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Uuringu eesmark, metoodika ja valim

Eesmark

Uuringu eesmark oli vélja selgitada elanike teadlikkus oma tarbijadigustest, samuti tarbijate diguste rik-
kumise ulatus erinevate teenuste ja kaupade puhul, tarbijate kditumine oma diguste rikkumise korral,
tarbija informatsiooni hankimise kanalid, infovajadus ja rahulolu Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelvalve Ameti
(TTJA) poolt pakutavate teenustega. Tulemused aitavad TTJA-l arendada erinevaid tegevusi ja poliitikaid
tarbijate Giguste kaitsmisel, anallilisida tehtut ning kavandada tegevusi elanike teadlikkuse tdstmiseks
tarbijadiguste kiisimustes ning tsta teenuste kvaliteeti. Uuring on jatk Eesti Konjunktuuriinstituudi (EKI)
varasematele tarbijadiguste monitooringutele aastatel 2012, 2016 ja 2019. Sarnase metoodika ja kusi-

muste korral on tulemused esitatud vordlevalt.

Ulesanded, metoodika ja valim

Eesti Konjunktuuriinstituut (EKI) uuris 2021. aasta novembris - detsembris veebikisitlusega Eesti elanike
teadlikkust tarbijate digustest, nende kaitumist probleemide tekkimise korral, teadlikkust olemasolevaist
infoallikaist ja nende kasutamise vajadusest ning rahulolu TTJA pakutavate teenustega. TTJA ja EKI koos-
t66s valminud ankeedile (vt lisa 1) vastas 1128 elanikku vanuses 18-74-aastat. Kuna mitte kdik ankeedi
saanud elanikud ei tditnud ankeeti (uuringus osalemine oli vabatahtlik), siis esinduslikkuse tagamiseks re-
giooni, vanuse, soo ja rahvuse |6ikes andmestik kaaluti. Statistikaameti andmetel elas Eestis 1.01.2021
seisuga 1 330 068 inimest, kellest 946 550 ehk 71% olid vanuses 18-74 aastat.

To0s anallilsiti jargnevaid tarbijakaitumise ja tarbijadiguste kaitsega seonduvaid valdkondi:

o elanike teadmised oma digustest;

e tarbijate diguste rikkumine erinevate kaupade ja teenuste puhul;

e tarbijate kditumine probleemide ilmnemisel ostetud kaupade/teenustega;
e tarbija digusi puudutava informatsiooni hankimise kanalid;

e vajadus tarbijainfo jarele;

e rahulolu TTJA poolt pakutavate teenustega.

Kisitlustulemuste Gldised protsentjaotused on toodud lisas 1 koos ankeediga, lisas 2 on toodud vastuste
protsentjaotused tausttunnuste rithmades (regioon, vanus, rahvus, sugu, haridustase ja netosissetulek
leibkonnaliikme kohta kuus), lisas 3 vastanute poolt ankeeti margitud vabad vastused originaalkujul ning

lisas 4 kisitletud kogumi lldiseloomustus.



1. TARBIJATE OIGUSED JA NENDE KAITSMINE

1.1. Tarbijate teadmised oma digustest ja nende kaitsest

Et selgitada elanike teadlikkust oma digustest ja nende kaitsest, esitati vastajaile 14 erinevat vaidet, mille
kohta nad pidid andma oma hinnangu, mil maaral nad Gihe voi teise vaitega ndustuvad ning uuriti, kas
tarbijakaitsealast infot on nende arvates piisavalt; mil maaral kauplejad seda infot pakuvad ja millisest
informatsioonist tuntakse puudust. Vastajal oli vdimalik valida, kas ta on viitega tdiesti ndus, osaliselt

nous, pole sellega lldse ndus voi ei oska seda 6elda.

Kusitlustulemused osutavad, et oma Gigustest tarbijana oli taiesti teadlik 22% ja osaliselt teadlik 69%
(kokku 91%) (joonis 1, lisa 1). Vaid 4% kinnitas, et ei tea oma Gigusi ja 5% ei osanud seda hinnata. Taust-
tunnuste |6ikes vaga suuri erinevusi oma oigustest teadlikkuses vilja ei tulnud, veidi paremini olid oma
oigustega kursis eestlased muu rahvusega vorreldes (tdiesti teadlikud vastavalt 24% ja 16%) ning mone-
vorra vahem kuni 400 € teenivad vastajad (16%) vorreldes neist kdrgema sissetulekuga (401-1000 € ja
enam) gruppidega (21%-22%).

Oma Gigusi teadvad voi osaliselt teadvad tarbijad olid hasti kursis ka sellega, kuhu oma diguste rikkumiste
korral p66rduda (seda teadis 39% ja sellega oli osaliselt ndus 50%, kokku 89%). K&ige suurem oli teadma-
tus tarbijakaitseametist 65-aastaste ja vanemate inimeste ning Kirde-Eesti elanike hulgas, kellest kimnen-
dik (vastavalt 11% ja 10%) ei teadnud, kuhu oma diguste rikkumise korral pé6érduda.

Vaga vahe vastajaid olid teadlikud v&i kokku puutunud vabatahtlike tarbijate Gihendustega. Vaid 7% ndus-
tus tadielikult ja 17% osaliselt, et on neilt abi saanud, samas 28% polnud sellega ndus ja 48% ei osanud seda
Oelda. Vorreldes 2019. aastaga pole see olukord palju muutunud, siis oli vaitega taielikult ndus 6% ja osa-

liselt ndus 15% (vt joonis 2).

Kusitlusega uuriti Eesti elanike arvamust ka selle kohta, kas TTJA kaitseb tarbija digusi oma padevuse piires
hasti. Vastanuist 22% oli sellega tdiesti ndus ja 35% osaliselt ndus, kuid 37% ei osanud seda delda ja 6%
sellega ei ndustunud, mis kdneleb sellest, et suur osa vastanuist on TTJA poolt pakutava teenuse kvaliteedi
osas kohklev. Selles hinnangus vorreldes 2019. aastaga vaga suuri muutusi ei toimunud, siis oli esitatud

vaitega ndus 20% ja osaliselt ndus 41% vastanuist (joonis 2).

Kusiti ka seda, kas TTJA aitab elanikke eraisikute vaheliste probleemide korral. Sellega ndustus 19% vas-
tanuist taielikult ja 27% osaliselt, 42% ei osanud seda 6elda ja 12% selle vditega ei nGustunud (2019. aastal
vastavalt: tdiesti ndus 45%, osaliselt nGus 18%, ei oska 6elda 27% ja pole ndus 10%). Vastustest nahtub,
et elanikkond on muutunud mdénevdrra teadlikumaks ja suuresti on vahenenud nende hulk, kes olid oma
eksiarvamuses taiesti kindlad (vastavalt 45%-It 19%-ni), kuid suur osa elanikest (kokku 46%) on jatkuvalt
eksiteel. Tarbijakaitseseadus kasitleb kauplejana vaid fuusilist voi juriidilist isikut, kes tegutseb oma ma-

jandus- voi kutsetegevuse raamides, samas kui eraisikutevahelisi suhteid reguleerib véladigusseadus.

Taiesti voi osaliselt nGustuti vaitega, et ostuotsuste tegemisel on tarbijatel piisavalt informatsiooni, et

kaupu otstarbekalt valida (tdiesti nGus 40%, osaliselt ndus 50%), kuid samas oldi mdnevdrra kdhklev



hinnangute osas kauplejate/klienditeenindajate padevusele seoses tarbija diguste ja informeerimisega,
kus kuni kaks kolmandikku vastanuist oli selles osas esitatud vaidetega vaid osaliselt ndus. Et muija/tee-
nindaja oskab vastata tarbija klisimustele, sellega on viimase kusitluse kohaselt taiesti ndus 15% ja osali-
selt nGus 66% vastanuist; et kaupleja on kursis tarbija Gigustega — vastavalt 16% ja 57%; et ta arvestab
tarbija Gigustega — vastavalt 10% ja 66% ning et mutgieelne info toodete/teenuste kohta on piisav — vas-
tavalt 18% ja 62%.

Tean oma digusi tarbijana

Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu ja
teenuseid otstarbekalt valida

Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise
korral p66rduda

Enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja
ma ei pea vaidluse lahendamiseks abi kasutama

Muujad, klienditeenindajad oskavad vastata tarbija
kiisimustele

Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta piisavalt
miulgieelset teavet

Kaupleja arvestab tarbijate Gigustega 11 13

Olen kogenud eksitava reklaami voi ebaausate
kauplemisvotete kasutamist kauplejate poolt

Kauplejad on kursis tarbijate Sigustega 10 17

Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust 21 9

Tean oma digusi olukorras, kui olen ostnud toote,
mis on tunnistatud ohtlikuks

TTJA kaitseb hdsti oma padevuse piires tarbijate
oigusi

Probleemide korral eraisikute vahelise ostu-muugi
tehinguga saan abi TTJA-st

Vabatahtlikud tarbijate Ghendused on abistanud
mind tarbijadiguste kaitsmisel
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Joonis 1. Tarbijate hinnangud tarbijakaitsega seotud vaidetele 2021 (% vastanutest)



2019 8
2016 lq
2012 45
Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu
ja teenuseid otstarbekalt valida

2021 0 50 |
—1n 56
» x

Tean oma &igusi tarbijana ‘ ‘ ‘
2021 20 ‘ 69‘
| |
|

2019
2016
2012 0
Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise
korral p66rduda
2021 '_‘ 50 |
2019 5%
2016

2012 39
Enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja

ma ei pea vaidluse lahendamiseks abi kasutama
2021 / 43
Muujad, klienditeenindajad oskavad vastata
tarbija kiisimustele
2021 i 66
2019 :
2016 :
2012
Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta
|
|
|
|
|

piisavalt muilgieelset teavet
2021 18 |
2019
2016 13 !
Kaupleja arvestab tarbijate Gigustega
2021 Q!
2019
2016
2012 [ 32
Olen kogenud eksitava reklaami vdi ebaausate
kauplemisvétete kasutamist kauplejate poolt
2021 40 33
Kauplejad on kursis tarbijate digustega ‘
2021 6 57 ‘
2019 i 56 i
2016 SJr
2012 e 38
Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust ‘
2021 / 46
Tean oma digusi olukorras, kui olen ostnud toote,
mis on tunnistatud ohtlikuks
2021 9 4
TTJA kaitseb hasti oma padevuse piires
tarbijate Gigusi
2021
2019
2016 9 33
2012 36
Probleemide korral eraisikute vahelise ostu-miligi
tehinguga saan abi TTJA-st
2021 O | 27
2019 4 18
Vabatahtlikud tarbijate Ghendused on abistanud
mind tarbijadiguste kaitsmisel
2021 17
2019 15
2016 13
2012 pEY 10

0 20 40 60 80 100%
M Taiesti nGus Osaliselt ndus

s W
=

Joonis 2. Tarbijate hinnangud tarbijakaitsega seotud vaidetele 2012-2021 (% vastanutest)



Uuring toob vilja, et vaga palju on kogetud eksitavat reklaami vdi on tarbija suhtes kasutatud ebaausaid

kauplemisvotteid. Seda kogemust kinnitas tdielikult 40% vastanuist ja sellega oli osaliselt ndus 33%.

Uldisemalt kinnitati, et tekkinud probleem laheneb kauplejaga suheldes ilma k&rvalise abita: sellega oli

taiesti ndus 43% ja osaliselt nGus samuti 43%.

Ohtlike toodete osas kinnitas 19% vastanuist, et teab oma Gigusi olukorras, kui ta on ostnud toote, mis on
tunnistatud ohtlikuks ja 41% oli sellega osaliselt nGus. 24% oskas lugeda toodete ohutusalast margistust

ja 46% kinnitas seda oskust vaid osalisena.

Vorreldes tarbija teadlikkust 2021. ja 2019. aastal, on trendid jddnud suurtes piirides samaks, kuid vorrel-
des 2012. aastaga on tarbijad muutunud oma digustest oluliselt teadlikumaks ja informeeritumaks. Kui
2012. aastal teadis oma Gigusi tarbijana 56% (tdiesti nGus 11%, osaliselt ndus 45%), siis 2021. aastal 81%

(vastavalt 22% ja 69%) vastanuist (joonis 2).

Moned 2021. aasta tdiendavad kiisimused toovad vilja, et kiillalt sagedased on eksitav reklaam ja ebaau-
sad kauplemisvétted, mida tunnistab 73% vastanuist. Positiivne on see, et valdav osa tarbijaid (86%) suu-
dab oma probleemid lahendada kauplejaga suheldes. Teiselt poolt teab vaid 12% tarbijaist, et eraisikutega
tehtud tehingute korral tarbijakaitseamet neid ei kaitse ning 88% kas ei tea seda v6i on eksiarvamusel.

Monevdrra vastuoluline on kauplejate poolt antava informatsiooniga seonduv. Kui tihelt poolt ndustu-
takse vaidetega, et tarbijail on piisavalt informatsiooni, et kaupu otstarbekalt valida (vt joonis 1), siis taien-
davad kisimused toovad vilja pigem selle, et informatsioonist nii toodete, teenuste kui ka kauplejate
enda kohta tuntakse pigem puudust, kus nii arvab kolm neljandikku vdi enam vastanuid (joonis 3). Tarbi-
jakaitsealasest infost ei tunne puudust vaid 14-21% vdi ei oska seda hinnata 4-17% vastanuist. See ndib
konelevat sellest, et kui tldpildis hindavad tarbijad end informeerituks, siis spetsiifilised tapsustused osu-
tavad konkreetsetele liinkadele info pakkumisel. Enam kui kolm neljandikku vastanuist tunneb kas vaga
vOi osalist puudust nii mldgieelsest kui ka midgijargsest infost (vastavalt 75% ja 77%), aga samuti tarbija
Oigusi (77%) ja kauplejate tausta (72%) puudutavast teabest. Muret teeb samuti kauplejate kontaktand-
mete puudumine (78%) ja varitsevad ohud digitehnoloogiate vahendusel teenuste ja kaupade ostmisel
(68%).
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Joonis 3. Tarbijadigustega seotud informatsioon, millest tuntakse puudust (% vastanutest)

Tadiendavad vastused toovad vilja, et puudust tuntakse eestikeelsetest kasutusjuhenditest, puudub info
e-post ostetud toodete garantiiremondi kohta; toodetel olev info on liiga vdikeses kirjas voi muul pdhjusel
loetamatu; viidatakse SMS-laenudega seotud ohtudele (lisa 3).

Vaatamata informatsiooni Ulekillusele infoajastul (vGi tingituna just sellest), osutavad vordlused varase-
mate aastatega, et olukord info pakkumisega tarbijale pole paranenud ja probleemid korduvad aastast
aastasse. Nagu vabad vastused vialja toovad, muudavad info kdttesaamise raskeks loetamatud tootekir-
jeldused ja eestikeelse teabe puudumine. Suurte iseteenindusega marketite probleemiks on kujunenud
saalitootajate nappus, kes voiksid tarbijaid nende valikus aidata ja sageli ka saalis tootavate inimeste kee-
leoskuse puudumine, kui tegemist on naiteks Euroopa Liidust parit v8i muu voortoojouga. Nii tuntakse
2021. aastal, vorreldes 2012. aastaga, veelgi rohkem puudust nii midgieelsest kui ka madgijargsest infost.
Kui 2012. aastal tundis migieelsest infost puudust v&i osaliselt puudust 60%, siis 2021. aastal 75% tarbi-
jaist, milgijargsest infost (pretensioonide esitamine, kaupade tagastamine jm) aga vastavalt 61% ja 77%
tarbijast (joonis 4). Stivenenud on tendents, et e-keskkonnas puuduvad miidjate kontaktandmed (2019. a
markis seda 71%, 2021. a 78%), 2021. aasta kiisitlus tdi aga valja e-teenustega kaasnevad diguslikud riskid,
mille olemasolu kinnitas 68% vastanuist. Need puudutavad tasulisi ja tasuta teenused, pikaajaliste lepin-

gute tahtmatut s6lmimist, andmekasutusega seotud riske jms.
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Joonis 4. Tarbijadigustega seotud informatsioon, millest tuntakse puudust 2012-2021 (% vastanutest)
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1.2. Elanike kokkupuuted tarbijadigustega seotud probleemidega

Viimaste aastate trendid tarbijate kogemustes osutavad, et kauplemine Eestis kulgeb valdavalt problee-
mitult ja nendega on kokku puutunud alla viiendiku tarbijaist. Nii on viimastel aastatel kogenud probleeme
17-19% vastanuist (2021. aastal 17%) (joonis 5).

KOIK 2021 17

KOIK 2019 19

KOIK 2016 17

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jah, on esinenud probleeme B Ei ole esinenud probleeme

Joonis 5. Elanike kokkupuuted tarbijadigustega seotud probleemidega viimase aasta jooksul 2016-2021
(% vastanutest)

Regionaalses ja sotsiaaldemograafiliste gruppide 10ikes ei ole seejuures vaga suuri kdikumisi, mis tostaks
Uhe voi teise grupi teistest markimisvaarselt esile. Veidi rohkem on probleeme kogenud kdrgemapalgali-
sed (701- 1000 € ja ule selle, vastavalt 17-19%), Pohja ja Kirde-Eesti elanikud (vastavalt 19% ja 20 %) ning
30-49-aastased (21%) (joonis 6).

