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Directa Oy on vaatinut, etta karajaoikeus velvoittaa
dtoiminimen haltijana

- maksamaan kantajalle eraantyneen laskun nro 1710067 perusteella
541,63 euroa 16 prosentin vuotuisine viivastyskorkoineen 2.4.2009
lukien maksupéivaan saakka ja huomautuskulun 8,70 euroa,

- maksamaan kantajalle erdédntyneen laskun nro 1725368 perusteella
24,19 euroa 16 prosentin vuotuisine viivastyskorkoineen 1.5.2009 lukien
maksupdaivaan saakka ja huomautuskulun 8,70 euroa,

- korvaamaan kantajan oikeudenkayntikuluina 5.250 euroa ja
arvonlisdveron maarana 1.207,50 euroa eli yhteensa 6.457,50 euroa
korkolain 4 8:n 1 momentin mukaisine viivastyskorkoineen siité lukien,
kun kuukausi on kulunut karajaoikeuden tuomion antamispaivasta,
lisattyna kantajan oikeudenkéayntimaksulla ja 50 euron suuruisilla
kopiointikuluilla sek&

- korvaamaan kantajan asianosaiskulut 600 euroa lisattyna
arvonlisdveron maaralla.

Kantaja solmi palvelusopimuksensa ensivaiheessa puhelimitse
tapahtuvana etamyyntina ja sopimuksentekoprosessi koostui seka
suullisesti etta kirjallisesti annetuista tiedoista. Tassa tapauksessa
saatava oli perustunut Directa Oy:n ja kantajan 10.3.2008
puhelinkeskustelun perusteella tekeméaéan palvelusopimukseen, jonka
mukaan kantaja oli rekisteroinyt vastaajan ilmoittamat mediatiedot
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tietokantaansa ja tarjoamiinsa hakemistopalveluihin seka luovuttanut
kyseisia tietoja edelleen hakemistojen kayttgjille. Vastaaja oli sen sijaan
sitoutunut suorittamaan kantajalle rekisteréintimaksun ja jalkikateen 12
kuukauden pituisen laskutuskauden aikana kertyneiden hakuosumien
perusteella maaraytyvat laskut. Kantaja oli 11.3.2008 l&hettanyt
vastaajalle laskun, tilausvahvistuksen, rekisteriotteen ja sopimukseen
sovellettavat yleiset sopimusehdot. Vastaaja oli maksanut palvelun
rekisterdintia koskevan laskun ja lunastanut 10.11.2008 kantajan
asiakaspalvelusta asiakasetulahjansa. Vastaaja ei kuitenkaan ollut
maksanut sopimuskauden 10.3.2008 - 10.3.2009 aikaisista palveluista
kertynytta laskua. (o) ainoastaan 20.3.2009 sahképostitse
ilmoittanut, ettd sopimus olisi irtisanottu ja siten paattynyt aiemmin.
Vastaaja oli irtisanonut sopimuksen kuitenkin vasta 6.4.2009
puhelimitse, jolloin kantaja oli sopimusehtojen vastaisesti ja asiakkaan
eduksi katsonut sopimuksen paattyneeksi irtisanomisen perusteella
20.3.2009. Kantaja oli lahettanyt tdman perusteella vastaajalle laskun
sopimuskaudelta 11.3.2009 - 20.3.2009, mutta vastaaja ei ollut
maksanut mainittua laskua. Vastaaja ei ollut millaan tavalla reklamoinut
sopimuksesta ennen 20.3.20009.

Kantaja oli itse tehnyt osan haastehakemuksen laatimiseksi tarvittavasta
tyostd muun muassa koonnut asiakirjoja, kuunnellut nauhoituksia ja
purkanut niitd sekéd muokannut haastehakemusta. Kantajan
asianosaiskuluvaatimus muodostui neljasta tehdysta tunnista (150
euroa/h). Veloitus vastasi kantajan asiakaspalvelun hinnaston mukaista
tuntiveloitusta.

toiminimen
haltijana on kiistanyt kanteen perusteeltaan ja maaraltaan ja
vaatinut, etta Directa Oy velvoitetaan korvaamaan sen
oikeudenkayntikuluina 5.150,00 euroa ja arvonlisdveron maaréana
1.182,20 euroa eli yhteensé 6.322,20 euroa korkolain 4 8:n 1 momentin
mukaisine viivastyskorkoineen siitéa lukien, kun kuukausi on kulunut
karajaoikeuden tuomion antamispaivasta.

oli ollut vuodesta 2005 lahtien asiakassuhteessa Directa
Oy:hyn. Directa oli 10.3.2008 yrittdnyt myyda vastaajalle kanteessa
esitettyd, uudenlaista hakuosumien laskutukseen perustuvaa
hakemistopalvelua. Koska vastaaja ei ollut halunnut mainittua palvelua,
Directa Oy:n virkailija oli tarjonnut ns. nakyvyyspalvelua, joka koski
vastaajayrityksen yhteystietojen nakyvyytta kantajan
hakemistopalvelimella. Palvelu oli maksanut ainoastaan
rekisterdintimaksun hinnan, ja lisaksi kantaja oli luvannut lahjakortin
Ruotsin risteilylle. Vastaaja oli tilannut kantajalta taméan palvelun ja
maksanut saamansa, palvelua koskevan laskun 11.3.2008. Directa Oy
oli kuitenkin lisannyt laskun tekstiosaan myos sellaisia palveluja, joita
vastaaja ei ollut tilannut. Myds tilauksenvahvistukseen oli merkitty
palveluja, joista ei ollut aiemmin sovittu. Kantajan lahettamat
vakiosopimusehdot eivét niin ikéd&n olleet vastanneet puhelimessa
sovittua. Sopimus oli syntynyt ainoastaan sen siséltdisena kuin
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puhelimessa oli sovittu ja nimenomaisesti oli sovittu, ettei
palvelusopimus sisaltanyt hakuosumiin perustuvaa hakupalvelua.

Kanteessa tarkoitetut laskut koskivat kantajan myéhemmin lisddmia
palveluja, joita vastaaja ei ollut tilannut. Kantajan ja vastaajan valille ei
ollut syntynyt kanteessa vaitettya palvelusopimusta silla perusteella, etta
vastaaja oli 11.3.2008 maksanut nakyvyyspalvelua koskevan
rekisterdintimaksun.

Kantajan menettely oli siten ollut hyvan liikketavan vastaista ja
oikeudentoimilain 33 8§.n nojalla kunnianvastaista ja arvotonta. Vastaaja
ei ollut koskaan saanut mainittua risteilylahjakorttia.

Kantajalla ei ollut oikeutta yksipuolisesti muuttaa puhelimessa solmitun
sopimuksen ehtoja jalkikateen lahetetyilla kirjallisilla sopimusehdoilla.
Vastaajalla ei ollut ollut tAssa tilanteessa siten mitdan
reklamaatiovelvollisuutta. Jalkikateen lahetetyilla sopimusehdoilla olisi
voitu tdsmentaa ainoastaan tiettyja sopimuksen kannalta
vahamerkityksellisia seikkoja muttei sopimuksen olennaisia ainesosia,
kuten hintaa tai hinnanmuodostumisperusteita. Vastaajalle ei ollut talla
tavoin voitu mydskaan luoda uusia velvoitteita. Vastaajalla oli oikeus
luottaa siihen, etta sopimus oli voimassa puhelimessa sovitun
sisaltdisena.

Koska vastaaja oli ollut sopimussuhteen heikompi osapuoli, oli kantajalla
ollut korostunut tiedonantovelvollisuus. Vastaajalla ei ollut
reklamaatiovelvollisuutta sopimusta vastaamattomasta, kantajan
yksipuolisesti laatimasta tilausvahvistuksesta tai vakiosopimusehdoista.
Joka tapauksessa vastaaja oli reklamoinut kantajaa 20.3.2009 seka

puhelimitse ettd sahkopostilla. Liséksi 6.4.2009 kantaja oli ollut
yhteydesséi jolloin tamé oli reklamoinut kantajan

laskusta.

RIIDATTOMAT SEIKAT

RITAISET SEIKAT

-Sopimuksen syntyminen 10.3.2008 kaydyn puhelinkeskustelun
seurauksena

- Laskujen ja muun sopimusmateriaalin lahettamisajankohdat

- Vastaajan yhteydenotto 20.3.2009 sahkdpostitse

- Kantajan yhteydenotto 6.4.2009 puhelimitse

- Rekisterdintimaksun maksaminen

- Puhelin keskustelun seurauksena syntyneen sopimuksen sisalto ja
ehdot

- Kunnian/ hyvan liiketavan vastainen ja arvoton menettely

- Reklamaatiovelvollisuus

- Reklamaation toteutuminen

- Directa Oy:n noudattaman sopimuksentekomenettelyn oikeudellinen
arviointi

LUETTELO TODISTEISTA


Vastaaja
Highlight


Kantajan kirjalliset todisteet

K1. Lasku nro 1576113 liitteineen

K2. Sopimusvahvistus 10.3.2008

K3. Maksuhuomautus nro 1591626 liitteineen

K4. Lasku nro 1710067 liitteineen

K5. Maksuhuomautus nro 1729115

K6. Lasku nro 1725368

K7. Maksuhuomautus nro 1740387

K8. Soittoraportti kantajan myyjan ja vastaajan valisesta puhelusta
10.3.2008

K9. Hakuosumapohjaisen hinnoittelumallin arviointiraportti 20.9.2009
(salassa pidettava)

K10. Quentinelin laatima raportti 12.1.2009 (salassa pidettava)

Kantajan nimeama muu oikeudenkayntiaineisto

1. Professori Juha Karhun lausunto 16.11.2010

2. Korkeimman oikeuden ratkaisut KKO:2006:71, KK0O:2010:23,
KKO:2011:6 ja KKO:2011:21

3. Pirkanmaan karajaoikeuden tuomiot 10/35773, 11/3173 ja 11/5467
4. Pohjanmaan kéarajaoikeuden tuomio 11/1229

5. Paijat-Hameen kargjaoikeuden tuomio 10/15313

6. Satakunnan karajaoikeuden tuomio 11/346

7. Vasa hovréatt dom 430, 30.4.1999

8. Helsingin karajaoikeuden tuomio 11/10845

Vastaajan kirjalliset todisteet
V1. Directa Oy:n lasku nro 1576113 liitteineen (K1)
V2. Directa Oy:n lasku 11.3.20009 liitteineen (K4)
V3.dséhkbpostiviesti 20.3.2009
Vastaajan nimeama muu oikeudenk&yntiaineisto
1. Professori Kari Hopun lausunto 2.11.2009
2. Keskuskauppakamarin liiketapalautakunnan lausunto 10.11.2008
3. Keskuskauppakamarin liiketapalautakunnan lausunto 17.3.2009
Kantajan henkil6todistelu
1. Todistaja Janne Lumikko, myyntipaallikk®
2. Todistaja Kalle-Veikko Paakkanen, myyntineuvottelija Da Oneline Oy
3. Todistaja lina Siponen, laadunvalvonta
4. Todistaja Anne Hoffren, asiakaspalvelupaallikko
Vastaajan henkil6todistelu

LU (oistcutarkoituksessa

KARAJAOIKEUDEN RATKAISUN PERUSTELUT
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Todistaja Lumikko on karajaoikeudessa kertonut tydskennelleensa
myyntipaallikkona Directassa vuodesta 2004 lahtien. Puhelinmyyjat
osallistuivat kolmipaivaiseen aloituskoulutukseen, jossa annettiin
yksityiskohtaista tietoa yrityksesta ja myytavasta tuotteesta seka
kirjallista materiaalia ja jarjestettiin kirjalliset fakta- ja myyntikokeet.
Koulutuksessa selvitettiin muun muassa hakuosuman méaaritelma ja
perehdyttiin myyntipuhemalliin. Liséksi myyjille jaettiin kaikki
sopimusmateriaali, joka vastasi puhelimessa ilmoitettuja tietoja.
Myyntipuhe ja myyntipuhemalli eivat olleet sama asia, koska malli oli
vain runko sille, missa jarjestyksessa asiat puhelimessa esitettiin.
Tilaajat tekivat herateostoksen lahtiessaan "hommaan" mukaan.
Kaikissa tilanteissa ostajalle kerrottiin palvelun sisalto, tuote eli palvelu,
hinnoittelu eli hakuhitin maaraytyminen numeropalvelussa ja
nettihaussa, rekisterointimaksu, hintakatto ja kaupan ehdot, jotka luettiin
puhelun paatteeksi suoraan paperista. Nama seikat kerrottiin kahteen
kertaan puhelun aikana. Tama oli ollut ehdoton ohjeistus. Hakuosuma
maaraytyi joko numeropalvelusta annettavien yrityksen tietojen tai
nettihaussa hakutuloksissa naytettavien tietojen perusteella. Tyypillisesti
myyntipuhelu kesti 10-60 minuuttia riippuen asiakkaan esittdmien
kysymysten maarasta. Minimikesto oli 10 minuuttia, koska palvelun
siséltd, hinnoittelu ja kaupan ehdot kaytiin pikkutarkasti lapi. Lis&ksi
myyja ilmoitti jokaisessa puhelussa, etta kirjallinen sopimusmateriaali tuli
erikseen postissa.

