoa on yritetty sekd puhelimella ettd sGhkdpostilla, joskus myds
tekstiviestilld tai yrityksen verkkosivujen lomakkeella, mutta mitddn kautta ei saa
vastausta.

"[...] Soitin puhelinpalveluun sen aukioloaikana maanantaina klo 10-14
aikana 17 kertaa, sihen ei vastattu. Meili palautuu, viestilla, ettei
vastaanottajan jarjestelmé hyvdaksy yhteyfta.”

"Kuntosalisopimus. Elinkeinonharjoittaja ei vastaa puheluihin, tekstiviesteihin
tai sGhképosteihin. [...]"

"[...] Olemme yrittGneet purkaa sopimusta soittamalla [yrityksen]
yhteysnumeroon, mutta sielté ei kukaan vastaa, eik& my&sk&d&dn numeroon
voi jGttdad soittopyyntdd. Olen IGhettdnyt myds sdhkdpostia tdhéan firmaan,
mutta séhkopostiini ei ole vastattu. Mieheni yritti kGyda [yrityksessd], mutta
ovi oli lukossa, eikd puhelinnumeroon vastattu edelleenkddn. [...]"
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8 PERUUTTAMISEN ONGELMAT

lk&ihmiset kokevat monenlaisiac ongelmia hankintojensa peruuttamisessa.  Osa
peruuttamisen ongelmista on kuvattu jo aikaisemmissa luvuissa: Ikdihmisi& painostetaan
luopumaan kofimyynnin 14 vuorokauden peruuttamisoikeudestaan (ks. luku 6.1.1) ja
asiakaspalvelun toimimattomuus estdd ikaihmistd tekemdastd peruutusta (ks. luku 7).
Nd&iden lisksi peruuttamisen ongelmia aiheuttaa se, ettd yritys ei suostu peruuttamiseen,
vaikka ikdihmiselld olisi siihen oikeus, ja se, ettd peruuttamisen jalkeenkin ikdihminen
saattaa edelleen saada laskuja tai tfuotteita.

8.1 Yritys ei suostu peruuttamiseen, vaikka ikaihmisella olisi siihen
oikeus

Ik&ihmiselld olisi oikeus kaupan peruuttamiseen, mutta yritys ei suostu siihen. Yritys saattaa
vedota esimerkiksi sopimuksen madrdaikaisuuteen

"[...] Otin yhteyttd kuluttaja-asiamieheen ja sain kuulla, ettd minulla on
oikeus purkaa sopimus. Kun ilmoitin siitd [yritykselle], he vadittivat, etté olen
tehnyt 6 kk:n mdadrdaikaisen sopimuksen, enkd voisi ndin ollen purkaa sitd.
Tutkin sopimuksen uudelleen ja totesin, ettd tdllaista mdadrdaikaisuutta
koskevaa kohtaa ei l6ydy. [...]"

Joskus yritys saattaa vaatia ikGihmiseltd erityisid syitd peruuttamiselle, kuten tassé lenden
filausta koskevassa yhteydenotossa.

"[...] T&nadan viimein sain vastauksen soiftoon ja yritin peruuttaa tilauksen ja
sanoin, ettd en maksa edellistd maksua, koska olen yrittanyt soittaa useaan
ofteeseen sekd laittanut nettisivun kautta viestid. He eivdt muka IOytaneet
tata viestia ja siksi eivat voi peruuftaa tétd. He vaativat selityksen
peruutukselle. Pelkkd irtisanomisiimoitus ei riitd. Heidédn mukaansa voi
vedota vain terveydellisiin tai muihin "heille péteviin syihin®, jotta tilaus on
mahdollista perua. [...]”

Joskus yritys uhkaa peruuttamista haluavaa ikdihmista korkealla "sopimussakolla”, vaikka
lakisGdateinen peruuttamisoikeus on yhé voimassa.