Probleeme kinnitanud vastajatelt uuriti, milliste kaupade ja teenuste osas neil seoses tarbijadigustega
probleeme esines. Vastused tdid vilja, et Uldise tendentsina oli vastajail probleeme vaid mdnel korral ja
suhteliselt vdike oli nende hulk, kellel neid esines sageli. Kdige probleemsemad valdkonnad olid elektroo-
nika, toidukaubad, réivad ja jalatsid ja kodused sideteenused, kus sageli v6i ménel korral esinenud prob-
leeme t0i valja 27-33% vastanuist (joonis 7). Toidukaupade osas tdi sagedasi probleeme esile 8% vasta-
nuist ja mdnel korral koges neid 31%, elektroonika osas markis mdnel korral esinenud probleeme 33%,
rdivaste-jalatsite osas tdi sagedasi probleeme esile 2% ja mdnel korral esinenud probleem 30%, kodustes
sideteenustes 5% ja 27%, andmesides 9% ja 33%. Probleeme esines ka ostetud moobliga (vastavalt 1% ja
21%), pangateenustega (3% ja 20%), kindlustusteenustega (2% ja 20%) ja veidi vdiksemal méaaral ka muu-

des valdkondades.

Viimase kolme uuringu (2016, 2019, 2021) vordlus osutab, et tarbijakaitsega seotud probleemid (kas sa-
geli voi monel korral) on suures osas valdkondades viahenenud, kuid teises osas ka sagenenud (joonis 8).
Vorreldes 2016. aastaga on need suurenenud pangateenustes (2021. a 23%, 2016. a 7%), kindlustuses
(vastavalt 22% ja 8%), moobliaris (22% ja 14%), ehitus- ja remonditeenustes (20% ja 14%) ja autoteenin-
duses (20% ja 13%). Uuring toob esile ka probleemid tarbijakaitsega mobiilside teenustes, mida on sageli
esinenud 2%-l ja monikord 17%-| vastanuist, kes kinnitasid tarbijadigustega seotud probleemide olema-
solu. Vordluses 2019. aastaga on samuti suurenenud probleeme kogunenute arv pakettreiside ja reisitee-
nustega 10%-It 17%-ni.
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Mitmed suuremate tarbijadigustega seotud probleemsed valdkonnad on samas teinud nihke paremuse
poole: kui toidukaupade osas esines 2016. aastal tarbijadigustega seotud muresid 50%-| probleeme kin-
nitanud vastanuist, siis 2021. aastal 39%-I, kodused sideteenustes osas vastavalt 49%-| ja 32%-I, rdivaste-
jalatsite osas 42%-| ja 32%-1, kommunaalteenuste osas 34%-| ja 15%-I. Elektroonika ja transporditeenuste
osas vOib paranemist tdheldada 2019. ja 2021. aasta vordluses, elektroonikas vastavalt 45%-It ja 33%-ni

ja transporditeenustes 32%-It 17%-ni.

Regiooniti esineb Kirde-Eesti tarbijail sageli probleeme ehitus- ja remonditeenustega (32% sellele kiisimu-
sele vastanuist) ja toidukaupadega (20%), Kesk-Eesti tarbijail roivaste-jalatsitega (12%), mobiilside teenus-
tega (12%) ja koduste sideteenustega (13%) (lisa 2). Probleeme toidukaupadega toovad sagedaina esile
ka 65-aastased ja vanemad (18%), ehitus ja remonditeenustega seoses muud rahvused rohkem kui eest-
lased (vastavalt 12% ja 1%) ja koduste sideteenustega 401-700 € teenivad vastajad (12%).
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Joonis 6. Elanike kokkupuuted tarbijadigustega seotud probleemidega viimase aasta jooksul taust-
tunnuste rithmades (% vastajariihmast)
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Kodused sideteenused
Roivad ja jalatsid
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Moobel

Ehitus- ja remonditeenused
Autoteenindus

Mobiilside teenused
Toitlustusteenused
Kodumasinad
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Pakettreisid ja teised reisiteenused
Kommunaalteenused
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Majutusteenused koostdoplatvormide kaudu 38
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Joonis 7. Tarbijadigustega seotud probleemide esinemise sagedus ostetud kaupade ja teenustega (%
vastanutest, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme)
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Joonis 8. Tarbijakaitsega seotud probleemide esinemise sagedus ostetud kaupade ja teenustega 2016-
2021 (% vastanutest, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme)
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Joonis 8 (jarg). Tarbijadigustega seotud probleemide esinemise sagedus ostetud kaupade ja teenustega
2016-2021 (% vastanutest, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme)
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Ostukanalitest ilmnesid tarbijakaitsega seotud probleemid (nende vastanute osas, kes neid médnsid) en-
nekdike neis kanalites, millega kdige rohkem kokku puututi, ehk siis tavakauplustes ja e-poodides. Tava-
kauplustes kohtas tarbijakaitsega seotud probleeme viimase aasta jooksul sageli 9% ja monel korral 48%,
tavakaupluste iseteeninduskassades vastavalt 5% ja 20%, kodumaistes e-poodides ja tellimiskeskustes
vastavalt 1% ja 30% ning valismaistes e-poodides ja tellimiskeskustes 1% ja 9%. Probleeme kinnitati ka
seoses pakiautomaatide, toidukappide, pakirobotitega (vastavalt 1% ja 13%) ning kataloogimigi ja vork-

turundusega (monel korral 10%) .

Regiooniti seisid tarbijakaitse probleemidega tavakauplustes sagedamini silmitsi Kirde-Eesti elanikud, kel-
lest antud kiisimusele vastanuist tGi selle esile kui sagedase ndahtuse 33% vastanuist, samuti tekkis tava-
kauplustes rohkem probleeme muude rahvuste esindajatel vorreldes eestlastega (vastavalt 21% ja 3%,

sagedamini meestel kui naistel (14% ja 3%) ning (ile 1000 € teenivatel vastajad (21%) (lisa 2).

Tavakauplused

Kodumaised e-poed/ ostukeskkonnad
Tavakaupluste iseteeninduskassad
Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid
Vilismaised e-poed/ ostukeskkonnad
Kataloogimiilik, vorkturundus

Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid
Telefonimutk

Sotsiaalmeediakanalid

Kaest katte muuk, koduukse muik |5

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Sageli = Modnel korral M Eiolnud probleeme © Ei kasutanud

Joonis 9. Tarbijadigustega seotud probleemide esinemise sagedus viimase aasta jooksul erinevates ostu-
kanalites (% vastanutest, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadiguste alaseid probleeme)
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1.3. Tarbijate kditumine tarbijadigustega seotud probleemide korral

Vorreldes 2016. aastaga tarbijakaitsealase uuringuga, muutus 2019. ja 2021. aastal uuringumetoodika.
Kui 2016. aastal esitati vastaja reaktsioone puudutav klsimus (kas vastaja vottis probleemide korral mi-
dagi ette) kdigile uuringus osalenutele, siis 2019. ja 2021. aastal ainult neile, kellel esines tarbijadigustega
seotud probleeme. Arvutuslikult, kéiki vastajaid arvesse vottes, nahtub siiski, et nende osakaal, kes midagi
ette vGtsid vorreldes 2016. aastaga, suurtes piirides ei muutunud (2016. a 16%, 2019. a 15% ja 2021. aastal
13%). Neist, kellel probleeme esines, véttis nii 2019. kui ka 2021. aastal 79% nende lahendamiseks ka

reaalselt midagi ette (joonis 10).

KOIK 2021*

KOIK 2019*

KOIK 2016

Vastanud, kellel esines viimase aasta
jooksul probleeme tarbijadigustega 2019

Vastanud, kellel esines viimase aasta
jooksul probleeme tarbijadigustega 2021

100%

M Jah Ei

Joonis 10. Tarbijate kaitumine tarbijadigustega seotud probleemide korral viimase aasta jooksul (* %
koigist vastanutest ja % vastanutest, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadiguste alaseid prob-
leeme)

Probleemide esinemise korral po6rduti esmajoones kaupleja poole ja selles osas pole trend vorreldes va-
rasemate uuringutega muutunud. 2021. aastal poordus probleemi korral (neist, kellel probleeme oli ja kes
vOtsid midagi ette) kaupleja poole 93% vastanuist (2019. aastal 98% ja 2016. aastal ja 2016. aastal 81%)
(joonis 11). 2021. aasta kusitlus tdi valja, et 22% sellele kiisimusele vastanuist pdérdus probleemi lahen-
damiseks TTJA poole ja 12% otsis infot TTJA kodulehelt. Abi otsiti samuti tootjailt (14%), poorduti tarbija-
vaidluste komisjoni poole (10%) ja kusiti ndu sopradelt (10%). Suhteliselt vdahe (2%) oli podrdumisi TTJA
juures asuvasse EL tarbija ndustamiskeskusesse. 2021. aasta tulemused osutavad, et kui 2019. aastal oli
kaupleja kdrval peamiseks abimeheks sdbrad, tuttavad ja todkaaslased (2019. 26%, 2021 aastal 10%), siis
nadd eelistati pigem muid kanaleid. TTJA-sse po6rdumine 2021. aastal vorreldes 2019. aastaga ei muutu-
nud (vastavalt 22% ja 23%), kuid veidi kasvas nende osakaal, kes poordusid tarbijavaidluste komisjoni
poole (vastavalt 10% ja 7%) ja lisandus ka abi otsimine TTJA kodulehelt (12%). Kui otse TTJA poole p&or-
dujad ja kodulehe kasutajad kokku liita, oleks TTJA teenuste kasutajaid 2021. aastal 34% sellele kiisimusele
vastanuist, kuid tdenaoline on siiski, et enne otsest podrdumist kiilastas mingi osa neist inimestest ka TTJA
kodulehte ja selline liitmistehe ei anna diget tulemust. Eelnevast vdib samas jareldada, et mingi osa TTJA

poole poodrdujatest leidis tee selle ameti poole muid kanaleid kasutades kui TTJA koduleht.

Tausttunnuste IGikes pé6rdusid TTJA-sse rohkem muude rahvuste esindajad vorreldes eestlastega (vasta-

valt 29% ja 19%), lle 65-aastased inimesed (33%) ja pigem madalama sissetulekuga inimesed (kuni 400 €

18



teenivaist vastanuist 35% ja 401-700 € teenivaist vastanuist 30%). TTJA kodulehelt otsisid rohkem abi
eestlased vorreldes teiste rahvustega (vastavalt 17% ja 4%), rohkem mehed kui naised (18% ja 7%), Ule
65-aastased (22%), viidatud madalama sissetulekuga inimesed (16 ja 17% ning Kesk-Eesti elanikud (19%).

Vabavastustest ilmneb, et Uksikutel juhtudel pé6rduti ka Eesti E-kaubanduse Liidu, ehitusettevotja, ga-

rantiiremondi teostaja, panga ja Mastercardi operaatori ning politsei poole.

Kaupleja (muduja, teenindaja) poole ‘
2021
2019 |
2016 ‘
TTA-sse | ‘
2021 22
2019 23 ‘
2016 29 ‘
Tootja poole
2021 14
2019 14
2016 |10
TTJA kodulehele info saamiseks
2021 12
Soprade, tuttavate, to6kaaslaste poole
2021 |10
2019 26
2016 17
Tarbijavaidluste komisjoni poole
2021 |10
2019 |7
2016 |5
TTJA juures asuvasse EL tarbija nGustamiskeskusesse
2021 P
2019 3
Kohtusse
2021 ¢

0 20 40 60 80 100

Joonis 11. Instantsid, kuhu tarbijad poordusid probleemide lahendamiseks 2016-2021 (% vastanutest,
kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadiguste alaseid probleeme ja kes votsid midagi ette probleemi

lahendamiseks)

Tekkinud probleemidega kaupleja poole péérdumisel jagunesid vastajad pooleks selles osas, kuidas tek-
kinud kiisimus lahendati (joonis 12). K&ikidel kordadel jai 2021. aastal lahendusega rahule 17% ja enamikel
kordadel 33% (kokku 50%). Vorreldes varasemate uuringutega on rahulejdanute arv sellele kiisimusele

vastanuist mGnevorra vahenenud (2019. aastal 54% ja 2016. aastal 58%).
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2021 33
2019 35
2016 31
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Ei jadnud Ghelgi korral rahule
Ei jddnud enamikel kordadel rahule
Jain enamikel kordadel rahule

W Jdin koigil kordadel rahule

Joonis 12. Tarbijate rahulolu kaupleja poolt pakutud lahendustega 2016-2021 (% vastanutest, kellel esi-
nes viimase aasta jooksul tarbijadiguste alaseid probleeme ja kes p66rdusid probleemi lahendamiseks
kaupleja poole)

KOigi vastajate arvestuses (1128 vastanut) on TTJA poole pé6rdujate arv mone tarbijadigustega seotud
mure voi kiisimusega vaga napp ja enamikul vastanuist TTJA-ga kokkupuude puudub. 2016. aastal p66rdus
TTJA-sse 4%, 2019. ja 2021. aastal 5% vastanutest (joonis 13), millest ndhtub, et enamikul vastanuist kas
ei tekkinudki probleeme seoses tarbijadiguste rikkumisega, nad ei teadnud oma Gigusest poorduda TTJA

poole voi suutsid probleemid lahendada teisiti.

kOIK 2021 | 5

KOIK 2019* |5

kOIK 2016* |4

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Jah, olen mEiole

Joonis 13. Tarbijate péérdumised TTJA poole viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud nduande saa-
miseks (*2016-2019. a poordumised mdne tarbijadiguste alase mure voi kiisimusega) 2016-2021 (% koi-
gist vastanutest)

Eelistatuim kanal viimase aasta jooksul TTJA poole péérdumisel on olnud TTJA nSuandetelefon (67%) ja
kirjalik p66rdumine (38%) (joonis 14). Pohilised kanalid on jadnud samaks, kuid vorreldes 2019. aastaga
on vidhenenud nende inimeste osakaal, kes poordusid TTJA poole selle kodulehe (chat’i) kaudu (2019.
aastal 27%, 2021. aastal 6%), Facebooki kaudu (2019. aastal 7%, 2021. aastal 2%) véi kaisid ise kohal (7%
ja1%).
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Olen helistanud TTJA tarbijate nduandetelefonile ‘ ‘
2021 67
2019 52
2016 68
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2021 |6
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Joonis 14. TTJA poole p6drdumise viisid 2012-2021 (% vastanutest, kes poordusid viimase aasta jooksul
TTJA poole tarbijadigustega seotud nduande saamiseks)

Nende tarbijate hinnangud, kes olid péérdunud TTJA poole, olid valdavalt positiivsed. Uldiselt jai teenu-
sega taiesti voi osaliselt rahule 70% TTJA-ga kokkupuutunuist, neist neli viiendikku (82%) ndustus voi pi-
gem noustus, et neile osaks saanud teenus oli meeldiv, 79% kinnitas, et esitatud kiisimusele vastati tldju-
hul kiiresti ja 77%, et esitatud informatsioon oli selge ja arusaadav (joonis 15). Pakutud abi ja lahendusega
oli sisuliselt rahul 64% TTJA-ga kokkupuutunuist ja 70% avaldas valmidust ka edaspidi TTJA poole p6or-
duda. 2021. aasta ja 2016. aasta vordluses véib tdheldada TTJA-sse suhtumises positiivse nihet, 2021.
aasta ja 2019. aasta vordluses aga pigem vaikest tagasilangust, mis samas jaab valdavalt statistilise vea
piiridesse (2-3%). Suurim tagasilangus oli nende vastajate hulgas, kes ka edaspidi podérduks abi saamiseks
TTJA-sse (2021. aastal 70%, 2019. aastal 78%).
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* 2016-2019 vastati skaalal: taiesti ndus, pigem ndus, pigem ei ole ndus, pole tldse ndus ja ei oska delda; 2021. aastal skaalal: taiesti ndus, osa-
liselt nus, pole lildse ndus ja ei oska delda. Vorreldavuse tagamiseks 2021. a tulemustega on liidetud kokku 2016-2019 uuringute vastusvarian-
did pigem ndus ja pigem mitte ndus ning seda osakaalu tahistas 2021. a variant osaliselt ndus.

Joonis 15. Tarbijate hinnangud TTJA nduandeteenusele 2016-2021 (% vastanutest, kes pd6rdusid vii-
mase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nGuande saamiseks)

Vabades vastustes (lisa 3) pohjendati rahulolematust TTJA tegevuse suhtes sellega, et vastust tegelikult ei
saadud, lahendust ei tulnud, vastuse saamine vottis kaua aega ja vaiksemate summade puhul menetlust
ei alustatud. Uhe vastaja selgituse kohaselt on TTJA dokumendikeel korrektne, kuid tarbijat ei kuulata,
loogiline lahendus puudus, osati vaid seadusi ette vuristada. Leiti ka, et ankeet on keeruline, TTJA suhtle-

mine tarbijaga birokraatlik, telefonile vastanud TTJA t66taja ei tundnud seadusi.



1.4. Tarbijate poordumised TTJA tarbijavaidluste komisjoni ja rahulolu

Uuringule vastanuist oli viimase aasta jooksul po6rdunud tarbijavaidluskomisjoni poole 3% (joonis 16).

Ei ole p66rdunud
97%

Jah, olen
pdoérdunud
3%

Joonis 16. Tarbijate pédrdumised viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole (% vasta-
nutest)

Komisjoni poole p6drdunuist tegi seda internetis iseteeninduse kaudu 56%, e-kirja teel 41% ja posti teel
1% (joonis 17). Suhteliselt sagedamini p66rdusid komisjoni 65-aastased ja vanemad (6%) ning PGhja-Eesti
elanikud (5%) (joonis 18). Valdav enamus (69-85%) komisjoni poole pddrdujaist olid pakutud teenusega
selle erinevates aspektides kas tdiesti rahul (21-28%) voi ndustusid sellega osaliselt (45-61%) (joonis 19).