Puhelun jalkeen myyntineuvottelija kirjasi kaikki asiakkaan tiedot ja
merkitsi asiakkaan kanssa sovitut hakusanat tietokantaohjelmaan seka
kirjasi kaupan soittoraporttiin. Asiakkaalle I&ahetettiin
séhkopostivahvistusviesti kirjatuista tiedoista ja soitettiin kontrollipuhelu,
jossa tarkistettiin se, ettd asiakas oli ymmartanyt sen, mita hanelle oli
myyty. TAman jalkeen asiakkaalle 1ahetettiin postitse kirjallinen
sopimusmateriaali, jonka vastaanottamisen jalkeen hanella oli viela
seitseman vuorokautta huomautusaikaa. Nama seikat ja sopimuksen
syntyminen kaytiin 1api puhelun aikana. Sitova sopimus syntyi siina
vaiheessa, kun asiakas oli saanut kirjallisen sopimusmateriaalin eika
han ollut seitsemén vuorokauden kuluessa reklamoinut sopimuksesta.
Sopimus syntyi siten huomautusajan paattymisen jalkeen. Ty6paikan
erittain tiukan ohjeistuksen ja myyjan oman tyopaikan sailymisen
kannalta oli tarkead, etta puhelussa annettiin mahdollisimman kattavasti
tietoa palvelusta. Liséksi, jos kauppaa ei ollut tehty huolella, kaupat
"tulivat bumerangina takaisin myyjélle". Laaduntavalvonta tarkkaili sita,
ettd kaikki sopimukset olivat syntyneet 110-prosenttisesti ohjeistuksen
mukaan, ja valvonta tavoitti 85 prosenttia asiakkaista. Reklamaatiot
hoidettiin siten, ettd myyntineuvottelijalle ilmoitettiin tulleesta
reklamaatiosta, joka sitten selvitti asian asiakkaan kanssa. Lumikko itse
esimiehend valvoi myyntia kentalla ja puuttui valittémasti virheisiin, jos
niitd ilmeni. Liséksi laadunvalvonta valvoi myyntia tehokkaasti.
Tyypillisin reklamaation aihe oli niin sanottu "ostokrapula”, koska
asiakkaat tekivat palvelua tilatessaan herateostoksen.

Myyntipaallikkd Lumikon mukaan ei ollut ollut mahdollista, etta
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olisi myyty sopimusehdoille ja tuotevalikoimalle vieras
tuote nimeltddn nakyvyyspalvelu, koska Directa Oy:lla ei ollut koskaan
ollut mainittua tuotetta myynnissé. Kaikkien tuotteiden myynti oli
perustunut hakuosumalaskutukseen, eikd muunlaista tuotetta ollut
mahdollista myyda. Liséksi laadunvalvonta tavoitti 85 prosenttia
asiakkaista, jolloin vaittamat epaselvyydet olisi korjattu.

Kolmipaivanen koulutusmalli oli ollut Directa Oy:ssa kaytdssa vuodesta
2004 lahtien. Lumikko oli itse kouluttanut myyntineuvottelija Katja
Rantilan. Asiakkaalla oli seitsemén péivaa aikaa sopimusmateriaalin
saapumisen jalkeen reklamoida, minka jalkeen sopimus syntyi. Lumikko
ei ole osannut vastata siihen, milloin sopimus oli syntynyt, jos lasku oli
paivatty 11.3.2008, eika siihen, milloin asiakas on siind tapauksessa
saanut laskun postitse. Han ei ole tydskennellyt asiakaspalvelussa. Ei
ollut mahdollista, etté jos asiakas oli kieltdytynyt puhelimessa tarjotusta
palvelusta, hanelle olisi tasta ja laadunvalvonnasta huolimatta l&ahetetty
lasku ja sopimus olisi syntynyt. Jos asiakas sanoi, etta palvelu kuulosti
hyvalta, ja pyysi saada papereita tutustumista varten, sopimusta ei tehty,
koska ehdoton ohjeistus oli se, etta ainoastaan 110-prosenttisesti
varmoja sopimuksia solmittiin. Sopimuksen tekemisessa ei saanut olla
mitd&n epaselvaa. Lumikko ei tydskennellyt asiakaspalvelussa, eika han
ole tiennyt, olivatko kaikki asiakkaat maksaneet laskunsa
asianmukaisesti.

Soittoraportti oli selvitys, jonka myyja taytti myynnin esimiehia varten
joka paiva kauppojen lukumaarasta riippumatta. Soittoraportin mukaan
Rantila oli 10.3.2008 kirjannut jarjestelméén kolme kauppaa
asiakasnumeroineen ja kampanjoineen. Jokainen myyja kertoi
jokaisessa myyntipuhelussa edelld mainitut, ohjeistuksen mukaiset
tiedot. Rantila oli vahvistanut allekirjoituksellaan kaupan syntyneen
hyvan kauppatavan ja tydnantajan antamien ohjeiden mukaisesti. Kun
kauppa oli tehty, myyja oli kirjannut kaupan hakusanoineen ns. in
call-tietokantaohjelmaan. Soittoraportti ei ollut kuitenkaan mikaan
nauhoite puhelusta. Siité ilmeni ainoastaan kampanjan hinta 59 euroa ja
jatkuva luonne. Lumikko oli kdymalla Rantilan soittoraportteja l&pi
varmistunut allekirjoituksen perusteella Rantilan antamien tietojen
asianmukaisuudesta jokaisen puhelun aikana. Jos Rantila olisi puhunut
asiakkaan kanssa jotain muuta kuin mita Directa oli maarannyt
puhumaan, laadunvalvonta olisi todennakoéisesti tavoittanut

ja oikaissut tAman saamat tiedot. Lumikon mukaan tallainen tilanne olisi
ollut hyvin marginaalinen, koska laadunvalvonta tavoitti 85 prosenttia
asiakkaista.

Suoraan paperista luettavat kaupan ehdot eivat olleet sama asia kuin
yleiset sopimusehdot, vaan niihin siséaltyivat hinnoitteluperiaate,
sopimuskauden pituus ja irtisanominen. Liséksi niissé sanottiin, etta "nyt
kaupat oli tehty" ja "oltiin 110-prosenttisesti mukana sopimuksessa”.
Kaupan ehdot olivat suoria lainauksia sopimusehtojen kohdista, mutta
ne olivat vain Directan omassa kaytdssa eika niita lahetetty erikseen
asiakkaalle. Directa teki vain "110 varmoja" kauppoja.
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Soittoraportin vaikutus myyjien palkanmaksun kannalta oli se, etta
raportti piti tayttda joka paiva. Palkkaus perustui provisiopalkkaukseen.
Maaliskuussa 2008 oli ollut kaytdssa pohjapalkka tai takuupalkka, jonka
lisdksi maksettiin provisiota. Provision maaré hakuosumapalvelun osalta
oli ollut mahdollisesti 40 euroa.

Todistaja Kalle-Veikko Paakkanen on kéardjaoikeudessa kertonut
tyoskennelleensé Directa Oy:ssé vuodesta 2006 lahtien
myyntineuvottelijana. Paakkanen oli alussa kaynyt Iapi kolmipaivaisen
koulutuksen ja myohemmin hakuosumaperusteisen palvelun perusteella
uuden, vastaavanlaisen koulutuksen. Myyijien tuli puhelimessa antaa
asiakkaille tiedot siitd, mista palvelusta oli kysymys eli
numerotiedustelu/nettihakupalvelu, mitd se maksoi yritykselle ja mihin
hinta perustui, mink&lainen sopimus oli, mika oli hintakatto, ja lopuksi
viela kerrottiin kaupan ehdot. Kaikki nAma oli kayty kahteen kertaan lapi.
Palvelun hinta oli ollut 29 senttid/haku+alv rekisterdintimaksun ollessa
59 euroa. Lisaksi kerrottiin, ettd sopimukseen kuului kaksi eri laskua,
joista hakuosumalasku tuli vasta vuoden kuluttua, ja ettéa sopimus oli
voimassa vuoden patkissa toistaiseksi ja jatkui automaattisesti.
Maksullista nékyvyytta oli kertynyt yrityksen 16ytyessa numeropalvelusta
ja nettihausta. Paakkanen ei ole kuullut, etta myyjat olisivat tehneet
olemattomia sopimuksia tai sopimuksia tuotevalikoimaan
kuulumattomista palveluista. Paakkasen mukaan tassa ei olisi ollut
mitaén jarked, koska laadunvalvonta kontrolloi jokaisen tehdyn
sopimuksen soittamalla asiakkaalle ja kertaamalla hinnat ja sopimuksen
voimassaolon ja ehdot. Jos asiakas sai materiaalia, joka ei vastannut
hanen kasitystdan palvelusta, hanen tuli reklamoida seitseman paivan
kuluessa kirjallisen materiaalin saapumisesta, eika sopimusta silloin
syntynyt. Myyjat tyoskentelivat avokonttorissa ja kaikki kuulivat toistensa
puhelut. Jokaisen myyntitapa oli yksil6llinen, mutta kaupan ehdot luettiin
suoraan paperista, jolloin mainittiin vield kerran, etta asiakkaalle
lahetetddn postia, jossa on tilausvahvistus, sopimusehdot ja lasku, ja
kerrotaan vield uudestaan, mihin hakuosumalaskutus perustui ja etta
lasku niisté tulisi vuoden kuluttua. Sopimus syntyi kaytanndssa silloin,
kun asiakas ei ollut seitseman paivan kuluessa reklamoinut
sopimuksesta. Myyjilla oli motivaatio antaa sopimuksesta
mahdollisimman kattavat tiedot, koska mikali myyjat "pelleilivat”
sopimuksentekomenettelyssa eivatkd hoitaneet sitéd kunnolla ja sopimus
peruuntui, aikaa meni hukkaan eika heille maksettu siita mitaan. Myyja
jai heti kiinni.