"Aurinkopaneelikaupat tehty. Kuluttaja on luullut, ettd kyse on vain
farjouksesta. Saanut kaupanteon yhteydessd vain tilaussopimuksen, ei
peruutuslomaketta tai tietoa peruutusoikeudesta. Tilaussopimuksessa on
kerrottu, ettd jos sopimuksen purkaa, niin korvaus on vdahintéddn 25 %.
Kauppakirja on otettu mukaan ja sitd ei ole jatetty, jossa lukee kotimyynnin
peruutusehdoista. Se on toimitettu vasta eilen pyynndstd. Kuluttaja soitti
yritykseen parin pdivan pd&dstd, ettd haluaa perua sopimuksen. Sen
seurauksena myyijéa tullut paikan pddlle uhkailemaan 25 % sopimussakolla
ja kuluttaja on suostunut pysymdadn sopimuksessa. [...]"

Joskus yritys ei edes anna mitddn perusteluja, vaan pelkdstaan kieltdytyy peruuttamasta.

"Puhelinkauppa autoa ndkemdattd. Kauppa sovittin puhelimella 30.8.2024
ja sitten I&hetetty asiakkaalle linkki, miten voi allekirjoituksen tehdd
sahkdisesti. Kauppa tehty ilman autoa ndkemdttd. Maksoi vdlirahan ennen
auton vastaanottamista. 31.8.2024 on kdyty aufo hakemassa
[paikkakunnalta] ja jatetty vaihtoauto likkeeseen. Tdnd aamuna tehty
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reklamaatio ja vaadittu kaupan perumista spostilla tdn&d aamuna. Myyja
soitti ja oli hydkkéaéavda. Ei antanut suunvuoroa ja kieltdytyi auton
peruutusoikeudesta.”

8.2 lkaihminen saa peruuttamisen jalkeenkin laskuja tai tuotteita

lk&ihminen tai hdnen |dheisensd on peruuttanut tilauksen tai ostoksen, mutta
peruuttamisen jalkeenkin ikdihmiselle tulee laskuja tai tuotteita.

"[Yritys] pakkomyy vitamiineja vanhuksille. Tulee filauksia, vaikka ne on
peruttu. [...]"

"Tapaus koskee iGkkadmpdad isddni. Hanelld on ollut tavallinen toimiva
puhelinlittymd. Jofenkin puhelinmyyjat onnistuivat myymdadn hdanelle
oheistuofteita ja uvuden nettilittymdén, néitd hdn on maksellut yli vuoden,
vaikka ei ole edes kayttanyt. Min&d hoidin asiaa ja ndmd sopimukset
peruttiin. Silti perdssd tuli iso lasku, jossa silli oli ndité jo peruttuja palveluita.

[...]"
Laskuissa saattaa olla myds maksumuistutuksia ja varoituksia perinta@n joutumisesta.

"[...] Peruimme tilauksen ennen erdpdividd sdhképostitse. Tdastd
[asiakaspalvelija] IGhetti vastauksen tilauksen perumisesta ja laskun
mit&téinnistd [...] Siitd huolimatta ditini sai maksumuistutuksen, pdivatty
2.12.2023. T&hdn oli liséttynd "karhukulu" 5 € =45 €. [...]"

"93-vuotiaalle t&adilleni myytiin [palvelu], lasku 1.5.2024 (3x33€). Peruutin sen
ja kerroin, ettd tadillédni on markkinointikielto. Pyysin, etteivat ole endd
missadn yhteyksissd hdneen puhelimitse tai kirjeitse. Nyt (27.9.2024) hdnelle
IGhetettiin maksumuistutus 99 € sekd& varoitus, jos maksua ei makseta
nopeasti, niin se menee automaattisesti perintéén. [...]"

Joskus peruuttaminen on tehty monta kertaa, mutta sekddn ei ole auttanut.

"[Yritys] IGhettédd muistisairaalle isélleni toistuvasti vitamiineja ym. postitse
kotiin ja laskun perdssd. Olen perunut tilauksen kolmesti ja he ovat
pyynnésténi  laittaneet  isGni  suoramarkkinointikieltoon.  Edelleen
postilaatikosta tipahtaa vitamiineja. Joka kerta asiakasnumero laskussa
vaihtuu. Olen tehnyt kaikki peruutukset sdhképostitse, joten peruutukset on
dokumentoitu. [...]"
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? LASKUTUKSEN ONGELMAT

lk&ihmiset kokevat my&s erilaisia laskutuksen ongelmia. Né&issd tilanteissa ik&ihminen saa
yritykselt@ laskuja, vaikka ei ole tilannut mitdan, laskut menevat vaarédn paikkaan tai
laskut tulevat viiv@styneend.