Internetis iseteeninduse kaudu 56

E-kirja teel 41

Posti teel

=

TTJA-s kohapeal (1)

0
0 20 40 60 80 1006

Joonis 17. TTJA tarbijavaidluste komisoni poole p6drdumise viisid (% vastanutest, kes p66rdusid viimase
aasta jooksul komisjoni poole)

Vabades vastustes pShjendati oma negatiivset kogemust sellega, et saadud vastus oli ebaloogiline ja kant-

selliitlik voi et soovitud lahenduseni tegelikult ei jGutud.
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Joonis 18. Tarbijate poordumised viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole tarbijarih-
mades (% vastajariihmast)



Minule osaks saanud teenindus oli meeldiv 61 8 7
Mind teenindati lubatud aja jooksul 61 13 5
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Joonis 19. Tarbijate hinnangud TTJA tarbijavaidluste komisjoni todle (% vastanutest, kes poordusid vii-
mase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole)

25



1.5. Tarbijate ootused ja teadlikkus TTJA toovaldkondadest ning

kaitumine kaupu voi teenuseid ostes

Kdigilt uuringus osalejatelt kiisiti vaba vastuse vormis, millist tarbija Gigustega seotud ndu ja abi nad TTJA-
It ootavad. Sellele kiisimusele vastas 723 uuringus osalenut, kuid suurel osal juhtudel anti teada, et TTJA-
It kas ei oodata abi voi ei osatud sellele kiisimusele vastata. Paljud vastajad markisid oodatava abina ara
selle, mida TTJA juba niikuinii teeb, pdhjuseks ilmselt vahene informeeritus, oodates abi kaubanduses ja
teeninduses tekkivate vaidluste ja probleemide lahendamisel.

Teine osa vastanuist edastas oma kriitika kaubanduses ja teeninduses olevate probleemide kohta ja
ootab, et TTJA nende osas midagi ette votaks. Esile toodud probleemidest juhiti kdige sagedamini tahele-
panu sellele, et toodetel on véorkeelsed juhendid ja et kaubal olev tooteinfo on loetamatu. Samuti mar-
giti, et kaubanduses on vdorkeelne teenindus, letil ja kassas on erinevad hinnad, allahindlused ei vasta

tegelikkusele, trikitatakse hindadega, kaubeldakse ebaausalt, hambaravi hinnad on liiga kérged jms.

KokkuvGtvalt oodatakse TTJA-It abi ja nGustamist vaidluste lahendamisel (sh vélisriigi kauplejatega), digi-
ja e-teenuste kasutamisel, kaupade asendamisel ja tagastamisel, tarbija Giguste selgitamisel, rikkujatega
tegelemisel, rikkujate vGi probleemsete ettevotete avalikustamisel, kauplejate tle kontrolli teostamisel,
sanktsioonide kehtestamisel rikkujate suhtes, eksitavate reklaamide |Gpetamisel, garantiiremondiga
seonduvas, info osas kauplejate tausta ja nende usaldusvaarsuse kohta, rdivaste suurust tahistava sus-
teemi arusaadavaks muutmisel. Ka soovitakse kergesti leitavat infot tagasikutsutud toodete kohta, infot
telefoni teel s6Imitud v&i muul viisil s6lmitud lepingute I6petamise kohta, infot pikaajaliste lepingute ja
finantskohustustega seonduvate diguste kohta, selgitusi kdikvdimalike Iihendite, margiste, ohusiimbolite
kohta; infot tarbija diguste ja vdimaluste kohta, mida TTJA vdiks edastada meedias ja sotsiaalvorgustikes;
tarbijate harimist ja valgustamist probleemide ennetamiseks (artiklid, videoklipid jms); toodetel tootjariigi
ja ka konkreetse tootja dramarkimist; selgitusi, kuidas kdituda pahatahtliku midjaga jms.

Samuti leiti, et TTJA-d ja tarbija 6igusi puudutav info ning TTJA kontaktid v&iks olla internetis (sh Faceboo-
kis) paremini kdttesaadavad ja olemas vdiks olla tarbijadiguste juhend, kuidas erinevas situatsioonis toi-
mida ja kelle poole p66rduda; tarbija digusi puudutav info peaks olema kattesaadav ja ndhtav ka kauplus-
tes, seejuures tuleks dra ndidata, kuhu probleemide korral pé6rduda; info voiks olla paremini kattesaadav

ka vene keeles.

Tarbijailt uuriti samuti nende kaitumist e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes, kas nad
tunnevad huvi kaubaga seotud tingimuste kohta. Vdimalikud vastusevariandid olid, et nad teevad seda
kas enamasti, vahetevahel, ei uuri vdi ei ole ostnud. Kdige sagedamini tundsid tarbijad huvi selle vastu,
kas ja millistel tingimustel saab kauba tagastada vdi imber vahetada: enamasti uurib seda 53% ja vahete-
vahel 31% vastanuist (joonis 20). 77% vastanuist uurib ka midja kontaktandmeid ja seda, kas kaubal on
garantii. KGige vahem, 53% vastanuist, tunneb huvi selle vastu, kas veebipoel on usaldusmargis (,, Turvaline

ostukoht” vm), samas kui 38% kinnitas, et ei uuri seda ja 9% ei kiilasta veebipoode.
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Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada,
Umber vahetada
2021 10 6
2019 9 9
Kas kaubal on garantii
2021 16 7
2019 9
Kontaktandmed, kuhu p66rduda
2021 15 8
2019 12 11
Kas kaasnevad lisatingimused, -néuded
2021 <
2019 11
Kas kaupleja (ettevGte) on registreeritud
2021 7
2019 10
Kas on tegemist valmis- voi...
2021 10
2019 14
Millises riigis on kaupleja (ettevéte)...
2021 7
2019 11
Kas veebipoel on usaldusmargis |
2021 [ENFENE 2500 SN I o

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Enamasti Vahetevahel Ei uuri Ei ole ostnud

Joonis 20. Tarbijale huvipakkuv taustainfo e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes 2019-
2021 (% vastanutest)

Kauba ja teenuse valikuga seoses uuriti ka seda, missuguseid pohimdtteid tarbija jargib voi mida teeb enne
tehingu sdlmimist vdi ostu sooritamist. Valdav enamik tarbijatest (93%) uurib enne ostu sooritamist kas
sageli voi mdnel korral erinevate kauplejate ja teenusepakkujate pakkumisi (seda teeb sageli 65% ja m&nel
korral 28%) ning valib soodsama toote (vastavalt 47% ja 48%, kokku 95%) (joonis 21). Lepingu sdlmimisel
kaupleja voi teenusepakkujaga loeb lepingu labi sageli 24% vGi m&nel korral 59% vastanuist (kokku 83%),
89%vastanuist loeb lepingu labi enne (sageli 51%, monel korral 38%) ja parast sGlmimist 65% (sageli 18%,
monel korral 47%). Mitte kunagi ei loe lepingut enne s6lmimist |dbi 11% vastanuist ja peale lepingu sol-
mimist 35%. Kuna kriitilise tdhendusega on lepingu eelnev labilugemine, osutavad vastused, et tarbija
kaitub lepinguid sdImides kiillaltki vastutustundlikult ja vahemasti pooled neist loevad selle alati labi ning

ainult kiimnendik ei tee seda mitte kunagi. See tdhendab, et nad kas usaldavad kauplejat, muul viisil (nt
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suusOnaliselt, kaupleja kodulehelt) saadud informatsioon on neile piisav voi siis tGesti kdituvad métlema-
tult. 93% vastanuist usaldab kaupa vOi teenust ostes sGprade soovitusi (sageli 34%, mdnel korral 59%),
92% laheb kaubale ise jargi (43% sageli, 49% modnel korral), mis annab vGimaluse suhelda kauplejaga ko-

hapeal ja kaup voimaluse korral (ile vaadata.

Valin soodsama hinnaga toote, odavaima
teenusepakkuja
2021 5
2019 3
Enne ostu uurin eri kauplejate,
teenusepakkujate voimalusi
2021 7
2019 3
Usaldan sOprade soovitusi
2021 7
2019 6
Eelistan tellitud kaubale ise jarele minna
2021 8
Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi 1
enne selle sdlmimist 1
2021 | 51 38 11
2019 _T ‘ 40 ‘ 7
S6lmin kauplejaga, teenusepakkujaga lepingu 1
2021 R 59 17
Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi 1
peale selle sGlmimist 1
2021 | 47 35
2019 ﬁ ‘ 53 | ‘ 27
ol%, 2(;% 46% 66% 86% 100%

B Sageli Mdnel korral Mitte kunagi

Joonis 21. Tarbijate tavapdrane kditumine kaupu vGéi teenust ostes 2019-2021 (% vastanutest)
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2. TARBIJAOIGUSTEGA SEOTUD INFOALLIKAD JA TARBIJAHARIDUS

2.1. Infokanalid tarbijadigustega seotud informatsiooni saamiseks

Uuring osutab, et infokanalitest (informatsiooni saamiseks tarbija digustest) kasutasid vastajaid kdige va-
hem TTJA teenuseid. 92% vastanuist kinnitas, et ei ole kasutanud TTJA nduandetelefoni, ameti kodulehte
polnud kiilastanud 75% ja TTJA Facebooki lehekiilge 91% vastanuist. Samuti ei hankinud 92% vastanuist

informatsiooni vabatahtlikelt tarbijate Gihendustelt (joonis 22).

Pereliikmed, s6brad, tuttavad, tockaaslased
2021

2019

Muud internetivaljaanded, portaalid ja foorumid
2021

2019

2016

Ajalehed, ajakirjad (nii trtkis kui veebis)
2021

2019

2016

Televisioon

2021

2019

2016

Muu sotsiaalmeedia*

2021

2016

Raadio

2021

2019

2016

TTJA kodulehekilg

2021

2019

2016

TTJA Facebook

2021

2019

TTJA tarbijate nGuandetelefon
2021

2019

2016

Vabatahtlikud tarbijate lhendused
2021

2019

2016

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Sageli " Monel korral ™ Ei ole kasutanud

* 2016. a sotsiaalmeedia

Joonis 22. Infokanalid tarbijadigustega seotud informatsiooni saamiseks 2016-2021 (% vastanutest)
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TTJA nduandetelefoni kasutas sageli 1% ja monel korral 7% vastanuist, TTJA kodulehekiilge kiilastas sageli
3% ja monel korral 22% ning Facebooki lehte sageli 2% ja mdnel korral 7% vastanuist. See osutab samas,
et viidatud otseallikaist eelistasid tarbijad TTJA kodulehekiilge.

Kdige meelsamini on tarbijad kasutanud informatsiooni saamiseks pereliikmete, sGprade tuttavate, t66-
kaaslaste abi (sageli 17%, monel korral 42%), saanud voi otsinud infot muudest internetivdljaandeist, por-
taalidest ja foorumeist (sageli 11%, monel korral 42%), ajakirjandusvaljaandeist (sageli 6%, monel korral
45%), televisioonist (sageli 8%, mdnel korral 37%) ja vahemal madral raadiost (sageli 6%, monel korral
30%).

Vabavastusena markisid vastajad, et on saanud infot kataloogidest, miilja Facebooki lehelt, Riigi Teatajast

ja tarbijakaitseseadusest.
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2.2. Esmaste teadmiste saamise allikad tarbijadigustest

Tarbijadigustest on vastajad saanud esmaseid teadmisi kdige sagedamini perelilkkmetelt ja sGpradelt-tut-
tavatelt (50%), televisioonist (45%), ajalehtedest-ajakirjadest (45%), muudest internetivaljaannetest
(40%), kuid olulisele kohale asetuvad ka omaenda kogemustest saadud dppetunnid (38%) (joonis 23).

2021

2019

2016 2

Ajalehtedest, ajakirjadest (nii triikk kui veeb) T

2021 f15

2019 ‘
2016

Televisioonist | ‘

|

|

Pereliikmetelt, sGpradelt-tuttavatelt ‘
| 50
| 54
59
48
2021 45
2019 55
2016 53
Muudest internetivaljaannetest, portaalidest
ja foorumitest
2021 40
2019 45
2016 31

\

Omaenese kogemusest ‘
2021 3§
"

|

2019
2016 32
Sotsiaalmeediast
2021 29
2019 3
2016 15
Raadiost
2021 26
2019 35
2016 25
TTJA kodulehekiiljelt
2021 24
2019 22
2016 19
Kodust
2021 21
2019 |25
2016 22
Koolist (pShikool, gimnaasium, kutsekool)
2021 11
2019 12
2016 |7
TTJA sotsiaalmeediakanalitest
2021 3
2019 |6

0 20 40 60 80 100

%

Joonis 23. Tarbijadiguseid puudutavate esmaste, kasulike teadmiste allikad 2016-2021 (% vastanutest)
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Mdénevdrra vahem parineb tarbijadigusi puudutav info sotsiaalmeediast (29%) ja raadiost (26%). TTJA ko-
duleht (24%) ja sotsiaalmeedia kanalid (3%) ei ole esmaste allikatena nii tdhtsad ja téendoliselt otsitakse
neilt infot alles vajaduse tekkimisel. Infot saadakse lisaks ka kodust (21%) ja koolist (11%).
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Kokkuvote

e 2021. aastal labi viidud uuringu tulemused tarbijakaitse olukorrast Eestis osutavad, et elanikud on
oma tarbijadigustest Uldiselt teadlikud: taiesti teadlikud oli neist 22% ja osaliselt teadlikud 69%
(kokku 91%) ja vaid 4% kinnitas, et ei tea oma digusi ja 5% ei osanud seda hinnata. Oma Gigusi
teadvad voi osaliselt teadvad tarbijad olid hasti kursis ka sellega, kuhu oma diguste rikkumiste
korral poorduda, seda teadis 39% ja osaliselt nGustus sellega 50% vastanuist (kokku 89%).

e Vastanuist 22% oli seisukohal, et TTJA kaitseb tarbija Gigusi oma padevuse piires hasti ja 35%
noustus sellega osaliselt (kokku 57%); 37% ei osanud seda 6elda ja 6% sellega ei nGustunud, mis
kdneleb sellest, et suur osa vastanuist pole TTJA poolt pakutavate teenustega kokku puutunud.
Selles hinnangus vorreldes 2019. aastaga vaga suuri muutusi ei toimunud, siis oli esitatud vaitega
nous 20% ja osaliselt ndus 41% vastanuist.

e Uuring osutab, et suuremal osal elanikest puudub jatkuvalt selgus selles, et TTJA ei kaitse neid
eraisikute vahelistes tehingutes. 19% vastanuist arvas, et TTJA teeb seda, 27% ndustus sellega
osaliselt, 42% ei osanud seda Oelda ja 12% selle vaitega ei ndustunud (2019. a vastavalt: taiesti

ndus 45%, osaliselt ndus 18%, ei oska 6elda 27% ja pole ndus 10%).

e Taiesti (40%) voi osaliselt (50%) ndustuti vaitega, et ostuotsuste tegemisel on tarbijatel piisavalt
informatsiooni, et kaupu otstarbekalt valida, kuid samas oldi mdnevdrra kbhklev hinnangute osas
kauplejate/klienditeenindajate padevuses tarbijaid nende Gigustest informeerimisel ja enamasti
ndustuti sellega vaid osaliselt. Et miitja/teenindaja oskab vastata tarbija kiisimustele, sellega on
viimase kisitluse kohaselt tdiesti ndus 15% ja osaliselt ndus 66% vastanuist; et kaupleja on kursis
tarbija Oigustega — vastavalt 16% ja 57%; et ta arvestab tarbija Gigustega — vastavalt 10% ja 66%

ning et milgieelne info toodete/teenuste kohta on piisav — vastavalt 18% ja 62%.

e Uldisemalt kinnitati, et tekkinud probleem laheneb kauplejaga suheldes ilma k&rvalise abita: sel-
lega oli tdiesti nGus 43% ja osaliselt ndus samuti 43%.

e Ohtlike toodete osas kinnitas 19% vastanuist, et teab oma Gigusi olukorras, kui ta on ostnud toote,
mis on tunnistatud ohtlikuks ja 41% oli sellega osaliselt ndus. 24% oskas lugeda toodete ohutusa-

last margistust ja 46% kinnitas seda oskust vaid osalisena.

e Vorreldes tarbija teadlikkust 2021. ja 2019. aastal, on trendid jaanud suurtes piirides samaks, kuid
vorreldes 2012. aastaga on tarbijad muutunud oma digustest oluliselt teadlikumaks ja informee-
ritumaks. Kui 2012. aastal teadis oma Gigusi tarbijana 56% (tdiesti nGus 11%, osaliselt nGus 45%),
siis 2021. aastal 81% (vastavalt 22% ja 69%) vastanuist.

e MO0ned 2021. aasta tdiendavad kisimused toovad vilja, et kiillalt sagedased on eksitav reklaam
ja ebaausad kauplemisvotted, mida tunnistab 73% vastanuist. Positiivne on see, et valdav osa tar-

bijaid (86%) suudab oma probleemid lahendada kauplejaga suheldes.

e Monevorra vastuoluline on kauplejate poolt antava informatsiooniga seonduv. Kui Ghelt poolt
noustutakse vaidetega, et tarbijail on piisavalt informatsiooni, et kaupu otstarbekalt valida, siis
tdiendavad kisimused toovad valja pigem selle, et informatsioonist nii toodete, teenuste kui ka

kauplejate enda kohta tuntakse pigem puudust. Nii arvab kolm neljandikku vdi enam vastajaid.
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Tarbijakaitsega seotud infost ei tunne puudust vaid 14-21% voi ei oska seda hinnata 4-17% vasta-
nuist. See ndib kdnelevat sellest, et kui tldpildis hindavad tarbijad end informeerituks, siis spetsii-
filised tapsustused osutavad konkreetsetele llinkadele info pakkumisel.