Soittoraportista ilmeni paivan aikana tehdyt kaupat, asiakasnumero ja
sopimuksen laatu. Allekirjoittamalla sopimuksen myyija oli sitoutunut
siihen, etta kyseiset sopimukset oli todellisuudessa tehty asiakkaan
kanssa. Directassa toiset myyjat ja myyntipaallikko valvoivat
myyntipuheluita ja vuorovaikutus oli aktiivista. Paakkanen ei ole kuullut,
ettd myyja olisi kertaakaan myynyt tuotetta, joka ei olisi vastannut
tuotevalikoimaa. Ei ollut todennakaista, etté (| «anssa olisi
sovittu jostain muusta kuin hakuosumalaskutukseen perustuvasta
palvelusta. Mydskaan sellaisia sopimuksia ei ollut tehty, joissa
asiakkaalle olisi ilman tilausta lahetetty tilausvahvistuksia ja laskuja,
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koska sopimusta ei ollut syntynyt, jos sita ei ollut kunnolla myyty
asiakkaalle. Asiakas reagoi téllaisessa tilanteessa valittomasti
perusteettomasti lahetettyyn laskuun. Vuonna 2008 myyntineuvottelijan
palkka perustui toteutuneiden kauppojen perusteella laskettavaan
provisioon, jonka suuruus oli tuolloin ollut muutamia kymmenié euroja.
Lisaksi oli ollut takuupalkka ja pohjapalkka, mutta kaytanndssa palkka
kertyi toteutuneista kaupoista.

Asiakkaalle ei suoranaisesti ilmoitettu, etta sopimus syntyi vasta laskun
saapumisen ja reklamaatioajan kulumisen jalkeen. Kaupan ehdoissa
kuitenkin kerrottiin, ettd palvelu laitetaan nyt kayntiin ja noin tunnin
kuluessa asiakkaan tiedot olivat I6ydettavissa kantajan rekistereista.
Asiakas saattoi sitten kirjallisesta materiaalista tarkistaa, etta kaikki
tiedot olivat niin kuin oli sovittu. Useissa tapauksissa asiakkaille
kerrottiin reklamaatioajasta ja sopimuksen syntymisesta, koska siita
myds usein kysyttiin, mutta nama seikat eivat sisaltyneet kaupan
ehtoihin. Kaytannossa, kun asiakkaalle ilmoitettiin puhelimessa, etta
sopimus laitetaan nyt voimaan, jos asiakas halusi palvelun, normaalin
puhelinmyynnin mukaisesti sopimus syntyi vasta reklamaatioajan
paattymisen jalkeen. Asiakkaalle soitettiin aina vield seuraavana
paivana, mutta kaikkia eli hieman yli 10 prosenttia asiakkaista ei
tavoitettu. Sopimus syntyi seitseman arkipaivan pituisen reklamaatioajan
paattymisen jalkeen eli perussaannén mukaan noin kahden viikon
kuluttua laskun paivayksesta. Soittoraportista ilmeni, ettd Rantila oli
10.3.2008 sopinut asiakkaan kanssa 59 euron suuruisesta
avausmaksusta ja toistaiseksi, vuoden kerrallaan voimassa olevasta
sopimuksesta. Puhelun siséltd ei muutoin ilmennyt raportista. Muiden
hinnoitteluperusteiden merkitseminen ei ollut tarpeen, koska kaikilla
asiakkailla oli ollut sama 0,29 euron hinnoitteluperustelu.

Todistaja lina Siponen on kérdjaoikeudessa kertonut, ettd han on
tydskennellyt Directa Oy:ssa vuodesta 2005 myyntineuvottelijana.
Vuonna 2007 Siposta koulutettiin yhden paivan ajan
hakuosumaperusteisen palvelun myyntiin. Myyntity6ta tehtiin
avokonttorissa, ja kaikki kuulivat muiden puhelut. Kauppojen tekeminen
tekaistuilla ehdoilla oli jarjetonta, koska siita jai heti kiinni. Muut myyjat
kuulivat puhelut ja lisaksi laadunvalvontapuhelulla estettiin paikkansa
pitamattomat puheet. Myyjan intressissa oli sellainen puhelu, joka johti
pysyvaan sopimukseen, koska myyja sai provision ainoastaan
toteutuneista sopimuksista. Myynnissa kaytettiin yksilollista
myyntipuhetta ja kaikille myyjille yhteisia kaupan ehtoja. Kaupan ehdot
olivat tiivistelma oleellisista sopimusehdoista, muun muuassa
hintatiedoista ja siitd, miten jatkossa edetaan. Kaupan ehdot alkoivat
maininnalla siitd, ettd tiedot rekisterdidaan ja laitetaan kirjallinen
materiaali tulemaan seka pyydetddn asiakasta tutustumaan siihen.
Asiakkaalla oli seitsemén vuorokauden pituinen huomautusaika
laskettuna siité, kun han oli vastaanottanut kirjallisen materiaalin.
Hakusanat olivat peraisin puhelinkeskustelusta asiakkaan kanssa.
Myyijat eivat olleet tehneet olemattomia kauppoja, koska siita olisi jaanyt
kiinni ja muut myyjat olisivat siita kuulleet. Rantilan myyntipuhe oli ollut
hyvin kattava, vaikka persoonana hén oli ollut hyvin suorapuheinen.
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Vuonna 2008 maaliskuussa Directa oli myynyt myds kiinteahintaista
nakyvyyspalvelua, jonka hinta oli ollut 480 euroa + alv vuodessa, mutta
Rantila ei ollut myynyt kyseista palvelua. Mikali asiakas oli valinnut
kiinteahintaisen, hakuosumiin perustumattoman palvelun, han oli
saastanyt siina avausmaksun hinnan.

Laadunvalvonnan tehtavana oli huolehtia sisaisesta laadunvalvonnasta
ja varmistaa se, ettd asiakas oli ymmartanyt, mista asiassa oli kyse, ja
ettd han oli halunnut palvelun. Lisaksi puhelussa kaytiin 1api asiakkaan
osoitetiedot, kehotettiin viel& tutustumaan kirjalliseen materiaaliin ja
kaytiin l&pi hintatiedot ja sopimuksen voimassaoloaika. Laadunvalvonta
oli yrittanyt tavoittaa& mutta hanta ei ollut saatu kiinni
puhelimitse. Laadunvalvontapuhelussa toistettiin samoja asioita kuin
myyntipuhelussa, mutta laadunvalvonta ei ollut sopimuksen syntymisen
kannalta valttamaton. Mikali asiakas oli tullut toisiin ajatuksiin
sopimuksesta, se voitiin nain kirjata ylos mahdollisimman nopeasti.

Rantila oli aina lukenut asiakkaalle kaupan ehdot, ja ne vastasivat
sopimusehtojen kohtia. Kaikki myyjat lukivat kaupan ehdot, koska niin oli
ohjeistettu ja avokonttorissa muut myyjat kuulivat toisten myyjien
puhelut. Rantila oli soittoraportissa sitoutunut allekirjoituksellaan siihen,
ettd han oli tehnyt kaikki sopimukset/tilaukset hyvan kauppatavan ja
tyonantajan ohjeiden mukaisesti. Soittoraportti oli osoitus siita, etta
Rantila oli tietyilla asiakasnumeroilla sopinut tilauksesta. Valittu 59
euron hintainen tuote oli myds rastitettu raporttiin.

Kauppojen tekeminen tekaistuilla ehdoilla olisi tullut ilmi, koska useampi
myyja olisi kuullut puhelun. Liséksi asiakkaalle lahetettiin s&hkodpostilla
sopimusvahvistus, jonka perusteella asiakas saattoi reklamoida, jos han
ei ollut tilannut mitdan. Laadunvalvontapuhelussa kaytiin viela lapi
kaupan siséltd. Jos sopimus poikkesi siita, mita asiakas oli mielestdan
puhelimessa sopinut, h&n varmasti ilmoitti asiasta. Viimeisena
asiakkaalle l&hetettiin kirjallinen materiaali, jossa oli kattavasti kayty lapi
kaikki asiat. Kun asiakasta oli kehotettu tutustumaan aineistoon, han
luonnollisesti otti yhteytta, jos jonkin sopimuksessa ei vastannut aiemmin
sovittua. Siponen on tietonen siita, ettd Helsingin karajaoikeudessa on
vireillda 1.500 kantajan nostamaa kannetta, jossa vastaajat ovat
katsoneet, etteivat myyntipuheet olleet vastanneet palvelua tai etta
myyntipuheessa oli annettu ymmartaa jotain muuta. Myyjat saivat
provision, mikali asiakas oli maksannut laskun. Laadunvalvonta soitti
kaikille asiakkaille, mutta kaikkia ei tavoitettu. Talla hetkella Siponen oli
ainoa tyontekija, joka soitti laadunvalvontapuheluja, ja han oli tehnyt sita
vuodesta 2005 lahtien.

Siponen on kuulemiensa Rantilan puheluiden ja annetun ohjeistuksen
perusteella seka laadunvalvonnan pohjalta olettanut, etta Rantila oli
aina kaynyt sopimukseen liittyvat asiat kattavasti [&pi. Siponen ei ole
kuitenkaan varmuudella voinut menna tasta takuuseen. Pelkastaan
allekirjoittamalla soittoraportin myyja vakuutti, etta han oli tehnyt
tilauksen ja toiminut tydnantajan antamien ohjeiden mukaisesti. Oli
mahdollista, etta joku muu myyja oli poikennut Directan antamista
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ohjeista, mutta sellaista ei ollut tullut ilmi. Rantilan myyma,
soittoraporttiin rastitettu palvelu oli ollut ainoa tuona aikana myynnissa
ollut palvelu. Huomautusajan alkamisen osalta asiakkaan katsottiin
vastaanottaneen kirjallisen materiaalin 2-3 postipéaivan jalkeen siita, kun
Itella oli l1&hettéanyt materiaalin. Siponen ei ollut myyntipuheluissa
kertonut huomautusajasta, ellei asiakas ollut sita erikseen kysynyt.
Talloin asiakkaalle kerrottiin, ettd hanell& oli oikeus peruuttaa tilaus.
Asiakkaalle oli my6s kerrottu puhelimessa, etta kirjallinen materiaali ja
sopimusehdot tulisivat postissa, muttei sité, milloin sopimus tosiasiassa
syntyi. Asiakkaan piti tarkistaa, etté tiedot vastasivat puhelimessa
sovittua. Sopimus syntyi kuitenkin vasta reklamaatioajan paattymisen
jalkeen.

Siposen mukaan ei ollut todenné&kdista, etta kanssa olisi
sovittu hakuosumiin perustumattomasta kiinteahintaisesta
nakyvyyspalvelusta. Joka tapauksessa sen hinta olisi ollut 480 euroa
vuodessa. Rantila ei ollut myynyt tata palvelua.

Todistaja Anne Hoffren on kardjaoikeudessa kertonut
tydskennelleensa Directa Oy:ssé vuodesta 2005 lahtien ensin
myynnissa ja sittemmin asiakaspalvelup&allikkona. Kaikki
reklamaatiotilanteet oli hoidettu yksil6llisesti kaymalla lapi koko
asiakashistoria. Directa myi internet-pohjaista palvelua vuodesta 2004
l&htien. Hakuosumapohjainen palvelu oli tullut myyntiin 1.1.2007.
Kilpailijoilla oli ollut tuohon aikaan kiintedhintainen, huomattavasti
kalliimpi palvelu myynnissa. Hakuosumapalvelua pidettiin asiakkaiden
kannalta parempana ja edullisempana kuin kilpailijoiden palveluita, eika
nyt esilla olevia ongelmia osattu odottaa. Reklamaatioiden maara pysyi
uuden palvelun myodta samana. Laadunvalvontaan ei ollut tullut tietoa,
ettd myynnissa olisi ollut ongelmia. Vuoden 2008 kesalla alkoi
mediamyllakka yhtiosta, ja uutisoinnin vuoksi kantaja alkoi saada paljon
reklamaatioita. Suomen Yrittgjat oli kannustanut elinkeinonharjoittajia
reklamoimaan palvelusta ja tekemaan rikosilmoituksen yhtiota vastaan,
jotta Directa Oy:n lahettamia laskuja ei olisi tarvinnut maksaa. Lisaksi
Suomen Yrittajat oli laatinut elinkeinonharjoittajille valmiin
reklamaatiopohjan seké jaellut keskuskauppakamarin ja professori
Hopun lausuntoa eri tahoille haasteiden riitautusta varten.