9.1 lkdihmista laskutetaan tilaamattomista tuotteista

lk&ihminen saa yritykseltd laskuja, vaikka hdn ei ole tilannut tai ostanut mitaan.
Aiheettomia laskuja IGhetetddn tyypillisesti vitamiineista ja luontaistuotteista, arvoista
sekd aikakauslehdistd.

"Aidilleni oli soitettu 10.10.2023 [yrityksestd], puhelimessa soittaja on ollut
[myyj&]. Puhelimessa on kaupiteltu monivitamiini + maifohappobakteeri -
valmisteita. En tarkalleen tiedd, mitd ditini on puhelussa vastannuf, mutta
hén sai jalkivahvistuspyynnon yritykseltd. "Ostoa” ei vahvistettu. Nyt hdnelle
oli kuitenkin tammikuussa Idhetetty pakkaus néitd valmisteita ja mukana
oli lasku sekd tiedot tilauksesta. |[...]"

"[...] Aidilleni soitettiin [lehden] kampanjaan littyen 5.4 klo 12.48. Tekstiviesti
jalkivahvistuksesta saapui klo 12.54. Koska ditini ei vastannut viestiin, uusi
jalkivahvistusviesti saapui klo 16.28, eik& vastannut tahdnkadn viestiin. Han
ei edes osaa vastata/ kirjoittaa tekstiviestilld ja on muistisairas. Silti [lehden]
myyjd Iahettad laskun, vaikka jalkivahvistusta ei ole tehty. [...]"”

Joskus ikdihminen saa laskun ohella my&s tuotteen, mutta aina ei sitGkadan.

"Muistisairas  @itini  sai  tGnadn  [yrityksen]  IGhettdmdn  laskun
[perint&toimistolta], jonka loppusumma on 68,95. Sieltéd kenties on fulossa
lisGksi, koska maksuvaatimus oli pdivatty 19.7.2024 ja se saapui tdnddn, hain
sen postilaatikosta. Arpoja diti ei ole kertomansa mukaan saanut. [...]"

Ik&ihmisille saattaa myo6s fulla tarjouksia, jotka ndyttéavat laskuilta. Tarkoituksena on
iimeisesti erehdyttad ikdihminen maksamaan tuotteesta, jota hén ei ole tilannut.

"[...] Kyseisen yrityksen toimintapa on IGhettdd ilman sopimusta tai lupaa
vitamiinivalmisteita samanaikaisesti laskun kanssa. Ymmdartddkseni
kyseessd oleva toimintapa on lainvastaista markkinointia, jota ko. yritys
harjoittaa. Omassa tapauksessani olin vield ilmoittanut yritykselle, etten
halua néita paketteja ja siitd huolimatta sain paketin sekd laskun. [...]"

"[...] Laskussa lukee TARJOUS, mutta myéhemmdssa tekstissd puhutaan
tilauksesta, jonka voi kGtevdsti peruuttaa 14 vuorokauden kuluessa. [...]"

Ik&ihmiselle voi my&s tulla aiheettomia muistutuslaskuja.

"[Yritykseltd] saanut 2 maksukehotusta. Kuluttaja ei ole ollut ko. firman
kanssa missadn tekemissa. Minkadnlaista laskua ei ole koskaan tullut. [...]"

"Miehen d&idille myyty puhelinmyynnissG luontaistuofteita. Toimitetut
tuotteet vanhentuneita. Tilaus peruttu. Toimitetuista vanhentuneista
fuotteista tullut lasku ja maksumuistutus [perintatoimistolta].”

Joskus maksamattomat laskut ehtivét mennd perintddn asti.
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"Soittajan asiakkaalle (iimeisesti kotihoidon asiakas?) IGhetetty vitamiineja
fms. tabletteja. Asiakas ei muista tehneensd mink&anlaista tilausta, ei tiedd
onko puhelinmyynti vai muu. Asiakas Kkdrsii - aivoinfarkteista  ja
aivoverenvuodosta. Ei ole kykenevdinen tekemddn ftdllaisia kauppoja.
Lahettdja [yritys], norjalainen firma. Yritetty perua tilausta, mutta ei ole
onnistunut. Yritys pyytanyt valtakirjaa, ilman sitd hoitaja ei saa foimia
asiakkaan puolesta. Varmaankin kyseessd kestofilaus. Lasku mennyt
oikeudelliseen perintéén kérdjéoikeuteen.”