Enam kui kolm neljandikku vastanuist tunneb kas vdga voi osalist puudust nii midgieelsest kui ka
miiligijargsest infost (vastavalt 75% ja 77%), aga samuti tarbija Gigusi ja kauplejate tausta puudu-
tavast teabest (vastavalt 77% ja 72%). Muret teeb samuti kauplejate kontaktandmete puudumine
ja varitsevad ohud digitehnoloogiate vahendusel teenuste ja kaupade ostmisel (vastavalt 78% ja
68%).

Vordlused varasemate aastatega osutavad, et olukord info pakkumisega tarbijale pole paranenud
ja probleemid korduvad. Nagu vabad vastused valja toovad, muudavad info kattesaamise raskeks

loetamatud tootekirjeldused ja eestikeelse kasutusjuhendi puudumine tooteil.

Vorreldes 2012. aastaga tuntakse 2021. aastal veelgi rohkem puudust nii miiigieelsest kui ka
miutgijargsest infost. Kui 2012. aastal tundis muugieelsest infost puudust voi osaliselt puudust
60%, siis 2021. aastal 75% tarbijaist, milgijargsest infost (pretensioonide esitamine, kaupade ta-

gastamine jm) aga vastavalt 61% ja 77% tarbijast.

Viimaste aastate trendid tarbijate kogemustes osutavad, et kauplemine Eestis kulgeb siiski valda-
valt probleemitult ja nendega on kokku puutunud alla viiendiku tarbijaist. Nii on viimastel aastatel
(2016, 2019 ja 2021) kogenud probleeme 17-19% vastanuist (2021. a 17%).

Uldise tendentsina oli probleeme kogenud vastajail tekkinud neid vaid m&nel korral ja suhteliselt
vaike oli nende hulk, kellel neid esines sageli. KGige probleemsemad valdkonnad olid toidukaubad,
elektroonika, roivad ja jalatsid ning kodused sideteenused, kus sageli voi mdnel korral esinenud
probleeme tdi valja 27-33% vastanuist.

Viimase kolme uuringu (2016, 2019, 2021) vérdlus osutab, et tarbijakaitsega seotud probleemid
(kas sageli voi monel korral) on osas valdkondades viahenenud, kuid teises osas ka sagenenud.
Vorreldes 2016. aastaga on need suurenenud pangateenustes (2021. a 23%, 2016. a 7%), kindlus-
tuses (vastavalt 22% ja 8%), modblidris (22% ja 14%), ehitus- ja remonditeenustes (20% ja 14%) ja
autoteeninduses (20% ja 13%).

Probleemid on 2016. ja 2021. aasta vordluses vahenenud jargmistes valdkondades: toidukaubad
(vastavalt 50% ja 39%), kodused sideteenused (vastavalt 49% ja 32%), rdivad-jalatsid (42% ja 32%),
kommunaalteenused (34% ja 15%). Elektroonika ja transporditeenuste osas voib paranemist ta-
heldada 2019. ja 2021. aasta vordluses, elektroonikas vastavalt 45% -It ja 33%-ni ja transporditee-
nustes 32%-It 17%-ni.

Ostukanalitest ilmnesid tarbijakaitsega seotud probleemid (nende vastanute osas, kes neid méo6n-
sid) ennekdike neis kanalites, millega kdige rohkem kokku puututi, ehk siis tavakauplustes ja e-
poodides. Tavakauplustes kohtas tarbijakaitsega seotud probleeme viimase aasta jooksul sageli
9% ja mdonel korral 48%, tavakaupluste iseteeninduskassades vastavalt 5% ja 20%, kodumaistes e-
poodides ja tellimiskeskustes vastavalt 1% ja 30% ning valismaistes e-poodides ja tellimiskeskus-
tes 1% ja 9%. Probleeme kinnitati ka seoses pakiautomaatide, toidukappide, pakirobotitega (vas-

tavalt 1% ja 13%) ning kataloogim{iligi ja vorkturundusega (mdnel korral 10%).

34



Tarbijavaidluskomisjoni poole oli uuringule vastanuist viimase aasta jooksul pé6érdunud 3%. Inter-
neti teel iseteeninduse kaudu tegi seda 56%, e-kirja teel 41% ja posti teel 1% komisjoni poole
poordunuist. Valdav enamus (69-85%) komisjoni poole poordunuist olid pakutud teenusega selle
erinevates aspektides kas taiesti rahul (21-28%) v6i nGustusid sellega osaliselt (45-61%). Saadud
negatiivset kogemust (8-20% vastanuist) pohjendati sellega, et vastus oli kas ebaloogiline ja kant-
selliitlik voi soovitud lahenduseni tegelikult ei jdutud.

Ko&igilt uuringus osalejatel kisiti vaba vastuse vormis, millist tarbija digustega seotud nou ja abi
nad TTJA-It ootavad, millele vastas 723 uuringus osalenut. P&hiliste probleemidena toodi esile
eestikeelsete juhendite puudumine toodetel, loetamatu tooteinfo kaubal ja hindadega manipu-
leerimine kaupluste poolt. Abi TTJA-It oodatakse eelkGige kauba tagastamise ja vahetamisega seo-

tud probleemide korral.

Uuring osutab, et e-poest, sotsiaalmeediast vGi kataloogist kaupu ostes tunnevad tarbijad kdige
sagedamini huvi selle vastu, kas ja millistel tingimustel saab kauba tagastada v6i imber vahetada:
enamasti uurib seda 53% ja vahetevahel 31% vastanuist. 77% vastanuist uurib ka miija kontak-
tandmeid ja seda, kas kaubal on garantii. Kdige vdhem, 53% vastanuist, tunneb huvi selle vastu,
kas veebipoel on usaldusmargis (, Turvaline ostukoht” vm), samas kui 38% kinnitas, et ei uuri seda

ja 9% ei kiilasta veebipoode.

Valdav enamik tarbijatest (93%) uurib enne ostu sooritamist vOi teenuse kasutamist erinevate
kauplejate ja teenusepakkujate pakkumisi (seda teeb sageli 65% ja mdnel korral 28%) ning valib
soodsama toote (vastavalt 47% ja 48%, kokku 95%).

Lepingu solmimisel kaupleja voi teenusepakkujaga loeb lepingu labi sageli 24% v&i mdnel korral
59% vastanuist (kokku 83%), vastanuist 89% loeb lepingu ldbi enne (sageli 51%, monel korral 38%)
ja parast sGlmimist 65% (sageli 18%, mdnel korral 47%). Mitte kunagi ei loe lepingut enne sdImi-
mist l1abi 11% vastanuist ja peale lepingu s6lmimist 35%. 93% vastanuist usaldab kaupa vG6i teenust
ostes sOprade soovitusi (sageli 34%, monel korral 59%), 92% laheb kaubale ise jargi (43% sageli,
49% monel korral).

Uuring osutab, et informatsiooni saamiseks tarbija digustest kasutasid vastajaid kdige vahem TTJA
teenuseid. 92% vastanuist kinnitas, et ei ole kasutanud TTJA nduandetelefoni, ameti kodulehte
polnud kilastanud 75% ja TTJA Facebooki lehekilge 91% vastanuist. Samuti ei hankinud 92% vas-
tanuist informatsiooni vabatahtlikelt tarbijate Ghendustelt. TTJA nduandetelefoni kasutas sageli
1% ja mdnel korral 7% vastanuist, TTJA kodulehekiilge kilastas sageli 3% ja monel korral 22% ning
Facebooki lehte sageli 2% ja mdnel korral 7% vastanuist. See osutab, et viidatud otseallikaist eelis-
tasid tarbijad TTJA kodulehekiilge.

Kdige sagedamini on tarbijad kasutanud informatsiooni saamiseks pereliikkmete, sGprade tutta-
vate, tOOkaaslaste abi (sageli 17%, monel korral 42%), saanud voi otsinud infot muudest interne-
tivdljaandeist, portaalidest ja foorumeist (sageli 11%, monel korral 42%), ajakirjandusvéljaandeist
(sageli 6%, monel korral 45%), televisioonist (sageli 8%, m&nel korral 37%) ja vahemal maaral raa-

diost (sageli 6%, monel korral 30%).
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e Tarbija Gigustest on vastajad saanud esmaseid teadmisi kige sagedamini pereliikmetelt ja sOpra-
delt-tuttavatelt (50%), televisioonist (45%), ajalehtedest-ajakirjadest (45%), muudest internetival-
jaannetest (40%), kuid olulisele kohale asetuvad ka omaenda kogemustest saadud Sppetunnid
(38%).

e MO0nevdlrra vahem parineb tarbijadigusi puudutav info sotsiaalmeediast (29%) ja raadiost (26%).
TTJA koduleht (24%) ja sotsiaalmeedia kanalid (3%) on ménevdrra vahemtahtsad ja tdenaoliselt
otsitakse neilt infot alles vajaduse tekkimisel. Infot saadakse lisaks ka kodust (21%) ja koolist
(11%).
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Lisa 1. Uuringu kusimustik koos kiisitlustulemuste lldjaotustega

TARBIJA OIGUSED JA NENDE KAITSMINE

1. KUIVORD TE OLETE NOUS ALLUARGNEVATE VAIDETEGA?

Palun maérkige igale reale Uks vastus! Pole Osaliselt Taiesti Eioska
Uldse ndus ndus  oOelda
ndus

(1) Tean oma Gigusi tarbijana 4 69 22 5

(2 Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise korral péérduda 6 50 39 5

3 Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu ja teenuseid otstarbekalt valida 5 50 40 5
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet (edaspidi TTJA) kaitseb hasti oma

@ . . e 6 35 22 37
padevuse piires tarbijate Gigusi

(5) SF}’trobleemlde korral eraisikute vahelise ostu-miiigi tehinguga saan abi TTJA- 12 57 19 42
Mudjad, klienditeenindajad oskavad vastata tarbija kiisimustele (annavad

©  vajadusel lisainformatsiooni kauba voi teenuse omaduste, kasutamistingi- 13 66 15 6
muste, toodete kestlikkuse jms kohta)

(7 Kauplejad on kursis tarbijate Gigustega 10 57 16 17

Vabatahtlikud tarbijate ithendused (nt Eesti Tarbijakaitse Liit, MTU Tarbijate

@) L . . . e . . 28 17 7 48

Koostdokoda jms) on abistanud mind tarbijadiguste kaitsmisel

(9 Kaupleja arvestab tarbijate Gigustega 11 66 10 13
Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta piisavalt mutgieelset teavet (nt

(10) eestikeelne kasutusjuhend, jarelteeninduse olemasolu, varuosade kattesaa- 16 62 18 4
davus jms)

) Qlen kogenud eksitava reklaami vGi ebaausate kauplemisvétete kasutamist kauple- 12 33 20 15
jate poolt

w2 Enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja ma ei pea vaidluse lahendami- 5 43 43 9

seks abi kasutama
(13)  Tean oma Oigusi olukorras, kui olen ostnud toote, mis on tunnistatud ohtlikuks 16 41 19 24
Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust (tean, mida tdhendab CE-vastavus-
margis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid)

(14)

21 46 24 9

2. MIL MAARAL TE TUNNETE PUUDUST JARGMISEST TARBIJAOIGUSTEALASEST INFOST?

Ei tunne Osali- Tunnen Eioska
puudust  selt vaga Oelda
puudust

Uldine informatsioon tarbija Sigustest ja kohustustest (nt kaupade margis-
(15)  tus, lepingutingimused, millal kehtib tarbijakaitseseadus, tarbijavaidluste 17 52 25 6
lahendamine jms)

Mutgieelne info (info toodete/teenuste omaduste, hinna ja

(16) e 21 53 22 4
muugitingimuste kohta)

17 Midgijargne info (kuidas pretensiooni esitada, kuidas kaupa tagastada jne) 18 48 29 5

8 Info mu.UJa-teemn.daJa tz.austa kohta (teiste tarbijate kogemused, kas on ol- 15 a4 )8 13
nud palju pretensioone jne)
E-tehnoloogiate ehk digitehnoloogiate kasutamine tarbimisel (tasulised ja

(199 tasuta teenused, pikaajaliste lepingute tahtmatu s6lmimine, turvakaalutlu- 15 41 27 17
sed andmete avaldamisel jms)

200 Kontaktandmed (kuhu ja kelle poole millistes kiisimustes p66érduda) 14 49 29 8

Muud vastust markis 14 vastanut
3. KAS TEIL ON ESINENUD VIIMASE AASTA JOOKSUL TARBIJAOIGUSTEGA SEOSES PROBLEEME?

(22) Jah 17
Ei 83 = JATKAKE, PALUN 9. KUSIMUSEST
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4. KUI JAH, SIIS MILLISTE OSTETUD KAUPADE JA TEENUSTE PUHUL?

Eiole

Eiole

Monel

ostnud esinenud korral

Sageli

(230 Toidukaubad 2 59 31 8
(29 Rdivad ja jalatsid 4 64 30 2
25)  Keemiline puhastus 37 52 11 0
(26)  Elektroonika (arvutid, mobiiltelefonid, telerid jt) 13 54 33 0
277 Kodumasinad (kiilmutuskapp, mikser jt) 20 62 18 0
(28)  MOObel 31 47 21 1
(29 Pangateenused 10 67 20 3
0l M-uud finantsteenused (sh kiirlaen, jarelmaksuvGimalused, investeeri- 37 52 9 )
misteenused)
81)  Kindlustusteenused 17 61 20 2
32)  Toitlustusteenused 10 72 17 1
33  Kommunaalteenused 4 81 14 1
34 Mobiilside teenused 4 77 17 2
35 Kodused sideteenused (televisioon, interneti pusitihendus jms) 4 64 27 5
36)  Transporditeenused (nt lennu-, bussi-, laevareisid) 16 67 14 3
37 Autoteenindus 22 58 19 1
(38  Autorent 42 54 3 1
39)  Kasutatud autod 43 48 8 1
(@)  Ehitus- ja remonditeenused 34 46 15 5
@41  Meelelahutusteenused (kontserdid, Uritused vms) 21 64 14 1
@2)  Pakettreisid ja teised reisiteenused (majutus-, giidi- jms teenused) 33 50 16 1
@3)  Majutusteenused koostooplatvormide kaudu (Airbnb) 38 55 7 0
@49 Soidujagamisteenused (Bolt, Uber, kokkuleppeveod jms) 39 51 9 1

5. KUI TEIL ESINES VIIMASE AASTA JOOKSUL PROBLEEME TARBIJAOIGUSTEGA, SIIS MILLISTE OSTUKANALITE

Muud vastust markis 18 vastanut, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustealaseid probleeme

KASUTAMISEL?

Palun markige igale reale (ks vastus! Ei Eiolnud Modnel  Sageli
kasuta-  prob- korral
nud leeme
46)  Tavakauplused 3 40 48 9
@7 Tavakaupluste iseteeninduskassad 7 68 20 5
@8  Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid 15 71 13 1
“9)  Telefonimiik 50 43 6 1
(50 Kataloogimuk, vorkturundus 41 49 10 0
(51 Kdest katte miitk, koduukse muik 58 37 5 0
(52 Kodumaised e-poed/ ostukeskkonnad 15 54 30 1
(53)  Vélismaised e-poed/ ostukeskkonnad 39 51 9 1
(54 Sotsiaalmeediakanalid (Facebook, Instagram, YouTube jt) 39 54 6 1
55  Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid 53 39 8 0

6. KUI TEIL ESINES VIIMASE AASTA JOOKSUL TARBIJAOIGUSTEGA SEOTUD PROBLEEME, SIIS KAS TE VOTSITE

Muud vastust markis 6 vastanut, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustealaseid probleeme

MIDAGI ETTE PROBLEEMI LAHENDAMISEKS?

(57)

Jah 79
Ei 21 = JATKAKE, PALUN 9. KUSIMUSEST
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7. KUI VOTSITE, SIIS KUHU TE POORDUSITE PROBLEEMI LAHENDAMISEKS? Mitme vastuse v&imalus!

(58) Kaupleja (miilja, teenindaja) poole 93
(59) Tootja poole 14
(60) Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ametisse (TTJA) 22
(61) Tarbijavaidluste komisjoni poole (kohtuvéline tiksus, mis to6tab TTJA juures ning lahendab s6ltumatult
tarbija ja kaupleja vahelisi vaidlusi) 10
(62) TTJA kodulehele info saamiseks 12
(63) TTJA juures asuvasse EL tarbija ndustamiskeskusesse (ECC-Net) 2
(64) Soprade, tuttavate, tookaaslaste poole 10
(65) Kohtusse 0

Muud vastust markis 7 vastanut, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks

8. KUI POORDUSITE KAUPLEJA POOLE, SIIS KAS TE JAITE RAHULE SELLEGA, KUIDAS TEIE KUSIMUS LAHENDATI? Kui
poordusite vaid Uihe korra, kasutage kas varianti 1 voi 4!

Ei jddnud Ghelgi korral rahule 24
(67) Ei jddnud enamikel kordadel rahule 26
Jain enamikel kordadel rahule 33
Jain koigil kordadel rahule 17

Jargmisele kisimusele vastavad koik!