Hoffrenin mukaan (jj«anssa ei ollut voitu tehda taman
vaittaman sisaltoista nakyvyyspalvelua koskevaa,
hakuosumalaskutukseen perustumattomaa sopimusta, koska muut noin
40 myyjaa ja varsinkin Rantilan péydassa istuneet kolme muuta myyjaa
olisivat sen kuulleet ja laadunvalvonta olisi soittanut asiakkaalle joka
tapauksessa seuraavana paivana. Laadunvalvontapuheluista noin 80
prosenttia tavoitti asiakkaan. Liséksi myyja oli puhelun paatteeksi
[&hettanyt séhkopostisopimusvahvistuksen. Yleisin syy
laskun maksamattomuudelle olivat maksuhaluttomuus ja
maksukyvyttomyys. Rekisterdintimaksua koskeva lasku oli lahetetty
11.3.2008 ja maksuhuomautus 7.4.2008. ('
14.4.2008 maksanut laskun alkuperaisen summan, mutta han oli jattanyt
muistutuskulun maksamatta, jolloin hanelle oli 15.4.2008 lahetty
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oli maksanut

huomautus, joka oli siirretty perintaan.
perintdéan menneen osan laskusta 29.5.2008.

Marraskuussa 2008 (o' saanut Directa Oy:lta
sahkopostiviestind asiakastiedotteen, jossa kerrottiin, ettd asiakas voi
lunastaa asiakaspalvelusta tennisturnausliput. oli soittanut
asiakaspalveluun 10.11.2008 ja lunastanut kyseiset asiakasetuna olleet
liput. Sahkopostiviestissaan 20.3.2009*0" vaittanyt, etta han
olisi irtisanonut sopimuksen jo vuotta aikaisemmin. Kantajalla ei ollut
tallaisesta puhelusta tai viestista taltiota, koska sopimusta ei ollut
irtisanottu._véite ei siten ollut uskottava. Lisaksi

oli lunastanut edella mainitut tennisliput marraskuussa 2008. Hoffren oli
20.3.2009 tulleen viestin perusteella soittanut 6.4.2009 ja
ilmoittanut talle, ettei sopimusta ollut voitu irtisanoa vuotta aikaisemmin,
koska sopimus oli tehty vasta maaliskuussa 2008. (<!
vaittanyt soittaneensa vuotta aikaisemmin kantajan asiakaspalveluun ja
irtisanoneensa sopimuksen, koska han ei ollut saanut myyjan lupaamaa
risteilylahjakorttia. Hoffren oli ilmoittanut( P cttei ta1aista
puhelua ollut tullut ja etta asiakas oli ilmeisesti sekoittanut kantajan
johonkin toiseen yritykseen. Asiakkaan olisi pitanyt itse lunastaa
risteilylahjakortti soittamalla kantajan asiakaspalveluun. Lisaksi
ﬂoli ilmoittanut puhelussa, ettei han aio maksaa laskua, koska
han oli irtisanonut sopimuksen vuotta aikaisemmin. (e o/'ut
koskaan aikaisemmin vaittanyt kantajalle, ettd puhetta olisi ollut vain
rekisterdintimaksuun perustuvasta palvelusta.

Myyijan ei ollut mahdollista luoda omaa, myytavaa tuotettaan. Tarjottava
tuote oli ollut kaikille yrityksille sama.*ei ollut vuonna 2008
reklamoinut sopimuksesta eika irtisanonut sita. Soittoraportissa Rantila
oli allekirjoituksellaan vakuuttanut tehneensa kaikki sopimukset hyvan
kauppatavan ja tydnantajan ohjeiden mukaisesti. Rantila oli siis kertonut
asiakkaalle palvelun hinnoitteluperusteet eli hakuosumiin perustuvasta
laskutuksesta, rekisterdintimaksun suuruudesta ja muista palvelun
keskeisista ehdoista. Mikali (i< o'isi halunnut hakuosumiin
perustuvaa laskutusta, hanen olisi tullut ottaa kiintedhintainen 480 euron
palvelu, johon ei ollut kuulunut rekisterdintimaksua. Rantila oli myynyt
ainoastaan yhta tuotetta, mutta jokaisella myyjalla oli ollut mahdollisuus
myyda myds kiintedhintaista nakyvyyspalvelua, jota oli myyty
yksinomaisesti 1.1.2007 asti. Rantila ei kuitenkaan kaytanndssé ollut
myynyt yhtaan tallaista sopimusta, koska asiakkaan ei olisi ollut jarkevaa
ottaa kiinteahintaista palvelua. Hakuosumapalvelussa laskutus oli voinut
olla kaikkea mahdollista 0-480 euron valilla, mutta kiinte&hintaisessa
palvelussa hinta oli aina ollut 480 euroa. Yhtio ei ollut tuohon aikaan
myynyt muuta ja varsinkaan 59 euron hintaista palvelua. Tallaista
tuotetta ei ollut koskaan ollut olemassakaan.

Tennisturnauslipuista oli ilmoitettu asiakastiedotteessa marraskuussa
2008. Sopimuksen teon yhteydessa tallaisista lipuista ei ollut viel& ollut
tietoa tai puhetta. Risteilylahjakortteja oli lahetetty hakuosumiin
perustuviin laskujen yhteydessa tai sitten ostajan oli pitanyt erikseen
soittaa asiakaspalveluun rekisterdintimaksuun liittyvan laskun
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maksamisen jalkeen. (i o!lut puhelussa 6.4.2008 tai
muutoinkaan missdan vaiheessa reklamoinut palvelun
laskutusperusteista. Hoffren on muistanut kyseisen puhelunkeskustelun
hyvin, koska han oli juuri kuunnellut puhelua koskevan nauhoitteen.
Liséksi jokainen asiakaspalvelija kirjasi ylos puhelinkeskustelun sisallon
kantajan jarjestelmaan.

Hoffren oli keskustellut kanssa puhelimessa 11.5.2011 ja
pyrkinyt sovintoon, jolloin oli todennut, ettd "tuomari paattaa
asian". Seuraavana aamuna asiamies oli l&ahettanyt
Hoffrenille sdhkopostiviestin, jossa oli vaitetty, ettéd Hoffren olisi sanonut
asiakkaalle, ettei tama ollut toimittanut karajaoikeuteen lausumaansa
ajoissa ja etta asiassa olisi tulossa yksipuolinen tuomio. Liséksi oli
véitetti, ettd Hoffren olisi sanonut, ettd "unohda koko juttu”, kun

oli kehottanut olemaan yhteydessa suoraan hdnen
asiamieheensé. Hoffren oli ollut yhteydessé suoraan
koska han ei ollut tiennyt, ettéholi avustaja.
Hoffren on kertonut vield, ettd sopimus Directan ja asiakkaan valille oli
syntynyt seitseman vuorokauden kuluttua kirjallisen sopimusmateriaalin
vastaanottamisesta silloin, kun asiakas ei ollut peruuttanut palvelua.
Asiakkaan katsottiin saaneen asiakirjat noin kahden arkipaivan kuluttua
Itellan tulostettua ja lahetettya laskut, jos Itella l&hetti laskun seuraavana
paivané saatuaan sen kantajalta. Laskun paivays ei ollut valttamatta
sama paiva kuin lahettdmisajankohta. Laskun sivussa oli vertikaalisesti
Directan lahettamisajankohta Itellalle. Reklamaatioaika umpeutui
keskimaarin kymmenen paivan kuluttua puhelusta, mikali

rekisterdintilasku oli annettu postin kuljetettavaksi samana paivana kuin
puhelu oli soitettu.

on karajaoikeudessa kertonut olleensa vuodesta
2005 lahtien asiakassuhteessa Directaan. My6s vuonna 2005

@& /i sconut kantajalta lahjana tennisliput. Directa oli 10.3.2008
ottanut yhteytté—ja tarjonnut palvelua, joka maksoi 29
senttia kappale jokaisesta numeropalveluun tehdysta, (GNP
koskevasta kyselysta. Liséksiholi luvattu lahettaa jonkin
raportti.ﬂoli heti kieltaytynyt tarjotusta palvelusta, koska
hanen mielestddn se mahdollisti latausten "népyttelyn" keinotekoisesti.
ei ollut pitanyt palvelua tarpeellisena, eika han ollut halukas
muutoinkaan jatkamaan asiakassuhdettaan kantajan kanssa.
oli ilmoittanut tahtonsa selvasti, minka nuori naisvirkailija oli ymmartanyt.
Virkailija oli kuitenkin sanonut, etta olisi ollut tyhmaa olla
antamatta tietoja itsestaan, koska jos hanta kysyttiin eikéd han maksaisi
erusmaksua, hanen tietojaan ei enaa loytyisi kantajan tietokannasta.
_ei olisi periaatteessa tarvinnut uusia asiakkaita, mutta kun
myyja oli kertonut, ettd kaupan péaalle tulee "ihan upea” risteily palvelun

hinnalla, oli hyvaksynyt tarjouksen. Oli selvaa, ettei
hakuosumapalvelu ollut sisaltynyt sopimukseen.

asui Hameenlinnassa, eikd hanella ollut tarvetta
hakuosumaanpalveluun. Hanen asiakkaansa saivat tiedon hanen
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yrityksestdan puheiden, ei internetin kautta. ei kilnnostanut
tietaa, kuinka monta kertaa hanen nimeaan olisi haettu heinédkuussa tai
elokuussa. ei aluksi ollut ottamassa edes hénella
aikaisemmin ollutta kantajan palvelua, jossa hanen tietonsa nakyivat
internetissé ja numeropalvelussa. Koska myyja oli vedonnut palvelun
jarkevyyteen, hintaan ja risteilyyn,ﬂoli kuitenkin suostunut
kauppaan. Oli selvaa, ettei hakuosumapalvelu ollut siséaltynyt
sopimukseen. oli laskun saatuaan luottanut siihen, etta se
mité& oli aikaisemmin sovittu, se myods pidettiin. Han oli ollut myos
Directan asiakas monta vuotta, eikd hanella ollut ollut mitdan ongelmia
yhtién kanssa ennen vuotta 2008. ei myoskaan ollut
tarjottu kiinteéhintaista 480 euron arvoista palvelua, koska han ei ollut
ollut kiinnostunut siitékaan. ei ole muistanut saaneensa tai
lukeneensa séhkdpostisopimusvahvistusta, koska maaliskuussa 2008
hanen tietokoneensa kovalevy oli ollut rikki.