9.2 lkaihmisen laskut menevat vaaraan paikkaan

lk&ihmiselle lahetetyt laskut saattavat mennd vadaréddn paikkaan, esimerkiksi
kayttamattdmadn sahkopostiosoitteeseen tai  yrityksen englanninkielisille  sivuille.
lk&ihminen ei nGissa filanteissa voi maksaa laskuja, kun laskut eivat tule perille oikeaan
osoitteeseen tai muuten ik&ihmisen tavoittavalla tavalla. Pahimmillaan laskut menevat
tallaisissa tapauksissa perintadn.

"[...] Asian ydin on, ettd vanhukselta oli myynnin yhteydessa tivattu
sGhkbpostiosoite, vaikka han ei kayta sitd, eikG muista salasanaa. Han ei
saanut mukaansa paperista asiakirjaa tehdyistd sopimuksesta / kaupasta,
(josta han itse ei ymmdrtdnyt) vaan ne, sekd tulevat laskut IGhetettiin hdnen
vanhaan kdyttdmattémadn sGhkoépostiosoitteeseensa. Liike ei siis kysynyt
vanhukselta hdnen haluamaansa laskutus osoitetta, Tadmda  johti
perintéyhtién toimenpiteisiin.”

"[Rahoituspalvelulta] [pankissa] tilattu e-lasku ikdihmiselle. Ihmettelimme
kun laskua ei hdnen pankkiinsa kuulunut, eikG mitadn viestia tai sahképostia
ongelmista laskutuksessa. Nyt kuulimme, ettd laskutuksessa jarjestelmévika
ja lasku heiddén sivuillaan. Sieltd tuli esiin vain englanninkielinen versio eik&
henkilé osaa kieltd. Ei suomeksi pitdisi olla tiedot heti etusivulla. Sitten ilmeni,
ettd sielld laskua ei voi maksaa kuin luottokortilla tai MobilePaylla. Miksi ei
vaihtoehtoa pankkiin!!! [...]"

9.3 lkaihminen saa viivastyneita laskuja

lk&ihminen saa laskun monen vuoden takaisesta hankinnasta. Kun on kyse vuosien
takaisesta asiasta, ikGdihminen ei valttamattd edes muista tehneensé tallaista hankintaa.
Silloin voi jaada epdselvaksi, onko lasku lainkaan aiheellinen.

"[...] Kysymykseen miksi laskuttaa yli kolmen vuoden takaisia vastaus on,
eftd tarvitsee rahaa ja muutkin maksaneet. Nyt hdn uhkailee ulosotolla ja
oikeudenkaynnillé. [...]"

» Aidilleni tuli juuri nippu perintélaskuja vanhoista lehtitilauksista. Vanhin on
vuodelta 2014 ja sen alkuperdinen hinta on laskussa 0 €. Perimiskulujen
jélkeen 59,30 €. Muut laskut kaikki alta satasen luokkaa. Aidilléni on alla 2
aivoinfarktia ja Alzheimer, joten k&ytin h&nen asianumeroansa ja pyysin
fuolta, ettd IGhettavat hdnelle hdnen alkuperdiset laskunsa, jotta voidaan
tietGd mitd maksetaan. Ei onnistunut ilman valtakirjaa. Siis h&nen laskujensa
IGhettdminen hdnelle itselleen. lItselldni on vahva epdilys, ettd mitddn
laskuja ei ole olemassa, tai ne on jo aikaa sitten maksettu. [...]"

46



Kilpailu- ja kuluttajaviraston Tutkimusraporiteja 2/2026

10 JOHTOPAATOKSET

Tassd  futkimusraportissa  on  laadullisen  tutkimuksen keinoin  kuvattu  ikdihmisten
kuluttajaongelmia. Aineistona on kaytetty KKV:hen tulleita kuluttajayhteydenottoja, joissa
kuluttajan korkea ik@ on yhteydess@ ongelmaan. Tutkimuksessa on funnistettu ik&ihmisten
kohtaamia kuluttajaongelmia, joihin on syytéd pyrkid I6ytadmdadn ratkaisuja.