9. KAS TE OLETE VIIMASE AASTA JOOKSUL POORDUNUD TTJA POOLE TARBIJAOIGUSTEALASE NOUANDE
SAAMISEKS?
(68) Jah, olen 5

Eiole 95 - JATKAKE, PALUN 13. KUSIMUSEST

10. MIL VIISIL OLETE POORDUNUD? Mitme vastuse vdimalus!

(69) Olen helistanud TTJA tarbijate nGuandetelefonile 67
(70) Olen p6o6rdunud kirjalikult TTJA-sse 38
(71) Olen p66rdunud TTJA kodulehekdlje (Chati) kaudu 6

(72) Olen pd6rdunud TTJA Facebooki lehe kaudu

(73) Olen kdinud TTJA-s vastuvotul 1

11. KUI POORDUSITE VIIMASE AASTA JOOKSUL TTJA POOLE, SIIS KUIVORD TE NOUSTUTE JARGMISTE VAIDETEGA
TTJA NOUANDETEENUSE KOHTA?

Palun mérkige vastus igale reale! Pole Gldse  Osaliselt Taiesti Ei oska
ndus ndus ndus oelda
- iiignauldiselt rahule TTJA tegevusega seoses oma viimase poordumi- )8 47 73 )
(751 Minule osaks saanud teenindus oli meeldiv 13 49 33 5
(76)  Minu kisimusele vastati kiiresti 17 37 42
777 Mind teenindati lubatud aja jooksul 15 39 34 12
(78)  Mulle esitatud informatsioon oli selge ja arusaadav 19 44 34 3
(799 Olen rahul minule pakutud sisulise abi ja lahendustega 32 41 23 4
800 Poo6rduksin ka edaspidi abi saamiseks TTJA poole 15 39 31 15

12. KUI TE El JAANUD MONES ASPEKTIS RAHULE TTJA NOUANDETEENUSEGA, SIIS PALUN POHJENDAGE MIKS?

®1) Teenindusega rahulolematust pShjendas 22 vastanut, kes pé6rdusid viimase aasta jooksul nduande saamiseks

TTJA poole
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Jargmisele kisimusele vastavad kodik!

13. KAS TE OLETE VIIMASE AASTA JOOKSUL POORDUNUD TARBIJAVAIDLUSTE KOMISJONI (EDASPIDI KOMISION)
POOLE (KOHTUVALINE UKSUS, MIS TOOTAB TTJA JUURES NING LAHENDAB SOLTUMATULT TARBIJA JA KAUPLEJA
VAHELISI VAIDLUSI)?
(82) Jah, olen 3

Eiole 97 - JATKAKE, PALUN 17. KUSIMUSEST

14. MIL VIISIL ESITASITE AVALDUSE? Mitme vastuse v8imalus!

(83) Internetis iseteeninduse kaudu 56
(84) E-kirja teel 41
(85) Posti teel 1
(86) TTJA-s kohapeal 0

15. KUI POORDUSITE VIIMASE AASTA JOOKSUL TTJA TARBIJAVAIDLUSTE KOMISJONI POOLE, SIIS KUIVORD TE
NOUSTUTE JARGMISTE VAIDETEGA TARBIJAVAIDLUSTE KOMISJONI KOHTA?

Palun maérkige vastus igale reale! Pole lildse  Osaliselt Taiesti Ei oska
ndus ndus ndus oelda

@ ;a::qil:;elt rahule komisjoni tegevusega seoses oma viimase poor- 16 56 20 3

) Minule osaks saanud teenindus oli meeldiv 8 61 24 7

9 Komisjoni menetlus oli piisavalt kiire 16 45 24 15

(%) Mind teenindati lubatud aja jooksul 13 61 21 5

1)  Mulle esitatud informatsioon oli selge ja arusaadav 15 54 26

920  Olen rahul minule pakutud sisulise abi ja lahendustega 20 52 22

(93) P6orduksin ka edaspidi abi saamiseks komisjoni poole 9 53 28 10

16. KUI TE EI JAANUD MONES ASPEKTIS RAHULE TTJA TARBIJAVAIDLUSTE KOMISJONI TOOGA, SIIS PALUN
POHJENDAGE MIKS?

©4) TTJA tarbijavaidluste komisjoni todga rahulolematust pdhjendas 10 vastanut, kes p66rdusid viimase aasta
jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole

Edasi vastavad koik!
17. MILLIST TARBIJAOIGUSTEALAST NOU JA ABI OOTATE TTJA-LT?

95 Vabas vormis vastas kiisimusele 723 uuringus osalejat

18. KAS E-POEST, SOTSIAALMEEDIAST VOI KATALOOGIST KAUPU OSTES UURITE VALIA ...?

Palun markige vastus igale reale! Eiole Eiuuri Vahete- Ena-
ostnud vahel masti
%)  Kontaktandmed, kuhu p66rduda, et vajadusel kontakti votta 8 15 38 39

25 32 36
32 26 35

7 Kas kaupleja (ettevote) on registreeritud (tegelikult olemas ja tegutseb) 7
7

(99  Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada, imber vahetada 6 10 31 53
7
9

©8)  Millises riigis on kaupleja (ettevGte) registreeritud

(100) 16 33 44
20 33 38

Kas on tegemist valmistoote voi eritellimustootega 10 26 25 39

Kas kaubal on garantii (lisaks 2-aastasele kaebuse esitamise vGimalusele EL-is)

(101 Kas kaasnevad lisatingimused, -nduded (nt ainult teatud lepingu sdImimisel vms)

(102)

(103} Kas veebipoel on usaldusmargis (nt , Turvaline ostukoht” vmt) 9 38 25 28
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19. KUIDAS TE TAVALISELT KAITUTE KAUPA VOI TEENUST OSTES? Palun mérkige vastus igale reale!
Mitte  Modnel korral ~ Sageli

kunagi
(104) SGImin kauplejaga, teenusepakkujaga lepingu 17 59 24
(105) Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi enne selle sdImimist 11 38 51
(106) Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi peale selle s6lmimist 35 47 18
(107 Enne ostu uurin eri kauplejate, teenusepakkujate v8imalusi 7 28 65
(108) Valin soodsama hinnaga toote, odavaima teenusepakkuja 5 48 47
(109) Usaldan sdprade soovitusi 7 59 34
(110) Eelistan tellitud kaubale ise jarele minna 8 49 43

TARBIJAOIGUSTEALASED INFOALLIKAD JA TARBIJAHARIDUS

20. MILLISEID MEEDIAKANALEID JA INFOALLIKAID KASUTASITE VIIMASE AASTA JOOKSUL TARBIJAOIGUSTEALASE
INFORMATSIOONI SAAMISEKS? Palun markige vastus igale reale!

Eiole Mdnel Sageli
kasutanud korral
(111)  TTJA tarbijate nGuandetelefon 92 7
(112)  TTJA kodulehekilg 75 22 3
(113)  TTJA Facebook 91 7 2
w0 Vabata.htlikud tarbijate Ghendused (nt Eesti Tarbijakaitse Liit, 92 7 1
MTU Tarbijate Koostddkoda jms)
(115)  Ajalehed, ajakirjad (nii triikis kui veebis) 49 45 6
(116)  Muud internetiviljaanded, portaalid ja foorumid 47 42 11
(1177 Muu sotsiaalmeedia 63 30
(118)  Televisioon 55 37
(1199 Raadio 64 30
(1200 Pereliikmed, s6brad, tuttavad, tookaaslased 41 42 17

Muud vastust markis 13 vastanut

21. MILLISTEST ALLIKATEST OLETE SAANUD ESMASEID, KASULIKKE TEADMISI TARBIAOIGUSTEST? Mitme vastuse vdim-
alus!

(1227  Kodust 21
(123) Koolist (pShikool, glimnaasium, kutsekool) 11
(124  Televisioonist 45
(125)  Raadiost 26
126  Ajalehtedest, ajakirjadest (nii triikk kui veeb) 45
(1277 Muudest internetivdljaannetest, portaalidest ja foorumitest 40
(128)  Sotsiaalmeediast 29
@129)  TTJA kodulehekiiljelt 24
@30)  TTJA sotsiaalmeediakanalitest 3
(131) Pereliikmetelt, sGpradelt-tuttavatelt 50
(132) Omaenese kogemustest 38
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Lisa 2. Kusitlustulemuste protsentjaotused tausttunnuste loikes

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K1. Kuivord Te olete nous jargnevate vdidetega?

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 -700 €

701 - 1000 €

tle 1000 €

K1. Kuivérd Te olete ndus jargnevate viidetega? Jarg

Tean oma Gigusi tarbijana

(% vastanutest)

Pole uldse ndus
4
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Osaliselt ndus
69
68
73
67
66
71
67
74
71
69
69
64
69
69
68
70
67
69
73
65

Tdiesti nBus
22
21
19
25
29
19
24
16
20
23
21
21
22
21
24
20
16
22
21
22

Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise korral poérduda

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 -700 €

701 - 1000 €

le 1000 €

(% vastanutest)

Pole uldse ndus

N A O NN P~ o um
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Osaliselt ndus
50
45
55
55
51
55
51
49
48
50
53
48
51
49
56
47
59
55
55
39

Taiesti nBus
39
46
35
30
38
32
39
39
43
43
34
34
38
40
36
41
25
33
36
50

Ei oska Gelda
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Ei oska 6elda
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg

Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu ja teenuseid otstarbekalt valida

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

K1. Kuivérd Te olete ndus jargnevate viidetega? Jarg
TTJA kaitseb hasti oma padevuse piires tarbijate Gigusi

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Pole uldse ndus
5
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Osaliselt ndus
50
47
57
39
51
59
51
50
38
51
54
62
52
49
56
48
64
54
54
42

(% vastanutest)

Pole Uldse ndus
6

16

43

Osaliselt ndus
35
33
35
34
34
40
32
40
23
36
41
36
31
39
33
35
35
29
39
35

Tdiesti nBus
40
46
35
52
26
33
38
43
54
44
31
26
40
40
32
a4
19
34
40
48

Taiesti nBus
22
21
20
34
20
20
26
15
21
26
19
17
21
23
25
21
25
26
22
19

Ei oska Gelda
5

=
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Ei oska delda
37
42
39
27
36
33
36
40
54
34
31
37
44
31
36
38
24
38
34
42



K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Probleemide korral eraisikute vahelise ostu-miiligi tehinguga saan abi TTJA-st
(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska Gelda
Keskmiselt 12 27 19 42
Regioon P&hja-Eesti 9 25 20 46
Kesk-Eesti 14 27 18 41
Kirde-Eesti 9 22 22 47
Laane-Eesti 17 29 24 30
Lduna-Eesti 16 30 15 39
Rahvus eestlane 12 26 20 42
muu rahvus 11 28 18 43
Vanus 18 - 29 aastat 2 25 15 58
30 - 49 aastat 13 24 22 41
50 - 64 aastat 15 29 20 36
65+ aastat 17 30 15 38
Sugu naised 9 23 18 50
mehed 15 30 21 34
Haridus I ja Il taseme haridus 10 27 22 41
11l taseme haridus 13 26 18 43
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 25 30 17 28
netosissetulek 401 - 700 € 13 22 22 43
kuus 701 -1000 € 9 29 19 43
le 1000 € 12 27 17 44

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Miiiijad, klienditeenindajad oskavad vastata tarbija kiisimustele (annavad vajadusel lisainformatsiooni kauba vdi teenuse omaduste, kasuta-
mistingimuste, toodete kestlikkuse jms kohta)
(% vastanutest)

Pole lldse ndus Osaliselt nGus Taiesti ndus Ei oska oelda
Keskmiselt 13 66 15 6
Regioon P&hja-Eesti 11 71 13 5
Kesk-Eesti 17 68 10 5
Kirde-Eesti 14 57 20 9
Laane-Eesti 11 64 23 2
L8una-Eesti 15 62 15 8
Rahvus eestlane 11 69 14 6
muu rahvus 16 62 17 5
Vanus 18 - 29 aastat 15 63 13 9
30 - 49 aastat 12 69 14 5
50 - 64 aastat 14 63 18 5
65+ aastat 10 70 15 5
Sugu naised 15 64 15 6
mehed 10 68 15 7
Haridus I ja Il taseme haridus 15 64 18 3
11l taseme haridus 12 67 14 7
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 11 70 14 5
netosissetulek 401 -700 € 11 65 18 6
kuus 701 -1000 € 15 64 18 3
lle 1000 € 13 68 10 9
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Kauplejad on kursis tarbijate digustega
(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska Gelda
Keskmiselt 10 57 16 17
Regioon P&hja-Eesti 8 56 19 17
Kesk-Eesti 9 60 9 22
Kirde-Eesti 6 63 18 13
Laane-Eesti 11 69 10 10
Lduna-Eesti 14 52 14 20
Rahvus eestlane 11 56 14 19
muu rahvus 8 61 19 12
Vanus 18 - 29 aastat 11 51 20 18
30 - 49 aastat 11 61 14 14
50 - 64 aastat 10 58 15 17
65+ aastat 6 57 15 22
Sugu naised 9 56 15 20
mehed 10 59 17 14
Haridus I ja Il taseme haridus 11 60 17 12
11l taseme haridus 9 57 15 19
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 24 44 16 16
netosissetulek 401 - 700 € 10 53 23 14
kuus 701 -1000 € 5 64 15 16
le 1000 € 12 57 11 20

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Vabatahtlikud tarbijate iihendused (nt Eesti Tarbijakaitse Liit, MTU Tarbijate Koostookoda jms) on abistanud mind tarbijadiguste kaitsmisel
(% vastanutest)

Pole Uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska delda
Keskmiselt 28 17 7 48
Regioon P&hja-Eesti 27 13 8 52
Kesk-Eesti 38 12 6 44
Kirde-Eesti 20 23 15 42
Laane-Eesti 21 16 5 58
Lduna-Eesti 32 23 3 42
Rahvus eestlane 31 14 6 49
muu rahvus 20 22 10 48
Vanus 18 - 29 aastat 30 15 5 50
30 - 49 aastat 25 19 8 48
50 - 64 aastat 28 15 8 49
65+ aastat 32 17 4 47
Sugu naised 25 14 8 53
mehed 30 20 6 44
Haridus I ja Il taseme haridus 18 24 9 49
11l taseme haridus 33 13 6 48
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 28 32 5 35
netosissetulek 401 -700 € 25 15 8 52
kuus 701 -1000 € 22 24 7 47
tle 1000 € 35 10 6 49
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vdidetega? Jarg
Kaupleja arvestab tarbijate digustega
(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska Gelda
Keskmiselt 11 66 10 13
Regioon P&hja-Eesti 11 66 10 13
Kesk-Eesti 11 67 8 14
Kirde-Eesti 12 64 19 5
Ladne-Eesti 11 64 4 21
LBuna-Eesti 9 68 8 15
Rahvus eestlane 10 66 9 15
muu rahvus 12 66 11 11
Vanus 18 - 29 aastat 3 74 8 15
30 - 49 aastat 13 65 12 10
50 - 64 aastat 13 64 7 16
65+ aastat 12 61 11 16
Sugu naised 10 65 10 15
mehed 12 67 9 12
Haridus I ja Il taseme haridus 12 65 10 13
Il taseme haridus 10 66 10 14
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 25 44 13 18
netosissetulek 401 - 700 € 10 67 12 11
kuus 701 - 1000 € 9 66 12 13
le 1000 € 11 67 6 16

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta piisavalt miiiigieelset teavet (nt eestikeelne kasutusjuhend, jirelteeninduse olemasolu, va-

ruosade kittesaadavus jms)
(% vastanutest)

Pole lldse ndus Osaliselt nGus Taiesti ndus Ei oska oelda
Keskmiselt 16 62 18 4
Regioon P&hja-Eesti 14 64 18 4
Kesk-Eesti 17 71 10 2
Kirde-Eesti 10 60 23 7
Laane-Eesti 20 66 12 2
L8una-Eesti 20 52 22 6
Rahvus eestlane 18 64 14 4
muu rahvus 12 56 26 6
Vanus 18 - 29 aastat 13 60 23 4
30 - 49 aastat 12 64 20 4
50 - 64 aastat 21 61 13 5
65+ aastat 19 61 14 6
Sugu naised 13 61 20 6
mehed 18 63 16 3
Haridus I ja Il taseme haridus 15 62 20 3
11l taseme haridus 16 62 17 5
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 24 60 14 2
netosissetulek 401 -700 € 15 63 18 4
kuus 701 -1000 € 12 60 24 4
lle 1000 € 19 62 13 6
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Olen kogenud eksitava reklaami voi ebaausate kauplemisvotete kasutamist kauplejate poolt
(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska Gelda
Keskmiselt 12 33 40 15
Regioon P&hja-Eesti 7 35 40 18
Kesk-Eesti 17 35 38 10
Kirde-Eesti 13 29 42 16
Laane-Eesti 14 35 42 9
Lduna-Eesti 17 32 38 13
Rahvus eestlane 14 34 40 12
muu rahvus 5 33 41 21
Vanus 18 - 29 aastat 10 26 42 22
30 - 49 aastat 9 35 44 12
50 - 64 aastat 14 36 38 12
65+ aastat 15 35 30 20
Sugu naised 14 35 33 18
mehed 9 32 47 12
Haridus I ja Il taseme haridus 10 36 46 8
11l taseme haridus 12 32 37 19
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 17 26 44 13
netosissetulek 401 - 700 € 13 44 28 15
kuus 701 -1000 € 7 33 49 11
le 1000 € 14 26 41 19
K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja ma ei pea vaidluse lahendamiseks abi kasutama
(% vastanutest)
Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska delda
Keskmiselt 5 43 43 9
Regioon P&hja-Eesti 5 43 41 11
Kesk-Eesti 8 42 39 11
Kirde-Eesti 3 42 46 9
Laane-Eesti 7 45 42 6
Lduna-Eesti 3 40 50
Rahvus eestlane 5 43 45
muu rahvus 4 42 40 14
Vanus 18 - 29 aastat 2 29 58 11
30 - 49 aastat 3 48 42 7
50 - 64 aastat 6 46 37 11
65+ aastat 9 42 37 12
Sugu naised 4 40 44 12
mehed 5 46 42 7
Haridus I ja Il taseme haridus 4 38 45 13
Il taseme haridus 5 45 43 7
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 9 43 37 11
netosissetulek 401 -700 € 6 40 40 14
kuus 701 - 1000 € 4 36 49 11
tle 1000 € 4 49 43 4
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Tean oma odigusi olukorras, kui olen ostnud toote, mis on tunnistatud ohtlikuks
(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska Gelda
Keskmiselt 16 41 19 24
Regioon P&hja-Eesti 14 37 23 26
Kesk-Eesti 13 47 17 23
Kirde-Eesti 13 41 20 26
Laane-Eesti 19 50 15 16
Lduna-Eesti 19 41 15 25
Rahvus eestlane 18 38 21 23
muu rahvus 11 46 17 26
Vanus 18 - 29 aastat 18 43 17 22
30 - 49 aastat 16 39 21 24
50 - 64 aastat 15 42 19 24
65+ aastat 13 39 19 29
Sugu naised 14 37 22 27
mehed 18 44 17 21
Haridus I ja Il taseme haridus 15 47 19 19
11l taseme haridus 16 38 19 27
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 21 38 14 27
netosissetulek 401 - 700 € 14 41 21 24
kuus 701 -1000 € 13 47 18 22
le 1000 € 19 36 20 25