Ennen vuoden 2009 maaliskuuta oli mahdollisesti soittanut
asiakaspalveluun ja kysellyt risteilyn perddn seka ilmoittanut, ettei han
halunnut olla tekemisissa yrityksen kanssa, joka ei ollut tayttanyt
sovittua. (<! siis turhaan maksanut perusmaksun.

oli 20.3.2009 lahettanyt kantajalle sdhkdpostia, jossa han oli ilmoittanut
irtisanoneensa sopimuksen jo vuosi sitten. limeisesti tAméan perusteella
Hoffren oli 6.4.2009 soittanut Vastaaja oli ilmoittanut
Hoffrenille, ettei han ollut tilannut kyseessa olevaa palvelua ja ettei han
ollut saanut perusmaksuperusteiseen palveluun sisaltynytta, luvattua
Ruotsin-risteilya. Hoffren oli ilmoittanut, etta olisi saanut
risteilyn soittamalla asiakaspalveluun, mita ei mielesta ollut
sovittu palvelua otettaessa, vaan lahjakortin piti tulla sen jalkeen, kun
han oli maksanut rekisterdintilaskun. Directa oli viikottain lahettanyt
sahkopostitise asiakastiedotteen ja siina oli ollut ilmoitus, etta kaikki
asiakkaat saisivat tennislippuja. Liput eivat olleet olleet mitdan
palkintoja. (J il o' saanut tennislippuja jo vuonna 2005.

Directasta 10.3.2008 soittanut puhelimyyja oli ollut ulospainsuuntautunut
nuori nainen, joka oli kovasti yrittdnyt myyda tuotettaan, mutta
ei ollut halunnut sita, jolloin myyja ei ollut sen

yksityiskohtaisemmin kertonut sopimusehdoista. Kun myyja oli sanonut,
ettei ollut jarkevaa olla ottamatta_jo aiemmin ollutta

erusmaksullista palvelua, tdman sopimuksen ehdot olivat jo
_tutut eika asiaa ollut kayty enaa sen tarkemmin lapi.
Tarkoitus oli ottaa vain palvelu, jossa yrityksen tiedot
|6ytyivat numeropalvelusta ja netissa. ei olisi ottanut tatakaan

palvelua ilman luvattua risteilyd. Myyja oli todennakdisesti kertonut, etta
han lahettdd paperit myéhemmin postissa.

Hoffren oli soittanut uudelleen kevaalla 2011 ja ilmoittanut,
ettd asia tullaan kasittelemééan Helsingin karajaoikeudessa. Lisaksi
Hoffren oli sanonut, etta "oli hyvan tavan mukaista tehda sovinto".

oli ilmoittanut, ettd hanella oli asiamies, johon Hoffrenin tulisi
olla yhteydessa. Hoffren oli sanonut tahan, ettei_ollut
ilmoittanut karajaoikeuteen kaikkia tietoja ja ettei kantaja ollut tiennyt,
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etta oli asiamies. Hoffrenin kuullessa, ettd hanen tulisi
ottaa yhteytta asiamieheen, Hoffren oli todennut, etta
"unohda koko juttu”, ja puhelu oli paattynyt siihen.

Kun oli saanut rekistergdinti& koskevan laskun, hanella ei ollut
ollut mitd&n syyté epailld, ettd seuraavana vuonna kantajalta tulisi 540
euron suuruinen lasku. ei ollut tilannut kyseista palvelua ja
han oli luottanut siihen, mita puhelimessa oli sovittu. Han oli
aikaisemminkin saanut kantajalta vuosittain vain yhden laskun.

_oli aikaisemmin tehnit kir'lapitoja, mutta nyt han toimi

ainoastaan isannoitsijana. oli saanut sovittua
vastaamattoman sopimusmateriaalin ja rekisterdintimaksua koskevan
laskun seka maksanut perusmaksun. ei ollut tutkinut sen
enempaa sopimusta, koska han oli luottanut siihen, mitd puhelimessa oli
sovittu.*teki paljon suullisia sopimuksia, jotka pitivat, eli se
mit& oli sovittu, se piti. Lisaksi han oli ollut Directaan asiakassuhteessa
monta vuotta, eiké hanella ollut aikaisemmin ollut mitaan ongelmia
kyseisen yrityksen kanssa. Han ei ollut lukenut pienta tekstia niin kuin
olisi pitanyt.

@ o!ut tarvinnut tai halunnut Directan myyjan ensiksi
tarjoamaa palvelua, eikd hén ollut ymmartanyt, kuka sellaista palvelua
ylipaansa tarvitsi. muisti myyntipuhelun hyvin, koska se oli
ollut hyvin hauska siind mielessa, etta joku oli todella keksinyt myyda
sellaista asiaa, jolla ei ollut mitddn merkitysta. mielesta han
oli sdhkopostiviestista 20.3.2009 ilmenevin tavoin ottanut Directaan
yhteytta jo heti sopimuksen tekemisen jalkeen vuonna 2008, koska han
ei ollut saanut luvattua risteilyd, ja irtisanonut sopimuksen.
Marraskuussa 2008*0" lunastanut tennisturnausliput, koska
hanelle oli niita tarjottu. Han ei ollut ajatellut, oliko han asiakas vai ei.
sai paljon tarjouksia sahkopostitse, joista osan han luki ja

o0saa ei.

mukaan irtisanominen vuonna 2008 oli tapahtunut
puhelimitse tai sahkopostitse (< kvitenkaan ole ollut selvia
muistikuvia yhteydenotosta tai sen ajankohdasta.

Nayton arviointi ja johtopaatdkset

Riidattomat seikat

Asiassa on riidatonta, ettd Directa Oy:n puhelinmyyjad on 10.2.2008
soittanut ja tarjonnut hakuosumiin perustuvaa yritystietojen
-nimisen toiminimen
kayttoon. on puhelinkeskustelun aikana hyvaksynyt tietyn
siséltdisen tarjouksen. Palveluun on sovellettu Directa Oy:n 1.2.2008
yksipuolisesti laatimia vakioehtoja. Directa Oy:n laskutuksessa on
11.3.2008 tulostettu ja annettu postin kuljetettavaksi palvelua koskeva
ensimmainen lasku, tilausvahvistus ja sopimusehdot. (i or
maksanut rekisterointia koskevan laskun kantajan ilmoituksen mukaan
7.4.2008 lahetetyn maksuhuomautuksen jalkeen 14.4.2008 alkuperaisen
summan osalta. Koska (jion iattanyt muistutuskulun
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maksamatta, hanelle on 15.4.2008 lahetty huomautus, joka on siirretty
perintaan. (i) on maksanut perintaan menneen osan laskusta
29.5.2008. Marraskuussa 2008*0n lunastanut Directa Oy:n
sahkopostitse hanelle tarjoamat tennisturnausliput. on saanut
ensimmaisen laskutuskauden palveluita koskevan laskun maaliskuussa
2009, jolloin han on 20.3.2009 ilmoittanut Directalle sahkopostitse
irtisanoneensa sopimuksen jo vuotta aikaisemmin. Kantajan
laadunvalvontapaallikké Hoffren on 6.4.2009 soittanut
ettei sopimusta ole irtisanottu vuonna 2008. Sopimus on kuitenkin
katsottu irtisanotuksia 20.3.2009. ei ole maksanut 2.4.2009
eraantynytta laskutuskauden laskua.

Sopimuksen syntytapa ja -ajankohta

Asiassa on kyse kahden elinkeinonharjoittajan valille,
puhelinkeskustelun seurauksena syntyneeksi vaitetysta
palvelusopimuksesta.

Directa Oy on katsonut, etta sopimus on puhelinmyynnissa
noudatettavien periaatteiden mukaisesti syntynyt kantajan noudattaman
sopimuksentekoprosessin kautta. T&han menettelyyn ovat kuuluneet
nelja erillista vaihetta, joita ovat olleet: 1. puhelinkeskustelu asiakkaan
kanssa, 2. sdhkopostisopimusvahvistuksen l&ahettaminen, 3.
laadunvalvontapuhelu asiakkaalle ja 4. kirjallisen sopimusmateriaalin
lahettdminen. Kantajan ndkemyksen mukaan sopimus on syntynyt vasta
siiné vaiheessa, kun vastaajalla on sopimusmateriaalin
vastaanottamisen jalkeen ollut seitseman paivan huomautusaika eiké
tdma ole mainitussa reklamaatioajassa ottanut yhteytta kantajaan.
Directan nakemyksen mukaan taman tyyppisessa puhelinmyynnissa
sitovan sopimuksen syntymista arvioitaessa ei voida soveltaa
oikeustoimilain 1 8:ssa tarkoitettua tarjous-vastaus -menetelmaa.

on sen sijaan katsonut, ettd jo 10.3.2008 kaydyn
puhelinkeskustelun perusteella kantajan ja vastaajan valille on syntynyt
tietynsisaltdinen suullinen sopimus, jonka siséltd kantajan on pitanyt
vahvistaa erikseen toimitettavalla kirjallisella materiaalilla. Mikali tAma
materiaali on poikennut suullisesti tehdyn sopimuksen sisallosta, ei
vastaajalla ole ollut reklamaatiovelvollisuutta.

Varallisuusoikeudellisista oikeustoimista annetun lain 1 8:n mukaan
sopimus syntyy silloin, kun sopimuksen tekemista koskevaan
tarjoukseen on annettu hyvaksyva vastaus. Saman lain 3 §:n mukaan
suullisesti tehtyyn tarjoukseen on, jos se hyvaksytaan, heti annettava
vastaus, ellei ole varattu aikaa sen antamiseen; jos vastausta ei anneta
heti, katsotaan tarjous hylatyksi.

Asiassa on riidatonta, ett (jon 10.3.2008 puhelinkeskustelun
aikana hyvaksynyt kantajan puhelinmyyjan esittdman tietyn sisaltdisen
tarjouksen. Kantajan todistajiksi nimeamat Lumikko, Paakkanen,
Siponen ja Hoffren ovat yhdenmukaisesti kertoneet yhtién nakemyksen
sopimuksen syntyhetkestd. Sopimuksen syntyajankohta seitseman
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paivan pituisen reklamaatioajan paatyttya ilmenee myos 1.2.2008
paivattyjen palvelusopimuksen ehtojen (K1) 2.2. kohdasta. Kantajan
nakemystéa puoltaa myds professori Karhun lausunto, jossa viitataan
korkeimman oikeuden ratkaisuun KKO 2010:23 kohtaan 12 ja todetaan,
ettd sopimuksen syntyminen on tdman tyyppisessa puhelinmyynnissa
tarjous-vastaus -mekanismin sijasta liitettdva osapuolten toiminnasta
ilmeneviin ulkoisiin tunnusmerkkeihin.

Toisaalta kantajan todistaja, myyntipaallikké Lumikko on puhunut
puhelinkeskustelun yhteydessa "kaupan tekemisestd”, "tehdyn kaupan
kirjaamisesta jarjestelmaan ja "sopimuksen syntymisesta". Paakkanen
on kertonut, ettd "laadunvalvonta kontrolloi jokaisen tehdyn sopimuksen
soittamalla asiakkaalle". Lisaksi han on puhunut soittoraportista
ilmenevista "tehdyista kaupoista”. Myos Siponen on kertonut muun
muassa, etta "soittoraportti oli osoitus siitd, etta Rantila oli tietylla
asiakasnumerolla sopinut tilauksesta". Paakkanen ja Siponen ovat
yhdenmukaisesti ilmoittaneet, etta reklamaatioajasta on kerrottu
asiakkaalle vain, mikali tamé on sita erikseen tiedustellut. Heidan
mukaansa asiakkaalle ei ole kerrottu, ettd sopimus syntyisi vasta
reklamaatioajan paattymisen jalkeen asiakkaan jattadessa reklamoimatta
sopimuksesta. Kantajan 11.3.2008 paivaamasta laskusta (K1) ilmenee,
etté (i :c<eman sopimuksen alkupaivamaaraksi on merkitty
10.3.2008. Myds tilausvahvistuksessa (K1) ja 10.3.2008 vaitetyksi
lahetetysséa sahkodpostisopimusvahvistuksessa (K2) on puhuttu jo
syntyneesta sopimuksesta. Soittoraportissa 10.3.2008 (K6) Rantila
vakuuttaa, ettd kaikki hanen tekeménsa sopimukset/tilaukset on tehty
hyvan kauppatavan ja tydnantajan ohjeiden mukaisesti.