Alentunut toimintakyky ja teknisten valmiuksien puute

Tutkimus vahvistaa jo aiemmasta tutkimuskirjallisuudesta tuttua havaintoa, ettd
ikdihmisten alentunut tfoimintakyky heikentdd heiddn kykyddn tfoimia markkinoilla.
Merkittavid toimintakykyd alentavia tekijoéitd ovat eri vaiheessa olevat muistisairaudet.
Vaikka ikdihmiselld ei olisi virallista diagnoosia muistisairaudesta, hdnen muistinsa ja
kognitiiviset kykynsa ylipaatddn saattavat olla heikentyneet.

Muistisairaus vaikuttaa kognitiivisiin kykyihin ja keskittymiskykyyn, miké& hankaloittaa
harkittujen kulutuspadtdsten tekemistd. Muistisairas ikGihnminen ei aina kunnolla ymmarrd,
mitd hdn on tekemdassd tai tehnyt. Han saattaa tehdd@ hankinnan, mutta ei kunnolla
ymmarrd, mit& on hankkinut, mihin hintaan tai ylipadtédan mité sopimuksessa on sovittu.
Muistisairas ei valttdmattd edes muista tehneensd kauppoja. Muistisairaudet myos
altistavat ik&ihmiset epdrehellisten toimijoiden tekemille huijauksille ja hyvaksikaytolle.
Muistisairaiden ikGihmisten ongelmissa korostuivat kotimyyntind kaupatut remontit sek&
puhelimessa kaupatut vitamiinit ja luontaistuotteet.

Myos teknisten valmiuksien puute vaikuttaa ikdinmisten kykyyn toimia kuluttajana.
lk&ihmiseltd saattaa puuttua tekninen laite, palvelu tai osaaminen, jota vaadittaisiin
yrityksen kanssa asiointiin. Jos ikGinmiselld ei ole esimerkiksi s&hkbépostia, ja yritykseen saa
yhteyden vain sdhkopostilla, ikdihnminen ei pysty reklamoimaan, irfisanomaan tai
peruuttamaan hankintaansa. Teknisten valmiuksien puute vaikeuttaa myds rahao-
asioiden hoitamista. Tarjolla olevat asiointi- ja maksutavat saattavat olla ikdihmiselle
mahdottomia tai vahintddn hankalia ja kalliita, jos hanelld ei ole esimerkiksi tietokonetta,
alypuhelimen pankkisovellusta tai mobiillimaksusovellusta.

lk&ihmisten alentuneesta toimintakyvystd ja teknisten valmiuksien puutteesta saattaa
kertoa myés se, ettd monella ikGihmiselld ei ole kykyd itse ottaa ongelmassaan yhteyttd
KKV:hen, vaan yhteydenoton tekee hdnen IGheisensd.

Myyntitavan ongelmat remonttien kotimyynnissa

lk&ihmisid koskevissa yhteydenotoissa on runsaasti tapauksia, joissa esiintyy ongelmallisia
myyntitapoja. Aggressiivista myyntid, vadrén tai puutteellisen tiedon antamista sekd
tarpeettomien ja ylihintaisten favaroiden ja palveluiden myymistd tapahtuu erityisesti
remonttien kotimyynniss@. Monesti ongelmalliset myyntitavat vaikuttavat kohdennetun
juuri ik&ihmisiin, joilla on alentunut toimintakyky ja heikot tekniset valmiudet.

Aggressiivisessa  myynnissé  myyjd tunkeutuu ikGihmisen kofiin ja yrittdd sitten
painostamalla, peloftelemalla tai  vasyttGmalld saada ikdihmisen suostumaan
kauppoihin. Painostusta kdytet&ddn esimerkiksi siihen, ettd ik&ihminen saataisiin
luopumaan 14 pdivan peruuttamisoikeudestaan. Painostamalla ik&dihminen saadaan
myos hakemaan rahoituslaitokselta lainaa remontin kustannusten kattamiseen.