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vdidetega? Jarg
Oskan lugeda toodete ohutusalast mérgistust (tean, mida tdhendab CE-vastavusmargis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid)

(% vastanutest)

Pole uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska delda
Keskmiselt 21 46 24 9
Regioon P&hja-Eesti 20 40 29 11
Kesk-Eesti 26 45 20 9
Kirde-Eesti 13 35 40 12
Laane-Eesti 26 47 18 9
Lduna-Eesti 22 61 11
Rahvus eestlane 22 48 21
muu rahvus 18 42 29 11
Vanus 18 - 29 aastat 42 30 25 3
30 - 49 aastat 13 51 27 9
50 - 64 aastat 21 49 19 11
65+ aastat 13 48 20 19
Sugu naised 23 41 25 11
mehed 19 51 22 8
Haridus I ja Il taseme haridus 17 49 24 10
Il taseme haridus 23 45 23 9
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 25 44 15 16
netosissetulek 401 -700 € 13 45 29 13
kuus 701 - 1000 € 11 57 22 10
tle 1000 € 35 37 22 6

48



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K2. Mil maéral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost?
Uldine informatsioon tarbija digustest ja kohustustest (nt kaupade margistus, lepingutingimused, millal kehtib tarbijakaitseseadus, tarbija-
vaidluste lahendamine jms)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

17
20
20
16
11
13
14
21
21
18
14
13
16
17
14
18
4

15
14
23

Osaliselt

52
51
55
46
51
56
56
45
40
52
55
61
48
56
50
53
48
49
63
44

Tunnen vaga puu-
dust
25
23
20
31
33
23
23
29
34
24
23
20
27
23
28
23
42
29
17
27

K2. Mil méaaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Miiiigieelne info (info toodete/teenuste omaduste, hinna ja miiiigitingimuste kohta)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 -700 €

701 -1000 €

le 1000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

21
21
16
15
15
29
20
24
34
20
16
17
19
24
20
22
3
16
29
22

49

Osaliselt

53
58
59
50
47
45
52
55
43
56
54
56
52
54
50
54
54
58
48
53

Tunnen vaga puu-
dust
22
18
20
33
35
20
24
19
21
21
24
23
24
20
25
21
39
21
19
23

Ei oska delda
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Ei oska 6elda
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K2. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Miiiigijargne info (kuidas pretensiooni esitada, kuidas kaupa tagastada jne)
(% vastanutest)

Tunnen vaga puu-

Ei tunne puudust Osaliselt Ei oska delda
dust
Keskmiselt 18 48 29 5
Regioon P&hja-Eesti 14 49 31 6
Kesk-Eesti 16 60 18 6
Kirde-Eesti 19 43 38 0
Ladne-Eesti 15 49 34 2
LBuna-Eesti 27 42 24 7
Rahvus eestlane 16 53 25 6
muu rahvus 22 37 38 3
Vanus 18 - 29 aastat 27 28 40 5
30 - 49 aastat 15 53 29 3
50 - 64 aastat 14 52 28 6
65+ aastat 20 50 21 9
Sugu naised 16 46 31 7
mehed 20 49 27 4
Haridus I ja Il taseme haridus 16 45 32 7
Il taseme haridus 19 49 27 5
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 3 41 48 8
netosissetulek 401 - 700 € 16 44 34 6
kuus 701-1000 € 26 53 17 4
le 1000 € 16 46 33 5

K2. Mil méaaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Info miiiija-teenindaja tausta kohta (teiste tarbijate kogemused, kas on olnud palju pretensioone jne)

(% vastanutest)

Tunnen vaga puu-

Ei tunne puudust Osaliselt Ei oska 6elda
dust
Keskmiselt 15 a4 28 13
Regioon P&hja-Eesti 17 48 25 10
Kesk-Eesti 12 43 34 11
Kirde-Eesti 13 43 32 12
Laane-Eesti 12 39 35 14
L8una-Eesti 15 39 26 20
Rahvus eestlane 13 46 30 11
muu rahvus 18 40 24 18
Vanus 18 - 29 aastat 20 40 26 14
30 - 49 aastat 12 49 34 5
50 - 64 aastat 16 45 22 17
65+ aastat 15 35 25 25
Sugu naised 15 44 25 16
mehed 15 45 31 9
Haridus I ja Il taseme haridus 12 44 25 19
11l taseme haridus 17 44 29 10
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 8 37 42 13
netosissetulek 401 -700 € 13 46 27 14
kuus 701 -1000 € 13 47 22 18
lle 1000 € 19 41 32 8
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K2. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
E-tehnoloogiate ehk digitehnoloogiate kasutamine tarbimisel (tasulised ja tasuta teenused, pikaajaliste lepingute tahtmatu s6lmimine, tur-
vakaalutlused andmete avaldamisel jms)
(% vastanutest)

Tunnen vaga puu-

Ei tunne puudust Osaliselt Ei oska delda
dust
Keskmiselt 15 41 27 17
Regioon P&hja-Eesti 18 41 21 20
Kesk-Eesti 13 39 38 10
Kirde-Eesti 18 43 25 14
Ladne-Eesti 17 36 30 17
LSuna-Eesti 8 45 31 16
Rahvus eestlane 14 41 31 14
muu rahvus 19 42 17 22
Vanus 18 - 29 aastat 22 42 21 15
30 - 49 aastat 13 48 29 10
50 - 64 aastat 15 37 28 20
65+ aastat 14 31 23 32
Sugu naised 10 43 28 19
mehed 20 40 25 15
Haridus I ja Il taseme haridus 15 47 23 15
Il taseme haridus 16 38 28 18
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 1 40 40 19
netosissetulek 401 -700 € 9 43 27 21
kuus 701-1000 € 14 53 20 13
le 1000 € 24 30 30 16
K2. Mil mé&aral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Kontaktandmed (kuhu ja kelle poole millistes kiisimustes p6orduda)
(% vastanutest)
Ei tunne puudust Osaliselt Tunnen vaga puu- Ei oska 6elda
dust
Keskmiselt 14 49 29 8
Regioon P&hja-Eesti 18 45 30 7
Kesk-Eesti 13 46 34 7
Kirde-Eesti 15 54 25 6
Laane-Eesti 7 54 29 10
L8una-Eesti 9 55 28 8
Rahvus eestlane 10 50 31 9
muu rahvus 20 48 26 6
Vanus 18 - 29 aastat 18 61 16 5
30 - 49 aastat 14 47 33 6
50 - 64 aastat 10 48 33 9
65+ aastat 13 41 31 15
Sugu naised 16 44 31 9
mehed 12 55 27 6
Haridus | ja Il taseme haridus 10 57 24 9
11l taseme haridus 15 46 32 7
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 1 42 46 11
netosissetulek 401 -700 € 12 47 32 9
kuus 701 -1000 € 12 57 26 5
lle 1000 € 18 46 28 8
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K3. Kas Teil on esinenud viimase aasta jooksul tarbijadigustega seoses probleeme?

(% vastanutest)

Jah Ei
Keskmiselt 17 83
Regioon P&hja-Eesti 19 81
Kesk-Eesti 16 84
Kirde-Eesti 20 80
Ladne-Eesti 15 85
LSuna-Eesti 15 85
Rahvus eestlane 17 83
muu rahvus 18 82
Vanus 18 - 29 aastat 8 92
30 - 49 aastat 21 79
50 - 64 aastat 17 83
65+ aastat 18 82
Sugu naised 17 83
mehed 17 83
Haridus I ja Il taseme haridus 16 84
Il taseme haridus 18 82
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 11 89
netosissetulek 401-700 € 14 86
kuus 701 -1000 € 17 83
tle 1000 € 19 81
K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul?
Toidukaubad
(% vastanutest, kellel esines probleeme)
Ei ole ostnud Ei ole esinenud Monel korral
2 59 31
P3hja-Eesti 2 61 26
Kesk-Eesti 6 56 38
Kirde-Eesti 0 72 8
Laane-Eesti 0 46 49
Lduna-Eesti 0 58 40
eestlane 2 60 33
muu rahvus 0 57 26
18 - 29 aastat 0 69 31
30 - 49 aastat 0 66 24
50 - 64 aastat 6 53 39
65+ aastat 1 44 37
naised 1 57 38
mehed 3 61 24
| ja Il taseme haridus 3 54 28
11l taseme haridus 1 62 32
kuni 400 € 0 89 11
401 - 700 € 0 46 43
701 -1000 € 2 54 41
tle 1000 € 3 68 17
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

H
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Roivad ja jalatsid

Ei ole esinenud

64
68
53
47
63
66
61
70
66
68
55
66
66
62
66
63
70
49
79
61

Méonel korral
30
28
26
48
32
31
31
30
34
28
36
26
30
31
22
35
21
43
17
34

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

Ei ole ostnud

37
33
35
41
50
37
38
35
35
31
47
38
32
41
28
41
49
33
34
35

53

Keemiline puhastus
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole esinenud

52
52
65
57
34
54
49
58
31
63
47
40
55
49
61
47
51
57
53
52

Méonel korral

11
15

16

13

34

22
13
10
11
12

10
13
13
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

Elektroonika (arvutid, mobiiltelefonid, telerid jt)
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

13
10
18
18
19
12
16

17
23
10
15
13
13

21
11

Ei ole esinenud
54
69
15
52
39
42
41
84
34
57
55
54
55
53
44
58
51
39
61
55

Méonel korral
33
21
67
30
42
46
43
11
66
34
28
22
35
32
43
29
40
40
28
36

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

Kodumasinad (kiilmutuskapp, mikser jt)
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

20
15
36
18
34
21
23
13
0
14
25
a4
15
25
14
23
14
24
16
23

54

Ei ole esinenud
62
78
29
47
31
57
55
77
100
69
47
38
67
56
66
60
38
56
58
69

Monel korral
18
7
35
35
35
22
22
10
0
17
27
18
18
19
20
17
48
20
26
7
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Maobel

Ei ole ostnud

31
25
39
41
50
28
35
20
35
16
45
50
30
32
28
32
22
35
28
35

Ei ole esinenud
47
49
59
51
21
52
42
63
31
57
40
41
49
46
52
46
18
57
53
36

Méonel korral
21
24

29
20
22
17
34
26
14

20
21
20
21
60

19
27

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

10
14
9
2
10
4
12
6
34
2
17
10
13
8
7
12
9

18

55

Pangateenused

Ei ole esinenud
67
67
56
80
55
74
64
73
66
69
66
63
78
56
62
69
49
73
77
58

Monel korral
20
17
35
18
29
17
20
21
0
24
16
27
7
32
31
15
42
23
19
17
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

Muud finantsteenused (sh kiirlaen, jarelmaksuvéimalused, investeerimisteenused)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

37
41
38
23
29
35
39
28
34
22
46
64
38
35
20
45
35
35
23
47

Ei ole esinenud
52
50
50
77
39
54
45
72
66
58
48
33
57
47
61
48
65
54
64
41

Méonel korral
9
8
12
0
26
7
13
0
0
16
6
3
3
16
17

13
10

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 -700 €

701 -1000 €

le 1000 €

Kindlustusteenused

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

17
21
15

21
17
13
34

25
30
21
14

23

13

12
22

56

Ei ole esinenud
61
60
56
82
52
59
61
64
66
61
63
50
67
54
57
62
48
67
68
54

Monel korral
20
18
29
18
34
17
20
23
0
31
11
20
11
30
37
13
48
17
20
21
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Regioon
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Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg
Toitlustusteenused

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

10
9
27

12
11

15
19

13

12

11

Ei ole esinenud
72
71
52
100
64
75
70
77
100
64
75
75
80
64
67
74
70
75
83
65

Méonel korral
17
19
21
0
31
13
18
17
0
29
10
6
11
23
26
13
21
14
10
28

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

Kommunaalteenused

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

4
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57

Ei ole esinenud
81
88
72
80
61
77
77
92
100
87
76
57
82
79
84
79
79
66
83
88

Méonel korral
14
9
22
20
29
13
17
8
0
12
17
25
11
18
10
16
21
26
13
7
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg
Mobiilside teenused

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

B uvuwoououoo s~ s

w b 1O LT W & UV

Ei ole esinenud
77
85
80
70
57
70
72
92
100
80
75
58
77
77
74
79
48
64
83
83

Méonel korral
17
10
2
30
32
24
20
8
0
14
19
30
16
17
19
15
52
24
13
13

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

Kodused sideteenused (televisioon, interneti pusiiihendus jms)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

4
4

=
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58

Ei ole esinenud
64
73
33
78
44
61
59
80
100
70
56
38
67
62
65
64
17
41
70
76

Méonel korral
27
18
44
20
46
31
28
20
0
21
29
55
24
28
27
26
83
42
26
14
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

Transporditeenused (nt lennu-, bussi-, laevareisid)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

16
8
41
28
13
22
18

27
42
14
19
13
18

31
10
16

Ei ole esinenud
67
77
35
49
65
65
63
79
100
73
52
53
71
62
68
66
91
50
67
74

Méonel korral
14
11
24
23
16
10
14
13
0
16
20
5
12
16
17
12
0
16
20
7

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

22
24
17
5
22
25
24
12
34
13
28
26
30
12
15
24
5
20
14
28

59

Autoteenindus

Ei ole esinenud
58
60
67
72
44
51
55
69
66
64
53
46
56
61
59
58
44
46
69
58

Monel korral
19
16
16
23
34
19
20
19
0
21
19
28
13
26
26
16
51
34
17
11
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Autorent

Ei ole ostnud

a2
32
67
34
58
51
51
19
0
28
68
64
40
a4
40
43
46
60
35
34

Ei ole esinenud
54
66
33
66
21
47
43
81
100
65
31
33
56
52
55
53
54
36
59
65

Méonel korral

N
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K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
LBuna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

a3
43
a4
28
39
49
50
25
34
30
58
63
50
36
28
50
51
51
27
48

60

Kasutatud autod

Ei ole esinenud
48
53
44
66
36
39
39
73
66
60
34
27
45
52
57
45
28
34
64
49

Méonel korral
8
4
12
6
19
12
10

o o

10

12
15

21
12
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg
Ehitus- ja remonditeenused

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

34
36
50
16
34
37
42
16
34
19
49
59
33
37
27
38
35
41
22
38

Ei ole esinenud
46
54
31
41
21
47
38
64
66
56
35
19
51
41
55
41
49
38
52
47

Méonel korral
15
10
19
12
39
16
19
8
0
16
15
22
15
15
18
14
16
19
26
5

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
LBuna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 - 1000 €

ile 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

21
18
35
16
29
22
23
17
0
11
37
41
18
24
19
22
41
30
17
14

61

Meelelahutusteenused (kontserdid, iiritused vms)

Ei ole esinenud
64
69
53
53
50
70
64
66
66
71
57
49
67
61
74
59
59
61
73
60

Méonel korral
14
13
12
31
16
8
12
17
34
17
6
10
14
15
7
18

10
26

Sageli
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg
Pakettreisid ja teised reisiteenused (majutus-, giidi- jms teenused)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

33
25
50
23
52
43
43
14
0
22
54
52
26
40
33
33
68
41
29
26

Ei ole esinenud
50
55
50
46
27
49
43
64
66
56
39
40
60
40
58
46
32
51
60
43

Méonel korral
16
20
0
31
16
7
13
22
34
21

12

20

20

11
30

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg

Majutusteenused koostddplatvormide kaudu (Airbnb)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
LBuna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 - 1000 €

ile 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud

38
32
53
34
45
46
46
19
0
22
65
66
36
41
32
41
46
53
31
31

62

Ei ole esinenud
55
64
35
66
34
48
47
75
100
66
33
32
58
52
58
54
33
38
58
68

Méonel korral
7
4
12
0
21
5
7

12

10

21

11

Sageli
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K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Jarg
Soidujagamisteenused (Bolt, Uber, kokkuleppeveod jms)
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei ole ostnud Ei ole esinenud Méonel korral Sageli
Keskmiselt 39 51 9 1
Regioon P&hja-Eesti 28 59 12 1
Kesk-Eesti 53 47 0 0
Kirde-Eesti 52 48 0 0
Laane-Eesti 58 21 21 0
Lduna-Eesti 42 50 8 0
Rahvus eestlane 44 43 12 1
muu rahvus 25 69 6 0
Vanus 18 - 29 aastat 0 66 34 0
30 - 49 aastat 29 62 0
50 - 64 aastat 60 34 1
65+ aastat 64 32 2 2
Sugu naised 32 55 13 0
mehed 46 47 1
Haridus I ja Il taseme haridus 36 55 0
11l taseme haridus 40 49 10 1
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 52 27 21 0
netosissetulek 401 - 700 € 52 43 1
kuus 701 -1000 € 25 67 7 1
le 1000 € 38 47 15 0