Karajaoikeus toteaa, etta Directa Oy:n soveltamista yleisista
sopimusehdoista ja esitetysta sopimuksentekomenettelysta huolimatta
kantajan nime&mien todistajien kertomuksista ja kirjallisista todisteista
ilmenee, etté kantajayhtiossakin on mielletty sopimuksen syntyneen
pikemminkin jo puhelinkeskustelun perusteella kuin reklamaatioajan
paattymisen jalkeen. Kertomusten mukaan asiakkaalle ei ole
lahtokohtaisesti kerrottu reklamaatioajasta tai siita, etta sitova sopimus
syntyisi oikeustoimilain 1 §:ssé saadetystd, vallitsevasta
sopimuskaytannosta poiketen vasta kyseisen huomautusajan
paattymisen jalkeen. Koska asiassa on riidatonta, etté_on
antanut hyvaksyvan vastauksen kantajan esittAmaan sopimuksen
tekemista koskevaan tarjoukseen 10.3.2008 eika asiassa ole naytetty,
ettd sopimuksen sitovien vaikutusten olisi nimenomaisesti sovittu
puhelimessa alkavan vasta sopimuksentekoprosessin myohemmassa
vaiheessa, ja koska myos kaikki kantajan kirjallinen sopimusmateriaali
viittaa sopimuksen syntymiseen puhelinkeskustelussa 10.3.2008,
karajaoikeus katsoo, etta Directa Oy:n ja (| 2'ile on syntynyt
suullinen sopimus 10.3.2008. Téallainen tulkinta on yhdenmukainen
etdmyyntia koskevien, vakiintuneiden periaatteiden kanssa, koska myos
etdmyyntiin sovelletaan lahtokohtaisesti oikeustoimilain 1 8:4a
tarjous-vastaus -mekanismia ja yleisesti kaytdssa oleva,
kuluttajansuojalain 6 luvun 15 8:stakin ilmeneva peruuttamisoikeus
koskee nimenomaan jo tehtya sopimusta. Pysakaointia koskevan
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ratkaisun KKO:2010:23 osalta karajaoikeus toteaa, etta tapauksessa on
kyse "tilaajan" tahdonmuodostuksen ilmenemistavasta, mika
tapauksessa on taysin yksiselitteisesti tullut esille jo puhelinkeskustelun
aikana.

Kantaja on vedonnut kanteensa tueksi 10.3.2008 syntyneeksi
katsottavaan hakuosumaperusteista palvelua koskevaan sopimukseen,
johon liittyvat Directa Oy:n yksipuolisesti laatimat vakioehtoiset
sopimusehdot, tilausvahvistus ja rekisterdintimaksua koskeva lasku (K1)
on lahetetty pian sopimuksen solmimisen jalkeen.
Todistajat Lumikko, Paakkanen, Siponen ja Hoffren ovat
karajaoikeudessa kertoneet varsin yndenmukaisesti kantajan
puhelinmyyjien saamasta kolmipéaivaisesta koulutuksesta ja
ohjeistuksesta noudatettavan sopimuksentekomenettelyn osalta,
myytavista tuotteista, myynnin valvonnasta ja erityisesti siita, mita tietoja
asiakkaalle on puhelinkeskustelun aikana annettu. Kertomusten mukaan
kaikissa tilanteissa ostajalle on ilmoitettu palvelun sisaltd, tuote eli
palvelu, hinnoittelu eli hakuhitin maaraytyminen numeropalvelussa ja
nettihaussa, rekisterdintimaksu, hintakatto ja kaupan ehdot, jotka on
luettu puhelun péaatteeksi suoraan paperista. Tama on Lumikon mukaan
ollut ehdoton ohjeistus. Kaupan ehdot ovat olleet tiivistelma tietyista
sopimusehtojen kohdista ja selostus siitd, miten asiassa tullaan
etenemaan.

Kertomuksista ilmenee edelleen, etta kevaalla 2008 Directa Oy on
myynyt vain 0,29 euron arvoisiin hakuosumiin perustuvaa hakupalvelua.
Lumikon mukaan mitddn nakyvyyspalvelua ei ole koskaan ollut
olemassakaan. Siposen ja Hoffrenin mukaan tarjolla on tosin ollut myods
kiinteahintainen, 480 euron arvoinen nakyvyyspalvelu, mutta se ei ole
asiakkaan kannalta ollut kannattava.

Lumikon ja Paakkasen mukaan ei ole ollut mahdollista, etté jos asiakas
on kieltaytynyt puhelimessa tarjotusta palvelusta, hanelle on tasté ja
laadunvalvonnasta huolimatta lahetetty lasku ja sopimus on syntynyt
talla tavoin. Ehdoton ohjeistus on ollut se, ettd kantaja on tehnyt
ainoastaan 110-prosenttisesti varmoja sopimuksia. Lumikko ei ole
tiennyt, ovatko kaikki asiakkaat maksaneet laskunsa asianmukaisesti.
Hoffrenin mukaan (ji«anssa ei ole voitu tehda taman
vaittaman sisaltoista nakyvyyspalvelua koskevaa,
hakuosumalaskutukseen perustumattomaa sopimusta, koska muut noin
40 myyjaa ja varsinkin Rantilan péydassa istuneet kolme muuta myyjaa
olisivat sen kuulleet ja laadunvalvonta olisi soittanut asiakkaalle joka
tapauksessa seuraavana paivana. Lisaksi Hoffrenin mukaan myyja on
puhelun paatteeksi lahettanyt

sahkopostisopimusvahvistuksen.

Myoskaan Paakkanen tai Siponen eivat ole kuulleet, ettd myyjat olisivat
tehneet olemattomia sopimuksia tai sopimuksia tuotevalikoimaan
kuulumattomista palveluista. Heidan mukaansa tasta olisi jaanyt heti
kiinni. Siponen on ollut tietoinen kantajan Helsingin karajaoikeudessa
nostamien kanteiden lukumaarasta ja syysta. Kaikki todistajat ovat
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vakuuttaneet, ettd Rantila on tunnollisena myyjané aina lukenut
asiakkaalle sopimusehtoja vastaavat kaupan ehdot ja ettd han on
soittoraportissa sitoutunut allekirjoituksellaan siihen, etta han on tehnyt
kaikki sopimukset/tilaukset hyvan kauppatavan ja tyénantajan ohjeiden
mukaisesti (K6).

Todistajat ovat yhdenmukaisesti korostaneet sita, ettei myyjan
intressissa ole ollut olemattomien sopimusten tekeminen tai niiden
tekeminen ohjeistuksesta poikkeavilla ehdoilla, koska myyjat ovat
avokonttorissa kuulleet toistensa puhelut ja kiinnijaamisriski on ollut
ilmeinen, koska laadunvalvonta on varmistanut jokaisen sopimuksen
syntyneen asianmukaisesti, koska asiakkaalla on ollut
reklamaatiomahdollisuus ja koska myyjien palkka on perustunut vain
tehdyista kaupoista maksettavaan provisioon.

on karajaoikeudessa kertonut, ettei han ole
puhelinkeskustelussa 10.3.2008 halunnut ottaa myyjan aluksi tarjoamaa,
hakuosumalaskutukseen perustuvaa palvelua.&mielesté
palvelu on ollut taysin tarpeeton, ja han on kertonut ihmetelleensa, kuka

sellaista on edes keksinyt myyda. Koska myyjan mielesté ei ole ollut
jarkevaa, etteidaikaisemman nakyvyyspalvelun perusteella

kirjatut tiedot enaa nakyisi kantajan rekistereisté ja koska myyja on
luvannut kaupan paalle Ruotsin-risteilyn,—on kertonut
hyvéaksyneensa 59 euron vuosimaksulla vanhojen tietojensa kirjaamisen
rekistereihin. (i on kertonut olleensa asiakassuhteessa Directa
Oy:hyn vuodesta 2005 lahtien, eika hanella ole ollut lainkaan syyta
epéilla puhelimessa solmitun uuden, nakyvyyspalveluun liittyvan
sopimuksen sisaltoa. Tasta syysta myyja ei ole mukaan

kaynyt sopimusehtoja sen tarkemmin lapi puhelimessa, eika
ole niihin perehtynyt sopimusmateriaalin saatuaan.
n luottanut siihen, mitd puhelimessa on sovittu.
Karajaoikeus toteaa, etta kantajan ja vastaajan nakemykset tehdyn
sopimuksen sisallosta eli tarjotusta palvelusta, laskutusperusteista ja

hinnasta ovat ilmeisen ristiriitaiset. Directa Oy ei ole esittanyt selvitysta
siita, mita puhelinkeskustelun aikana 10.3.2008ikanssa on

tosiasiassa suullisesti sovittu sopimuksen sisallosta. Tama ei
varsinaisesti iimene kantajan todistajien yleisluonteisista eika Rantilan
myyntitapaa kuvailevista kertomuksista saatikka Rantilan 10.3.2008
kirjaamasta soittoraportista, johon on vain rastitettu 59 euron arvoinen

atkuva palvelu. Ainoa selvitys puhelun sisallésta on saatavissa
ﬁkertomuksesta.hon kertonut muistaneensa
myyntipuhelun hyvin, koska myyty hakuosumapalvelu on ollut "niin
hauska".ﬂeriévéén nakemykseen sopimuksen sisallosta
viittaa osin vastaajan 20.3.2009 laatima sahkopostiviesti (V3), jossa han
on ilmoittanut irtisanoneensa sopimuksen puhelimitse jo vuotta
aikaisemmin. ([ on kertonut irtisanomisen syyksi sen, ettei han
ole saanut luvattua risteilylahjakorttia, joka kantajan on pitanyt lahettaa
hanelle automaattisesti. Myds Hoffrenin kertomus 6.4.2009 kaydysta

puhelinkeskustelusta vahvistaa sita (jnakemysta, etta tama
olisi jo vuotta aikaisemmin halunnut paasta sopimuksesta eroon. Tata
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paatelmaa ei kumoa pelkastaan se seikka, etta Hoffren on 6.4.2009
ilmoittanuti ettei tama ole voinut irtisanoa sopimusta vuotta
aikaisemmin, koska sopimus on vasta solmittu silloin, ja etta
on irtisanomisen suhteen sekoittanut kantajan johonkin toiseen
yritykseen, eika se seikka, ettei kantajalla ole ollut esittaa tallennetta tai
muuta selvitysta jo vuonna 2008 kantajaan tekemasta
yhteydenotosta.

Kargjaoikeus toteaa, etta normaalin elaménkokemuksen perusteella
asiakkaalla ei olisi aihetta olla maksamatta hakuosumista kertynytta,
kantajan lahettdmaa laskua, mikali han olisi ymmartanyt ja hyvaksynyt
sopimuksen kantajan esittaman sisaltbisena. Edella mainituilla
perusteilla karajaoikeus katsoo, ettei(j«ertomuksesta ole
tullut esille sellaisia epdjohdonmukaisuuksia, etta ne vaikuttaisivat
hanen kertomuksensa uskottavuuteen siltéa osin kuin kyse on ollut hanen
saamastaan, sopimuksen siséltdd koskevasta kasityksesta.