Remonttien myyjat yrittvat edistdd kaupantekoa pelottelemalla ik&ihmist& esimerkiksi
tulipaloilla tai putkirikoilla, joita voisi tapahtua ilman remonttien tekemistd. Vasyttdmistd
tehdddn viipymalld ikdihmisen kotona tuntikausia myymdassé remonttia.
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Remonttien kotimyyj& voi myds esittad ikGihmiselle monenlaista vaaréé tai puutteellista
fietoa edistGdkseen kaupantekoa. Myyjd saattaa esittdd edustavansa jotain muuta
tahoa - esimerkiksi isdnnditsijaa tai taloyhtidétad — tai hdn saattaa kertoa virheellisia tietoja
joko asiakkaan kodista, myymdast&an tuotteesta tai kotitalousvéhennyksestd.

Aggressiivisella myynnilld ja virheellisid fietoja antaen myyjd voi saada ikdihmisen
ostamaan remontteja, joita hd&n ei oikeasti tarvitse: viemdrisaneerauksia,
kylpyhuoneremontteja, keittiGremontteja, iimanvaihtojariestelman osia,
aurinkosahkdjarjestelmiad ja niiden komponentteja sekd sahkdremontteja. Joissakin
tfapauksissa ikdihmiselle myyd&dn jopa useita tarpeettomia remontteja, vaikka han ei
tarvitsisi niist& ensimmaistakaan.

Usein nGdmad tarpeettomat remontit ovat myds huomattavan kallita ja ylihintaisia:
remonttien hinnat voivat likkua kymmeniss& tuhansissa euroissa. lkdihmisten ja heidan
IGheistensd selvittelyjen mukaan kauppahinnat voivat olla moninkertaisia verrattuna
vastaaviin normaalihintaisiin remontteihin. Erityisesti remonttikustannusten tyén osuudessa
funtuisi olevan korkeita funtihintoja. Joissakin tapauksissa selitys korkeille funtfininnoille
saaftaa olla kotitalousvéhennys, jota myénnetddn nimenomaan tydn kustannuksista.
Yritykset wvoivat siis remontin  kokonaishinnassa kasvattaa tyén osuutta, jotta siitd
laskettava kotitalousva@hennys nayttdisi asiakkaalle houkuttelevammalta.

Asiakaspalvelun ongelmat

lk&ihmiset joutuvat kohtaamaan samat asiakaspalvelun ongelmat, jotka ovat fulleet
esille myds aikaisemmissa tutkimuksissa, joissa on kdytetty aineistona KKV:le fulleita
kuluttajayhteydenottoja. lkdinmisten on vaikea saada yhteyttd asiakaspalveluun, koska
asiakaspalvelun yhteydenottokanavat voivat olla puutteellisia: yhteystietoja ei ole
annettu tai ne ovat virheelliset, puhelinpalvelu on auki vain vahdn aikaa viikossa tai
asiakaspalvelijana on pelkkd keskustelubotti.

Vaikka asiakaspalvelun kanavat olisivat kunnossa, ikGihminen ja hdnen IGheisensé voivat
silfi jadda vaille vastausta, vaikka he olisivat yrittGneet yhteydenottoa sekd puhelimella
ettd sdhkdépostilla. Tadmd tekee ikGihmisten asioiden hoitamisesta, esimerkiksi
reklamoinnista, irfisanomisesta tai kaupan peruuttamisesta, vaikeaa tai jopa
mahdotonta.

Tutkimustulokset osoittavat vakavia puutteita ikdihmisten kuluttajansuojassa etenkin
kotimyynniss@. Aggressiivisila myyntitavoilla ja virheellisid tietoja antaen myyjat saavat
foimintakyvyilt&ddn alentuneet ikGihmiset ostamaan tarpeefttomia sek& kallita ja
ylihintaisia tuotteita. Ikdihmisten kokemiin ongelmiin fulee kiinnittd& huomiota ja 16yt&&
ratkaisuja ongelmien ehkd&isemiseksi. lkdihmisten asemaa parantavat ratkaisut
parantaisivat myds muiden kuluttajaryhmien tilannetta.
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