Lisa 2.5
K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel?
Tavakauplused
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Monel korral Sageli
Keskmiselt 3 40 48 9
Regioon P&hja-Eesti 3 38 49 10
Kesk-Eesti 5 36 59 0
Kirde-Eesti 4 43 20 33
Laane-Eesti 3 39 58
Lduna-Eesti 3 46 50
Rahvus eestlane 3 41 53 3
muu rahvus 2 38 39 21
Vanus 18 - 29 aastat 0 0 100 0
30 - 49 aastat 0 41 44 15
50 - 64 aastat 5 47 42 6
65+ aastat 12 51 37
Sugu naised 4 38 55
mehed 2 43 41 14
Haridus I ja Il taseme haridus 7 41 40 12
Il taseme haridus 2 40 50 8
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 0 50 50
netosissetulek 401 -700 € 10 39 49 2
kuus 701 -1000 € 2 53 45 0
tle 1000 € 1 31 47 21

63



K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg
Tavakaupluste iseteeninduskassad

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud

Ei olnud probleeme
68
82
51
45
51
60
68
68
69
80
58
45
71
64
63
69
79
62
63
77

Méonel korral
20
11
38
7
40
31
23
11
31
10
27
33
18
22
26
18
21
18
30
8

Sageli
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K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud

15
14
8
33
10
10
11
23
0
14
13
30
13
16
12
16
5
27
11
12

64

Ei olnud probleeme
71
79
63
67
67
62
72
72
69
72
77
57
70
72
67
73
63
53
68
86

Méonel korral
13
6
29
0
21
26
15
5
31
13
9
10
15
11
20
10
32
20
20
1

Sageli
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K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg
Telefonimiiiik
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Méonel korral Sageli
Keskmiselt 50 43 6 1
Regioon P&hja-Eesti 44 52 4 0
Kesk-Eesti 50 37 13 0
Kirde-Eesti 73 27 0 0
Laane-Eesti 47 35 12 6
Lduna-Eesti 52 38 9 1
Rahvus eestlane 51 40 8 1
muu rahvus 47 50 3 0
Vanus 18 - 29 aastat 50 50 0 0
30 - 49 aastat 46 48 6 0
50 - 64 aastat 55 35 8 2
65+ aastat 52 40 7 1
Sugu naised 50 41 9 0
mehed 49 46 4 1
Haridus I ja Il taseme haridus 36 53 9 2
11l taseme haridus 56 39 5 0
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 30 65 0 5
netosissetulek 401 - 700 € 52 38 10 0
kuus 701 -1000 € 31 61 8 0
tle 1000 € 60 35 4 1

K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg
Kataloogimiiiik, vorkturundus
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Méonel korral Sageli
Keskmiselt 41 49 10 0
Regioon P3hja-Eesti 40 52 8 0
Kesk-Eesti 40 45 15 0
Kirde-Eesti 74 26 0 0
Laane-Eesti 26 50 24 0
L8una-Eesti 34 54 12 0
Rahvus eestlane 43 48 9 0
muu rahvus 41 47 12 0
Vanus 18 - 29 aastat 34 66 0 0
30 - 49 aastat 43 47 10 0
50 - 64 aastat 35 51 14 0
65+ aastat 50 41 9 0
Sugu naised 44 46 10 0
mehed 39 51 10 0
Haridus I ja Il taseme haridus 25 58 17 0
11l taseme haridus 48 45 7 0
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 10 48 42 0
netosissetulek 401 -700 € 45 41 14 0
kuus 701 -1000 € 26 66 0
lle 1000 € 56 41 3 0

65



K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

le 1000 €

K&est katte miiiik, koduukse miitik

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud

58
59
64
78
39
48
60
54
69
45
66
77
64
52
31
70
40
64
35
72

Ei olnud probleeme
37
38
26
20
40
49
33
44
31
49
31
15
31
42
58
27
49
28
56
28

Méonel korral
5
3
10
2
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K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus
18 - 29 aastat
30 - 49 aastat
50 - 64 aastat
65+ aastat
naised
mehed

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

Kodumaised e-poed/ostukeskkonnad)

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud

15
17
13
18
5
13
13
17
0
10
16
39
13
17
14
15
5
24
12
14

66

Ei olnud probleeme
54
52
34
66
66
52
54
52
66
58
46
43
60
47
60
50
28
53
53
58

Méonel korral
30
30
48
16
29
33
31
31
34
31
34
18
26
34
26
33
56
21
35
27

Sageli
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K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg
Vilismaised e-poed/ostukeskkonnad)
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 - 1000 €

tle 1000 €

Ei kasutanud

39
37
43
61
24
38
37
40
34
29
45
67
39
40
26
45
19
a4
32
42

Ei olnud probleeme
51
55
47
39
58
46
50
57
66
60
45
24
50
51
60
47
47
47
58
51

Méonel korral
9
7
10
0
18
14
12

10

13

34

Sageli

=

O r PO R, RFP ONRPRRPLPLPLOORLNOOO®R

K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Sotsiaalmeediakanalid (Facebook, Instagram, YouTube jt)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud

39
48
41
29
27
32
a4
29
69
25
48
54
46
33
23
47
35
39
25
48

67

Ei olnud probleeme
54
51
46
71
54
53
45
71
31
67
43
41
50
57
68
47
33
52
69
47

Méonel korral
6
1
10
0

32
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K5. Kui Teil esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, siis milliste ostukanalite kasutamisel? Jarg

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid

(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Ei kasutanud
53
57
61
63
24
46
55
46
69
39
61
73
61
45
26
65
32
53
31
69

Ei olnud probleeme
39
37
29
37
52
45
35
49
31
48
35
22
31
47
63
28
36
37
57
29

Méonel korral

8
6
10
0
24
9
10

13

11

32
10
12

K6. Kui Teil esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme, siis kas Te votsite midagi
(% vastanutest, kellel esines probleeme)

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000€

68

Jah
79
86
92
53
68
81
78
84
66
80
78
88
82
77
80
79

100
77
89
72

Ei
21
14

47
32
19
22
16
34
20
22
12
18
23
20
21

23
11
28

Sageli
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Lisa 2.6

ette probleemi lahendamiseks?



Lisa 2.7
K7. Kui votsite, siis kuhu Te p6drdusite probleemi lahendamiseks?
(% vastanutest, kellel esines probleeme ja kes vottis midagi ette probleemi lahendamiseks)

Kaupleja (miudja, L
Tarbijavaidluste

teenindaja) Tootja poole TTJA-sse A
komisjoni poole
poole
Keskmiselt 93 14 22 10
Regioon P&hja-Eesti 90 20 25 12
Kesk-Eesti 100 2 12 6
Kirde-Eesti 83 3 18 20
Laane-Eesti 100 14 21 4
LSuna-Eesti 97 7 22 5
Rahvus eestlane 96 15 19 10
muu rahvus 86 11 29 10
Vanus 18 - 29 aastat 100 53 0 0
30 - 49 aastat 91 14 21 4
50 - 64 aastat 95 9 24 13
65+ aastat 93 5 33 23
Sugu naised 95 14 22 6
mehed 91 14 23 13
Haridus Ijall taseme haridus 95 17 20 10
11l taseme haridus 92 12 23 10
Leibkonnaliikme kuni 400 € 95 22 35 0
netosissetulek 401-700 € 98 6 30 16
kuus 701 -1000 € 92 5 20 7
tle 1000 € 89 20 19 9

K7. Kui votsite, siis kuhu Te p66rdusite probleemi lahendamiseks? Jarg
(% vastanutest, kellel esines probleeme ja kes vottis midagi ette probleemi lahendamiseks)

TTJA juures
TTJA kodule- asuvasse EL Séprade, tutta-
hele info saa- tarbija ndusta- vate, tookaas- Kohtusse
miseks miskeskusesse laste poole
(ECC-Net)
Keskmiselt 12 2 10 0
Regioon P&hja-Eesti 13 3 13 0
Kesk-Eesti 19 0 4 0
Kirde-Eesti 3 0 0 0
Laane-Eesti 0 18 0
Lduna-Eesti 13 3 9 0
Rahvus eestlane 17 4 11 0
muu rahvus 4 0 9 0
Vanus 18 - 29 aastat 0 0 0 0
30 - 49 aastat 11 3 11 0
50 - 64 aastat 11 2 13 1
65+ aastat 22 4 6 0
Sugu naised 7 2 9 0
mehed 18 3 12 0
Haridus I ja Il taseme haridus 12 1 6 1
11l taseme haridus 13 3 12 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 16 0 7 0
netosissetulek 401-700 € 17 3 6 0
kuus 701-1000 € 9 4 10 1
tle 1000 € 11 1 15 0
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K8. Kui p6ordusite kaupleja poole, siis kas Te jdite rahule sellega, kuidas Teie kiisimus lahendati?

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

(% vastanutest, kellel esines probleeme ja kes vottis midagi ette probleemi lahendamiseks)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
LSuna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 -700 €

701 -1000 €

le 1000 €

Ei jadanud Uhelgi
korral rahule
24
22
32
3
38
28
31
11
0
22
35
20
21
26
30
21
43
22
22
25

Ei jadnud enamikel
kordadel rahule
26
20
33
23
36
35
30
21
47
27
21
26
22
31
43
18
17
39
21
25

Jain enamikel kor-
dadel rahule
33
48
21
3
13
23
28
41
53
34
28
31
40
26
18
40
40
16
29
46

Jain koigil korda-
del rahule
17
10
14
71
13
14
11
27
0
17
16
23
17
17
9
21
0
23
28
4

K9. Kas Te olete viimase aasta jooksul poérdunud TTJA poole tarbijadigustealase nbuande saamiseks?

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

(% vastanutest)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

tle 1000 €
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Jah, olen
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Eiole
95
94
96
96
93
97
95
94

100
92
96
93
95
95
96
94
97
94
95
96

Lisa 2.8
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Lisa 2.10
K10. Mil viisil olete p66rdunud?
(% vastanutest, kes p6drdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nduande saamiseks)

Olen helista- . Olen poordu- Olen poordu-
nud TTJA tar- Olen ;.J?o.rdu- nud TTJA ko- nud TTJA Fa- Olen kainud
. N nud kirjalikult o . TTJA-s vastu-
bijate nduan- dulehekiilje cebooki lehe N
i TTJA-sse . votul
detelefonile (Chati) kaudu kaudu
Keskmiselt 67 38 6 2 1
Regioon P&hja-Eesti 70 37 9 2 0
Kesk-Eesti 53 56 10 0 0
Kirde-Eesti 8 36 6 0 8
Ladne-Eesti 85 15 0 0 0
LSuna-Eesti 77 56 0 7 0
Rahvus eestlane 72 42 10 4 1
muu rahvus 58 31 0 0 0
Vanus 18 - 29 aastat 82 26 0 2 0
30 - 49 aastat 56 54 10 6 4
50 - 64 aastat 30 56 19 0 0
65+ aastat 59 42 6 2 1
Sugu naised 76 32 6 2 0
mehed 85 30 4 5 3
Haridus I ja Il taseme haridus 60 40 6 1 0
Il taseme haridus 100 86 0 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 57 32 9 4 2
netosissetulek 401 - 700 € 60 48 9 0 0
kuus 701-1000 € 85 26 0 4 0
tle 1000 € 70 37 9 2 0
Lisa 2.11

K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA néuandeteenuse kohta?
Jdin uUldiselt rahule TTJA tegevusega seoses oma viimase p66rdumisega
(% vastanutest, kes p66rdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nGuande saamiseks)

Pole Uldse ) o e . .
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 28 47 23 2
Regioon P&hja-Eesti 11 60 27 2
Kesk-Eesti 40 43 0 17
Kirde-Eesti 92 0 8 0
Laane-Eesti 23 51 26 0
L8una-Eesti 50 27 23 0
Rahvus eestlane 31 36 30 3
muu rahvus 23 63 14 0
Vanus 18 - 29 aastat 14 63 21 2
30 - 49 aastat 27 35 38 0
50 - 64 aastat 67 13 17 3
65+ aastat 15 55 26 4
Sugu naised 43 37 20 0
mehed 33 49 14 4
Haridus Ijall taseme haridus 26 46 27 1
11l taseme haridus 86 0 14 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 36 37 25 2
netosissetulek 401-700 € 12 53 31 4
kuus 701 - 1000 € 33 58 9 0
le 1000 € 11 60 27 2
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K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA néuandeteenuse kohta? Jarg
Minule osaks saanud teenindus oli meeldiv
(% vastanutest, kes p6drdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nGuande saamiseks)

Pole iildse . " e e . ..
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska 6elda
ndus

Keskmiselt 13 49 33 5
Regioon P&hja-Eesti 2 59 34 5
Kesk-Eesti 0 40 43 17
Kirde-Eesti 83 0 9 8
Ladne-Eesti 0 59 41 0
Lduna-Eesti 28 34 33 5
Rahvus eestlane 10 39 42 9
muu rahvus 18 63 19 0
Vanus 18 - 29 aastat 6 58 34 2
30 - 49 aastat 6 52 35 7

50 - 64 aastat 42 19 27 12
65+ aastat 8 42 44 6
Sugu naised 19 57 20 4
mehed 9 50 34 7
Haridus Ijalltaseme haridus 15 48 33 4
11l taseme haridus 0 19 81 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 14 48 33 5
netosissetulek 401 - 700 € 10 43 38 9
kuus 701 -1000 € 18 61 19 2
tle 1000 € 2 59 34 5

K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA nduandeteenuse kohta? Jarg
Minu kisimusele vastati kiiresti
(% vastanutest, kes p66rdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nduande saamiseks)

Pole Uldse ) o e . .
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 17 37 42 4
Regioon P&hja-Eesti 11 49 34 6
Kesk-Eesti 40 0 43 17
Kirde-Eesti 56 0 44 0
Laane-Eesti 0 40 60 0
L8una-Eesti 28 23 49 0
Rahvus eestlane 21 27 45 7
muu rahvus 11 52 37 0
Vanus 18 - 29 aastat 8 53 35 4
30 - 49 aastat 23 24 49 4
50 - 64 aastat 39 4 54 3
65+ aastat 7 34 52 7
Sugu naised 30 41 29 0
mehed 9 30 56 5
Haridus Ijall taseme haridus 20 40 36 4
11l taseme haridus 0 19 81 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 25 33 40 2
netosissetulek 401-700 € 4 36 56 4
kuus 701-1000 € 26 46 26 2
le 1000 € 11 49 34 6
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K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA néuandeteenuse kohta? Jarg
Mind teenindati lubatud aja jooksul
(% vastanutest, kes podrdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nduande saamiseks)

Pole iildse . " e e . ..
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska 6elda
ndus
Keskmiselt 15 39 34 12
Regioon P&hja-Eesti 8 48 26 18
Kesk-Eesti 40 0 43 17
Kirde-Eesti 33 50 17 0
Ladne-Eesti 10 40 50 0
Lduna-Eesti 28 11 53 8
Rahvus eestlane 22 22 46 10
muu rahvus 6 63 17 14
Vanus 18 - 29 aastat 8 50 28 14
30 - 49 aastat 23 24 50 3
50 - 64 aastat 29 22 35 14
65+ aastat 12 29 41 18
Sugu naised 19 51 26
mehed 9 30 56 5
Haridus Ijalltaseme haridus 18 43 25 14
11l taseme haridus 0 19 67 14
Leibkonnaliikme kuni 400 € 16 41 38 5
netosissetulek 401 - 700 € 12 34 31 23
kuus 701 -1000 € 22 46 30 2
ile 1000 € 8 48 26 18

K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA nduandeteenuse kohta? Jarg
Mulle esitatud informatsioon oli selge ja arusaadav
(% vastanutest, kes po6rdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nGuande saamiseks)

Pole tldse . N L . .
R Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
ndus
Keskmiselt 19 44 34 3
Regioon P&hja-Eesti 9 53 36 2
Kesk-Eesti 40 43 0 17
Kirde-Eesti 34 58 8 0
Laane-Eesti 30 40 30 0
Lduna-Eesti 32 9 52 7
Rahvus eestlane 28 32 35 5
muu rahvus 6 63 31 0
Vanus 18 - 29 aastat 14 60 24 2
30 - 49 aastat 26 17 51 6
50 - 64 aastat 29 26 42 3
65+ aastat 13 38 45 4
Sugu naised 27 52 19 2
mehed 29 32 34 5
Haridus ljall taseme haridus 16 49 33 2
11l taseme haridus 19 0 81 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 11 46 38 5
netosissetulek 401-700 € 17 40 39 4
kuus 701-1000 € 33 54 13 0
tle 1000 € 9 53 36 2
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K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vaidetega TTJA nduandeteenuse kohta? Jarg
Olen rahul minule pakutud sisulise abi ja lahendustega
(% vastanutest, kes podrdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nduande saamiseks)