Kantajan kanteensa tueksi esittaman nayton riittavyytta arvioidessaan
karajaoikeus on ottanut huomioon todistajien kertomukset kevaalla 2008
tarjotuista palveluista, myyjien saamasta tiukasta ohjeistuksesta ja
myyntitoiminnan valvonnasta seka myyijilla olevasta intressista tehda
vain pysyvié sopimuksia. Namé kertomukset ovat paaosin olleet varsin
yhdenmukaiset. Kargjaoikeus on kuitenkin kiinnittanyt myds huomiota
siihen, ettd Lumikko, Paakkanen, Siponen ja Hoffren ovat kertoneet,
ettei olemattomien sopimusten tekeminen tai niiden tekeminen eri
ehdoilla ja ohjeistuksesta poiketen ole ollut lainkaan mahdollista.
Lumikon ja Paakkasen tietoon ei ole tullut tallaisia tapauksia tai
tapauksia, joissa asiakas olisi jattanyt laskunsa maksatta. Lumikon
mukaan Directa Oy on tehnyt vain 110-prosenttisesti varmoja
sopimuksia. Tama Lumikon toteamus on ristiriidassa sen kanssa, etta
professori Karhu on kantajan tilaamassa lausunnossaan katsonut, ettei
sopimus olisi syntynyt jo myyntipuhelun aikana, koska Directa Oy:n
luottamus asiakasyrityksen sitoutumistarkoitukseen on ollut viela
varmistamatta.

Lisaksi kertomukset siita, mita palveluja kevaalla 2008 on myyty seka
mita palveluja Rantila on saanut myyda tai mita han on tosiasiassa
myynyt, ovat olleet asiassa ristiriitaiset. Myyntip&aallikkdna toimivan
Lumikon mukaan ei ole edes ollut mahdollista, ett: (| Ho's
myyty muuta kuin hakuosumiin perustuvaa palvelua, koska muunlaista
nakyvyyspalvelua ei ole koskaan ollut olemassakaan. Taméa on ollut
ristiriidassa muiden todistajien kertomusten kanssa ja erityisesti vastoin
sita, mita (i on kertonut kantajalta vuodesta 2005 lahtien
tilaamaastaan nakyvyyspalvelusta.

Kargjaoikeus on toteaa, etta yleisesti tunnettu seikka on se, etta
Helsingin kargjaoikeudessa on vireilla noin 1.500 kantajan nostamaa
velkomuskannetta, joissa vastaajina olevat elinkeinonharjoittajat ovat
jattdneet laskunsa maksamatta paasaantoisesti silla perusteella, etteivat
he ole katsoneet palvelun vastanneen sovittua tai jopa silla perusteella,
etteivat he ole ymmartaneet lainkaan tehneensa sopimusta kantajan
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kanssa. Taman seikan valossa ei ole uskottavaa, ettei Lumikolla tai
Paakkasella olisi ollut mitaan tietoa Directa Oy:n
hakuosumaperusteiseen palveluun liittyvista ongelmista tai etteivat
vaarinkasitykset sopimuksen syntytilanteessa olisi todistajien esittamalla
tavalla olleet lainkaan mahdollisia. Uskottavaa ei mytskaéan ole, etta
Suomen Yrittajat olisi Hoffrenin esittdmin tavoin mediamyllakan
perusteella vahintaankin sadoissa tapauksissa kehottanut
elinkeinonharjoittajia vetoamaan yksimielisesti sovitusta poikkeavaan
sopimuksen sisaltoon.

Karajaoikeuden ndkemyksen mukaan kanteiden lukumaarén perusteella
on paadyttava siihen johtop&atokseen, ettei esimiesten tai
avokonttorissa toisten myyjien yksittdiseen myyjaan kohdistama valvonta
ole toiminut kantajan esittamalla tavalla tai etta Directa Oy:n
ohjeistuksessa ja/tai asiakkaille annettavissa tiedoissa on ollut selvia
puutteita. Liséksi, vaikka todistajat ovat kertoneet laadunvalvonnan
kontrolloivan jokaisen sopimuksen asianmukaisen syntymisen,
laadunvalvontapaallikké Hoffren on kuitenkin kertonut, etta

laadunvalvontapuheluista ainoastaan noin 80 prosenttia on tavoittanut
asiakkaan. tapauksessa laadunvalvonta ei ole kyennyt
varmistamaan, etta olisi ymmartanyt kantajan vetoamalla

tavalla solmimansa sopimuksen siséllén, koska hénté ei ole tavoitettu.
Kantajan kirjalliseksi todisteeksi nimedmasta
séhkopostisopimusvahvistuksesta 10.2.2008 (K2) ei mydskaan
suoranaisesti ilmene, etta tallainen asiakirja olisi tosiasiassa lahetetty
itse ei ole muistanut saaneensa vahvistusta,
koska hanen tietokoneen on ollut tuolloin rikki. Asiassa on edelleen
jaanyt epaselvaksi se, miten kantaja on suhtautunut

esittamaan, todisteesta V3 ilmenevaan, jo kevaalla 2008 tapahtuneeksi
ilmoitettuun irtisanomista koskevaan reklamaatioon. Kyseisessa
sahkopostiviestissa 20.3.2009 (i on viiteen eri kertaan
ilmoittanut irtisanoneensa sopimuksen jo vuotta aikaisemmin. Asiassa
saadun selvityksen perusteella karajaoikeus ei pida uskottavana sita,
ettédolisi sekoittanut jonkin toisen sopimuksen irtisanomisen
kantajan kanssa tehtyyn sopimukseen. My6skaan myyjien provisioon
sidottu palkkaus ei sulje pois sita, etteikd sopimusten tekeminen tilaajan
kasittamasta sisallosta poiketen olisi mahdollista. Karajaoikeus toteaa,
ettd puhtaassa provisiopalkkauksessa myyjilla on selva intressi solmia
niin paljon sopimuksia kuin mahdollista, mik& on saattanut vaikuttaa
rajoittavasti asiakkaalle annettavien tietojen kattavuuteen. Siposen
mukaan provisio on maksettu myyjalle, mikali asiakas on maksanut
rekisterdintilaskun.

Kargjaoikeus toteaa vield, ettd se seikka, ettd Rantila on soittoraportissa
10.3.2008 allekirjoituksellaan vahvistanut tehneensé kaikki
sopimukset/tilaukset hyvan kauppatavan ja tydnantajan ohjeiden
mukaisesti ei edella esitettyjen seikkojen valossa varmuudella osoita
sita, etta sopimuksentekomenettely olisi, (i «istaessa asian,
edennyt kantajan todistajien kuvaamalla tavalla. Kargjaoikeus on lopuksi
kiinnittanyt huomiota siihen, etta todistajat ovat kertoneet siita, miten
kaupan ehdot ovat olleet kaikille myyijille jaettava tiivistelma, joka on
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toistettu jokaisen puhelun paatteeksi. Suoraan paperista luettavat
kaupan ehdot eivat olleet sama asia kuin yleiset sopimusehdot, vaan
niihin ovat siséltyneet hinnoitteluperiaate, sopimuskauden pituus ja
irtisanomisehto seka selostus siitd, miten asiassa edetaan. Kaupan
ehdot ovat olleet vain Directan omassa kayttssa. Asiassa on kuitenkin
jaadnyt nayttamatta se, mita seikkoja kyseisiin ehtoihin on tasmallisesti
ottaen sisaltynyt, eika tallaista ehtokokoelmaa mytdskaan ole esitetty
asiassa kirjallisena todisteena, vaikka se on todistajien kertomusten
perusteella ollut kirjallisessa muodossa ja jokaisen myyjan kaytossa.

Edella mainituilla seikoilla karajaoikeus katsoo, etta kantajan
asianmukaisen sopimuksentekoprosessin tueksi esittamat seikat eli
myyjien saama ohjeistus ja heihin kohdistettu valvonta,
sahkopostisopimusvahvistus, sopimusten laadunvalvonta, myyjien
provisioialkkaus 'Ia asiakkaan reklamaatiomahdollisuus eivat riittavasti

osoita, kiistaessé lahtokohtaisesti johdonmukaisin ja
uskottavina pidettavin perustein sopimuksen sisallon kantajan esittaman
mukaisena, ettei tassa tapauksessa palvelusta ole ollut mahdollista
sopia toisin kuin kantaja vaittaa.

Directa Oy:n asiana on esittaa selvitys siita, etta palvelun sisallosta ja
hakuosumiin perustuvasta laskutuksesta on sovittu kantajan esittamalla
tavalla ja sopimusasiakirjoista ilmenevan mukaisesti seka siten, etta
—on tahdonilmaisullaan nimenomaisesti hyviaksynyt sen.
Directa Oy ei kuitenkaan ole kyennyt esittamaan riittavaa nayttéa ja
osoittamaan () ruhelinkeskustelun perusteella saamia
kasityksia vaariksi. Pelkastaan todistajien kertomukset
sopimuksentekomenettelysta yleensa ja Rantilan myyntitavasta seka se
seikka, etta Directa Oy on Iéhettényt_sopimukseen liittyvat
asiakirjat, joissa on ilmoitettu palvelun luonne ja laskutusperuste, eivat
yksiselitteisesti osoita, etta sopimus olisi syntynyt kantajan esittaman
siséltbisena. hyvaksyvaa tahdonilmaisua eivat mydskaan
osoita hanen marraskuussa 2008 lunastamansa tennisliput.

Reklamaation toteutuminen

Joka tapauksessa Directa Oy on saatavan perimisen tueksi vedonnut
siihen, ettei (i c'e reklamaatiolle varatussa seitseman paivan
ajassa sopimusasiakirjojen saapumisesta ilmoittanut kantajalle
kieltaytyvansa sopimuksesta.

Directa Oy on vedonnut saatavan perimisen tueksi sen 1.2.2008
yksipuolisesti laatimiin palvelusopimuksen ehtoihin. Palvelusopimuksen
ehtojen (K1) 2.2 kohdassa todetaan, ettéa kaikki reklamaatiot koskien
sopimuksen syntya on toimitettava 7 paivan sisalla
tilausvahvistuksen/rekisteriotteen ja laskun vastaanottamisesta
kirjallisesti yhtidlle. Mikéli asiakas ei ota yhteytta yhtioon ylla mainitun
ajan kuluessa, katsotaan sopimussuhde syntyneeksi. Samoin 11.3.2008
paivatyn laskun etusivulla pyydetéaéan tarkistamaan tilausvahvistukseen
merkittyjen tietojen oikeellisuus ja ilmoittamaan mahdollisista virheista
viikon kuluessa.
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Kantajan nimeamien todistajien kertomusten perusteella asiassa on
jaanyt epaselvaksi se, mista ajankohdasta, postinkulku huomioon ottaen,
seitseman paivan reklamaatioaika on alkanut kulua. Todistaja Lumikko
ei ole osannut vastata asiaa koskevaan kysymykseen lainkaan. Lisaksi
Paakkasen mukaan kyse on ollut seitsemasta arkipaivasta. Paakkanen
ja Siponen ovat lisdksi yndenmukaisesti ilmoittaneet, etta
reklamaatioajasta on kerrottu asiakkaalle vain, mikéli tama on sita
erikseen tiedustellut. Heidan mukaansa asiakkaalle ei ole kerrottu, etta
sopimus syntyisi vasta reklamaatioajan paattymisen jalkeen asiakkaan

Iéttéessé reklamoimatta sopimuksesta. Kantaja on kiistanyt, etta

olisi missdan vaiheessa ennen 20.3.2009 reklamoinut
sopimuksesta kantajalle.

on karajaoikeudessa myontanyt, ettei han ole
sopimusasiakirjojen saavuttua perehtynyt niihin tarkemmin, koska han
on luottanut puhelimessa sovitun palvelun sisaltoon ja hintaan.
mukaan tama luottamus on perustunut hanelld Directa Oy:n
kanssa vuodesta 2005 olleeseen asiakassuhteeseen. (i< o'
muistanut, missa vaiheessa vuonna 2008 han on irtisanonut
sopimuksen. Asianosaisten esittdman nayton valossa asiassa on siten
jaanyt epaselvaksi se, etta miIIoin*on ensimmaisen kerran
reklamoinut sopimuksesta. Nayttamatta on jaanyt, etta tama olisi
tapahtunut seitseman paivan kuluessa sopimusasiakirjojen
saapumisesta.

Karajaoikeus toteaa, etta sidonnaisuus vakioehtoihin voi syntya silla
perusteella, ettd vastaaja on laiminlyonyt reklamaation (Wilhelmsson,
Vakiosopimus ja kohtuuttomat sopimusehdot, 2008, s. 81). Esimerkiksi
vahvistuskirjeen yhteydessa annetut vakioehdot, jossa vahvistetaan
puhelimitse solmitun sopimuksen synty, lahtokohtaisesti sitovat
vastapuolta, jos tdma ei reklamoi ajoissa tai kohtuullisessa ajassa. Siina
maarin kuin vahvistuskirjeen tai muun vastaavan asiakirjan voidaan
katsoa sisaltavan muutoksen aikaisempaan yhteisymmarrykseen, ei
reklamaation laiminlyonti kuitenkaan lahtokohtaisesti aiheuta suoraan
sidonnaisuutta sopimusehtoihin (Wilhelmsson, s. 84-85). Tata
johtopéatosta puoltaa myds oppi yksildllisten sopimusehtojen
ensisijaisuudesta. My6s professori Hoppu katsoo 2.11.2009 paivatyssa
lausunnossaan (s. 3), ettei vastapuolella ole reklamaatiovelvollisuutta
silloin, jos sopimuskumppani l&hettaa vastapuolelle sopimusehdot, jotka
poikkeavat siitd, mitd puhelimessa on sovittu.

Karajaoikeus toteaa, etta elinkeinonharjoittajien valisessa
sopimussuhteessa sovellettavasta selonottovelvollisuudesta huolimatta
sopimuspuolen on jo sopimusoikeudellisista nakdkohdista lahtien
voitava luottaa siihen, ettd suullisesti aikaisemmin esimerkiksi
puhelimessa esitetyt tiedot pitavat paikkansa myds my6hemmassa
vaiheessa. Koska asiassa esitetyn nayton perusteella on paadyttava
siihen, etta () on ymmartanyt risteilylahjakortin houkuttelemana
tilanneensa aikaisempaa palvelua vastaavan, 59 euron arvoisen
nakyvyyspalvelun eik& Directa Oy ei ole kyennyt riittavalla tavalla
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osoittamaan, etté sopimus olisi kuitenkin tehty sen vetoaman
sisaltdisena, karajaoikeus katsoo, etta Directa Oy:n lahettamien
sopimusasiakirjojen voidaan tdssd nimenomaisessa tapauksessa katsoa
siséltavan muutoksen aikaisempaan yhteisymmarrykseen siltéa osin kuin
sopimuksen laskutus on vastoin“késitysté perustunutkin
hakuosumiin. Reklamaation laiminlyonti ei ole siten voinut aiheuttaa
suoraan sidonnaisuutta sopimusehtoihin eivatka Directa Oy:n 1.2.2008

aivdamat palvelusopimuksen ehdot ole télta osin tulleet osaksi
suullisesti solmimaa sopimusta.

Karajaoikeus katsoo néilla perusteilla, ettei Directa Oy voi
laskusaatavansa perimiseksi vedota perusteisiin, jotka poikkeavat siita,
mitédon puhelimitse iimoitettu palvelun luonteesta,
laskutusperusteesta ja hinnasta.

Kunnianvastainen ja arvoton menettely

@) o ioka tapauksessa vedonnut asiassa kunnianvastaiseen ja
arvottomaan menettelyyn. Varallisuusoikeudellisista oikeustoimista
annetun lain 33 8:n mukaan oikeustointa, jota muuten olisi pidettava
patevana, alkbon saatettako voimaan, jos se on tehty sellaisissa
olosuhteissa, etta niista tietoisen olisi kunnian vastaista ja arvotonta
vedota oikeustoimeen, ja sen johon, oikeustoimi on kohdistettu, taytyy
olettaa niista tietaneen.

Kyseisen saanndksen soveltaminen tulee kysymykseen muun muassa
silloin, kun sopimuspuoli on erehtynyt sitoutumispaéatdksensa kannalta
olennaisista seikoissa. Mikali toisella sopimuskumppanilla on paremmat
tiedot sopimukseen liittyvista olosuhteista, mutta h&n ei ole ilmoittanut
niista vastapuolelle, kyse voi olla kunnianvastaisesta ja arvottomasta
menettelysta. Menettely ei edellytd, ettéa erehdys on aina lahtoisin toisen
osapuolen antamista virheellisista tai puutteellisista tiedoista. Myds
itsenaisesti aiheutuneen erehdyksen hyvéaksikayttaminen voi olla OikTL
33 8:n vastaista (Hemmo, Sopimusoikeuden oppikirja, 2008 s. 213).
Kunnianvastaista ja arvotonta menettelya arvioitaessa voidaan muun
muassa ottaa huomioon normaalista sopimuskaytannosta poikkeava,
kyseenalainen sopimuksentekomenettely ja yleiset moraalikasitykset.
Keskuskauppakamarin liikketapalautakunnan lausunnoissa 10.11.2008
on todettu, ettd hyvan liiketavan vastaiseksi on katsottava menettely,
jossa asiakas ei ole lainkaan tilannut tiettya palvelua, mutta myyja on
siitd huolimatta katsonut sopimuksen syntyneeksi ja lahettanyt
asiakkaalle laskun (s. 9). Mikali markkinoinnissa on jatetty ilmaisematta
asiakkaan kannalta tarkeitéa hinnan maaraytymista koskevia seikkoja ja
asiakkaalle on tasta syysta syntynyt vaara kasitys markkinoitavan
palvelun hinnasta, on tallaista menettelya niin ikdan pidettava
harhaanjohtavuutensa vuoksi hyvéan liiketavan vastaisena (lausunto
10.11.2008, s. 8).

Professori Hopun 2.11.2009 laatimassa lausunnossa (s.18) todetaan
vield, etta kunnianvastaista ja arvotonta on vetoaminen sellaiseen
sopimukseen, joka on tehty juridisesti oikein, mutta vilpillisesti
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menetellen. Tallainen on esimerkiksi tilanne, jossa yritys lahettaa
tietoisesti puhelimessa tehdyn jalkeen sovitusta poikkeavat ehdot
vastapuolelle huomauttamatta niissa olevista muutoksista alkuperaiseen
sopimukseen nahden. Kyseiseen patemattomyyteen on erikseen
vedottava ja siihen vetoavan sopimuskumppanin on naytettava toteen,
ettd kysymys on ollut tallaisesta menettelysta.

Karajaoikeus katsoo, ettei Directa Oy ei ole kyennyt esittdmaan asiassa
nayttoa siita, ettd sopimus olisi tehty puhelimessa sen esittaman
sisaltoisena ja vastoin sita, mité&on sopimuksen sisallosta
puhelinkeskustelun perusteella ymmartanyt. Directa Oy:n ja
nakemykset sopimuksen olennaisista ainesosista ovat poikenneet

toisistaan siina maarin, ettei kisymys ole endéa voinut olla puhtaasta

vaarinkasityksesta. tahdonmuodostus on tassé tapauksessa
koskenut aivan muun sisaltéista sopimusta kuin mihin kantaja vetoaa.
mukaan han ei ole missaan tapauksessa halunnut
tarpeettomaksi kokemaansa hakuosumiin perustuvaa palvelua.

Koska Directa Oy on yksipuolisesti laatinut sopimussuhteeseen
sovellettavat ehdot, on sen hakemistopalveluiden kokeneena
ammattilaisena taytynyt olla tilanteessa tietoinen myymistaan tuotteista,
omista sopimusehdoistaan, laskutusperusteistaan ja palvelun hinnan
maaraytymisesta. Liséksi myyntivirkailija Rantilan on asiassa saadun
selvityksen perusteella taytynyt ymmartaa, mihin kasitykseen
sopimuksen siséllbstéﬂon jaanyt. Yleisten sopimusehtojen
lahettdminen vastaajalle vasta myohemmassa vaiheessa ei ole korjannut
tata kasitysta.

Asiassa saadun selvityksen perusteella kargjaoikeus katsoo, etta
Directa Oy:n*antamat tiedot ovat olleet vahintaankin

harhaanjohtavia ja puutteellisia. Lisdksi sopimuksen muuttaminen
laskutuksen osalta puhelinkeskustelussa sovitusta on katsottava hyvan
liiketavan vastaiseksi menettelyksi. Nailla perusteilla karajaoikeus
(ats00, it 2.10.2007 Directa Oy ja toiminimen (RIS
valilla tehty sopimus on syntynyt Directa Oy:n
kunnianvastaisen ja arvottoman menettelyn seurauksena. Kantaja ei
siten voi vedota sopimukseen siinak&an tapauksessa, etta Sokanmaa
olisi vastoin kargjaoikeuden edella esittamia perusteluita tullut sidotuksi

kantajan vetoaman siséaltbiseen sopimukseen, vaan sopimus on
katsottava patemattomaksi.

Lopputulos Koska asiassa ei ole naytetty, et (jjjjo'isi antanut
tahdonilmaisunsa sopimukselle kantajan esittaman sisaltéisena, ei
sopimus sido*muun sisaltdisena kuin puhelinkeskustelussa
on naytetty sovitun. Lisaksi esitetyn naytén valossa Directa Oy:n
menettely sopimuksentekotilanteessa on loukannut hyvaa liiketapaa ja
ollut siten kunnianvastaista ja arvotonta, mink& vuoksi sopimus on joka
tapauksessa katsottava pateméattomaksi. Nailla perusteilla Directa Oy:n
kanne on hylattava.

Oikeudenkayntikulut- ja asianosaiskulut
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Directa Oy on havinnyt asian, ja se on siten oikeudenkaymiskaaren 21
luvun 1 8:n nojalla velvollinen korvaamaan vastapuolensa tarpeellisista
toimenpiteista johtuneet, kohtuulliset oikeudenkayntikulut. Kantajalla ei
ole ollut huomautettavaa vastaajan asiamiehena toimineen OTM Samu
Leivon oikeudenkayntikululaskusta. Asian paattyessa néin kantaja saa
pitda omat oikeudenkaynti- ja asianosaiskulunsa vahinkonaan.

Directa Oy:n kanne hylataan.

Directa Oy velvoitetaan korvaamaan

toiminimen haltijana asiassa
aiheutuneina kohtuullisina oikeudenkayntikuluina 5.150,00 euroa ja
arvonlisdveron maarana 1.182,20 euroa eli yhteensa 6.322,20 euroa
korkolain 4 8:n 1 momentin mukaisine viivastyskorkoineen 23.7.2011
lukien.

Tahan tuomioon saa hakea muutosta valittamalla siitd Helsingin

hovioikeuteen. Asianosaisen, joka tahtoo valittaa, on ilmoitettava
kuitenkin tyytymattomyytta viimeistaan torstaina 30.6.2011.

karajatuomari Mitja Korjakoff
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