Pole iildse . " e e . ..
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 32 41 23 4
Regioon P&hja-Eesti 19 49 28 4
Kesk-Eesti 83 0 0 17
Kirde-Eesti 42 50 8 0
Ladne-Eesti 34 40 26 0
Lduna-Eesti 57 20 19 4
Rahvus eestlane 42 22 30 6
muu rahvus 17 69 14 0
Vanus 18 - 29 aastat 22 53 23 2
30 - 49 aastat 36 26 35 3
50 - 64 aastat 57 22 13 8
65+ aastat 29 38 28 5
Sugu naised 35 45 18 2
mehed 39 39 16 6
Haridus Ijalltaseme haridus 30 42 26 2
11l taseme haridus 86 0 14 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 36 33 29 2
netosissetulek 401 - 700 € 19 45 27 9
kuus 701 -1000 € 39 52 9 0
tle 1000 € 19 49 28 4

K11. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul TTJA poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega TTJA nduandeteenuse kohta? Jarg
P66rduksin ka edaspidi abi saamiseks TTJA poole
(% vastanutest, kes po6rdus viimase aasta jooksul TTJA poole tarbijadigustealase nGuande saamiseks)

Pole tldse . N L . .
R Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
ndus
Keskmiselt 15 39 31 15
Regioon P&hja-Eesti 6 51 31 12
Kesk-Eesti 0 43 0 57
Kirde-Eesti 67 0 17 16
Laane-Eesti 0 40 37 23
Lduna-Eesti 48 4 39 9
Rahvus eestlane 19 27 33 21
muu rahvus 7 59 28 6
Vanus 18 - 29 aastat 9 58 23 10
30 - 49 aastat 17 13 51 19
50 - 64 aastat 31 0 36 33
65+ aastat 8 39 38 15
Sugu naised 24 38 22 16
mehed 17 40 23 20
Haridus ljall taseme haridus 14 38 35 13
11l taseme haridus 67 0 14 19
Leibkonnaliikme kuni 400 € 7 39 30 24
netosissetulek 401-700 € 10 37 47 6
kuus 701-1000 € 22 46 15 17
tle 1000 € 6 51 31 12
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Lisa 2.12

K13. Kas Te olete viimase aasta jooksul p66rdunud tarbijavaidluste komisjoni (edaspidi komisjon) poole (kohtuviline liksus, mis t66tab TTJA
juures ning lahendab séltumatult tarbija ja kaupleja vahelisi vaidlusi)?
(% vastanutest)

Jah, olen Eiole
Keskmiselt 3 97
Regioon P&hja-Eesti 5 95
Kesk-Eesti 2 98
Kirde-Eesti 4 96
Laane-Eesti 3 97
LSuna-Eesti 1 99
Rahvus eestlane 3 97
muu rahvus 4 96
Vanus 18 - 29 aastat 0 100
30 - 49 aastat 4 96
50 - 64 aastat 3 97
65+ aastat 6 94
Sugu naised 2 98
mehed 4 96
Haridus I ja Il taseme haridus 3 97
Il taseme haridus 3 97
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 1 99
netosissetulek 401-700 € 3 97
kuus 701 - 1000 € 4 96
tle 1000 € 3 97

Lisa 2.13

K14. Kui p66rdusite viimase aasta jooksul tarbijavaidluste komisjoni poole, siis mil viisil esitasite avalduse?
(% vastanutest, kes po6rdusid viimase aasta jooksul tarbijavaidluste komisjoni poole)

Internetis ise-

. . . TTJA-s koha-
teeninduse E-kirja teel Posti teel
peal
kaudu
Keskmiselt 56 41 1 0
Regioon P&hja-Eesti 60 44 0 0
Kesk-Eesti 46 23 23 0
Kirde-Eesti 7 9 0 0
Laane-Eesti 88 34 0 0
L8una-Eesti 67 74 0 0
Rahvus eestlane 64 55 2 0
muu rahvus 45 20 0 0
Vanus 18 - 29 aastat 73 34 0 0
30 - 49 aastat 41 71 0 0
50 - 64 aastat 39 27 4 0
65+ aastat 42 44 3 0
Sugu naised 65 39 0 0
mehed 66 54 0 0
Haridus Ijall taseme haridus 53 35 1 0
11l taseme haridus 0 100 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 40 44 4 0
netosissetulek 401-700 € 42 44 0 0
kuus 701-1000 € 81 37 0 0
tle 1000 € 60 44 0 0
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Lisa 2.14
K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste
komisjoni kohta?
Jain dildiselt rahule komisjoni tegevusega seoses oma viimase p6ordumisega
(% vastanutest, kes poordus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole tldse . . . . .
R Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
ndus
Keskmiselt 16 56 20
Regioon P&hja-Eesti 13 60 24 3
Kesk-Eesti 54 0 0 46
Kirde-Eesti 10 77 0 13
Laane-Eesti 0 66 34 0
LSuna-Eesti 49 20 11 20
Rahvus eestlane 26 29 33 12
muu rahvus 0 100 0 0
Vanus 18 - 29 aastat 10 71 15 4
30 - 49 aastat 31 16 41 12
50 - 64 aastat 13 67 8 12
65+ aastat 13 57 12 18
Sugu naised 18 55 24 3
mehed 30 43 16 11
Haridus ljalltaseme haridus 10 62 22 6
Il taseme haridus 100 0 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 16 43 17 24
netosissetulek 401-700 € 3 74 19 4
kuus 701 - 1000 € 20 55 25 0
tle 1000 € 13 60 24 3

K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste
komisjoni kohta? Jarg
Minule osaks saanud teenindus oli meeldiv
(% vastanutest, kes podrdus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole Uldse ) o e . .
N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 8 61 24 7
Regioon P&hja-Eesti 6 63 29 2
Kesk-Eesti 0 54 0 46
Kirde-Eesti 10 77 0 13
Laane-Eesti 0 66 34 0
L8una-Eesti 38 31 11 20
Rahvus eestlane 13 a4 32 11
muu rahvus 0 90 10 0
Vanus 18 - 29 aastat 6 79 15 0
30 - 49 aastat 8 34 41 17
50 - 64 aastat 13 48 27 12
65+ aastat 3 59 23 15
Sugu naised 11 62 24 3
mehed 26 53 17 4
Haridus Ijall taseme haridus 0 65 27 8
11l taseme haridus 0 100 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 6 62 16 16
netosissetulek 401-700 € 3 58 31 8
kuus 701-1000 € 15 60 25 0
tle 1000 € 6 63 29 2
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

komisjoni kohta? Jarg

Komisjoni menetlus oli piisavalt kiire

(% vastanutest, kes po6rdus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole tldse
ndus

16
P&hja-Eesti 12
Kesk-Eesti 54
Kirde-Eesti 10
Laane-Eesti 0
LSuna-Eesti 49
eestlane 25
muu rahvus 0
18 - 29 aastat 10
30 - 49 aastat 35
50 - 64 aastat 5
65+ aastat 17
naised 16
mehed 25
ljall taseme haridus 12
Il taseme haridus 100
kuni 400 € 10
401-700 € 7
701 - 1000 € 20
tle 1000 € 12

komisjoni kohta? Jarg

Osaliselt nGus

45
55
0
0
66
20
30
69
71
12
16
42
46
48
43
0
19
58
55
55

Mind teenindati lubatud aja jooksul

Taiesti ndus

24
30
0
0
34
11
33
10
15
41
27
23
24
16
27
0
17
31
25
30

(% vastanutest, kes podrdus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole tldse
ndus

13
P&hja-Eesti 8
Kesk-Eesti 54
Kirde-Eesti 10
Laane-Eesti 0
L8una-Eesti 38
eestlane 20
muu rahvus 0
18 - 29 aastat 6
30 - 49 aastat 31
50 - 64 aastat 5
65+ aastat 7
naised 15
mehed 21
Ija Il taseme haridus 9
11l taseme haridus
kuni 400 € 10
401 - 700 € 7
701-1000 € 20
tle 1000 € 8
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Osaliselt ndus

61
62
0
77
88
31
43
90
79
26
56
59
62
58
62
100
68
58
55
62

Taiesti nGus
21
30
0
0
12
11
28
10
15
30
27
23
20
17
23
0
6
31
25
30

K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste

Ei oska 6elda

15
3
46
90
0
20
12
21
4
12
52
18
14
11
18
0
54
4

K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste

Ei oska 6elda

5

46
13

20

13
12
11



K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste
komisjoni kohta? Jarg
Mulle esitatud informatsioon oli selge ja arusaadav
(% vastanutest, kes poordus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole tldse

~ Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 15 54 26 5
Regioon P&hja-Eesti 14 53 33
Kesk-Eesti 0 54 0 46
Kirde-Eesti 10 77 0 13
Ladne-Eesti 0 66 34 0
LSuna-Eesti 49 20 11 20
Rahvus eestlane 24 31 36 9
muu rahvus 0 90 10
Vanus 18 - 29 aastat 10 71 19 0
30 - 49 aastat 25 22 41 12
50 - 64 aastat 13 48 27 12
65+ aastat 17 42 30 11
Sugu naised 14 59 24 3
mehed 30 43 23 4
Haridus Ijall taseme haridus 8 59 27 6
Il taseme haridus 100 0 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 6 53 25 16
netosissetulek 401-700 € 7 58 31 4
kuus 701-1000 € 20 55 25 0
le 1000 € 14 53 33 0

K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste
komisjoni kohta? Jarg
Olen rahul minule pakutud sisulise abi ja lahendustega
(% vastanutest, kes podrdus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole Uldse

N Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 20 52 22 6
Regioon P&hja-Eesti 19 54 27
Kesk-Eesti 54 0 0 46
Kirde-Eesti 10 77 0 13
Laane-Eesti 0 66 34 0
L8una-Eesti 49 20 11 20
Rahvus eestlane 26 29 36 9
muu rahvus 10 90 0 0
Vanus 18 - 29 aastat 10 71 19 0
30 - 49 aastat 31 16 41 12
50 - 64 aastat 32 48 8 12
65+ aastat 25 46 18 11
Sugu naised 18 55 24 3
mehed 30 43 23 4
Haridus Ijall taseme haridus 15 57 22 6
11l taseme haridus 100 0 0 0
Leibkonnaliikme kuni 400 € 16 43 25 16
netosissetulek 401-700 € 15 62 19 4
kuus 701-1000 € 20 55 25 0
tle 1000 € 19 54 27 0
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K15. Kui poordusite viimase aasta jooksul TTJA tarbijavaidluste komisjoni poole, siis kuivord Te ndustute jargmiste vdidetega tarbijavaidluste
komisjoni kohta? Jarg
P66rduksin ka edaspidi abi saamiseks komisjoni poole
(% vastanutest, kes po6rdus viimase aasta jooksul komisjoni poole)

Pole tldse . N N . .
~ Osaliselt ndus Taiesti nGus Ei oska Gelda
ndus
Keskmiselt 9 53 28 10
Regioon P&hja-Eesti 9 58 30 3
Kesk-Eesti 0 0 0 100
Kirde-Eesti 0 77 0 23
Ladne-Eesti 0 66 34 0
Lduna-Eesti 38 0 51 11
Rahvus eestlane 15 30 38 17
muu rahvus 0 90 10 0
Vanus 18 - 29 aastat 10 75 15 0
30 - 49 aastat 8 9 55 28
50 - 64 aastat 8 48 27 17
65+ aastat 7 52 23 18
Sugu naised 10 53 30 7
mehed 17 50 16 17
Haridus Ijalltaseme haridus 6 54 33 7
Il taseme haridus 0 0 0 100
Leibkonnaliikme kuni 400 € 6 44 31 19
netosissetulek 401 - 700 € 0 62 31 7
kuus 701-1000 € 15 55 25 5
tle 1000 € 9 58 30 3
Lisa 2.15
K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?
Kontaktandmed, kuhu p66rduda, et vajadusel kontakti votta
(% vastanutest)
Ei ole ostnud Eiuuri Vahetevahel Enamasti
Keskmiselt 8 15 38 39
Regioon P&hja-Eesti 7 9 41 43
Kesk-Eesti 5 15 39 41
Kirde-Eesti 6 20 40 34
Laane-Eesti 9 24 31 36
L8una-Eesti 12 17 37 34
Rahvus eestlane 10 16 38 36
muu rahvus 5 10 40 45
Vanus 18 - 29 aastat 7 15 41 37
30 - 49 aastat 3 13 46 38
50 - 64 aastat 9 14 33 44
65+ aastat 23 18 24 35
Sugu naised 7 14 34 45
mehed 10 15 43 32
Haridus | ja Il taseme haridus 8 18 36 38
11l taseme haridus 8 13 40 39
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 14 13 19 54
netosissetulek 401 -700 € 13 15 38 34
kuus 701 -1000 € 5 13 35 47
lle 1000 € 6 16 44 34
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?
Kas kaupleja (ettevote) on registreeritud (tegelikult olemas ja tegutseb)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

7

-
Qoo owun

O w h~ b ©

wv

13
11

Ei uuri
25
23
21
30
17
34
21
33
36
22
23
23
30
21
31
22
11
30
29
21

Vahetevahel
32
37
37
26
32
20
30
35
37
35
27
22
30
33
29
33
24
25
30
39

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?

Millises riigis on kaupleja (ettevéte) registreeritud

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

7

15
12

80

Ei uuri
32
32
27
25
30
38
29
37
59
27
23
23
35
28
39
28
19
34
33
31

Vahetevahel
26
25
29
30
27
26
26
27
12
33
29
24
25
27
22
29
20
27
30
24

Enamasti
36
35
36
38
42
35
41
28
23
40
41
36
35
37
34
38
52
34
36
36

Enamasti
35
38
37
40
32
25
36
32
25
37
39
33
34
36
32
36
46
27
32
40



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?
Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada, iimber vahetada

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

6

NwbhBbNBE AWV

©o b

13
11

Ei uuri
10
6
10
16
9
15
12
8
13
9
8
12
6
15
8
12
6
11
7
13

Vahetevahel
31
31
33
12
37
34
36
19
22
37
31
24
26
35
31
30
27
23
34
34

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?
Kas kaubal on garantii (lisaks 2-aastasele kaebuse esitamise véimalusele EL-s)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

lle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

7

=
o © oo o

o » » OO 00

13
11

81

Ei uuri
16
17
13
25
9
13
15
17
23
14
12
19
18
13
14
17
6
17
14
17

Vahetevahel
33
35
34
13
36
39
37
27
30
39
32
23
27
41
28
36
26
24
35
41

Enamasti
53
58
53
66
46
41
45
69
61
51
54
45
64
41
55
52
54
55
56
48

Enamasti
44
42
47
56
46
38
40
50
43
43
48
38
50
37
52
39
55
48
47
36



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?

Kas kaasnevad lisatingimused, -nduded (nt ainult teatud lepingu s6lmimisel vms)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

9
8
5
10
10
13
9
8
6
5
10
23
7
11
7
10
14
13

Ei uuri
20
16
17
30
11
28
19
22
26
16
21
21
20
20
20
20
11
19
22
21

Vahetevahel
33
35
37
18
32
32
32
34
32
36
33
24
31
34
28
35
37
21
37
38

K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?

Kas on tegemist valmistoote voi eritellimustootega

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

10
8
10
12
12
13
11

16
25

12

11

16
16

82

Ei uuri
26
24
21
33
21
32
23
33
26
27
26
24
24
28
29
25
17
25
37
20

Vahetevahel
25
27
22
16
24
28
25
26
26
29
20
21
26
24
25
25
14
28
24
25

Enamasti
38
41
41
42
47
27
40
36
36
43
36
32
42
35
45
35
38
47
37
33

Enamasti
39
41
47
39
43
27
41
33
44
39
38
30
41
36
38
39
53
31
33
48



K18. Kas e-poest, sotsiaalmeediast voi kataloogist kaupu ostes uurite vilja ...?
Kas veebipoel on usaldusmargis (nt ,Turvaline ostukoht” vmt)

(% vastanutest)

83

Ei ole ostnud Ei uuri Vahetevahel
Keskmiselt 9 38 25
Regioon P&hja-Eesti 6 41 26
Kesk-Eesti 8 38 25
Kirde-Eesti 17 31 26
Laane-Eesti 11 31 26
Lduna-Eesti 11 40 22
Rahvus eestlane 11 33 27
muu rahvus 6 49 21
Vanus 18 - 29 aastat 9 69 10
30 - 49 aastat 3 35 27
50 - 64 aastat 11 24 33
65+ aastat 24 32 23
Sugu naised 7 37 23
mehed 12 40 26
Haridus I ja Il taseme haridus 7 40 23
11l taseme haridus 11 37 25
Leibkonnaliikme | kuni 400 € 16 11 18
netosissetulek 401 - 700 € 14 38 20
kuus 701 -1000 € 9 34 33
le 1000 € 5 46 22
K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
S6lmin kauplejaga, teenusepakkujaga lepingu
(% vastanutest)
Mitte kunagi M@nel korral

Keskmiselt 17 59

Regioon P&hja-Eesti 14 64

Kesk-Eesti 18 63

Kirde-Eesti 25 42

Laane-Eesti 19 46

L8una-Eesti 17 62

Rahvus eestlane 19 58

muu rahvus 12 62

Vanus 18 - 29 aastat 12 75

30 - 49 aastat 12 61

50 - 64 aastat 21 53

65+ aastat 33 40

Sugu naised 18 62

mehed 17 55

Haridus | ja Il taseme haridus 19 58

Il taseme haridus 16 60

Leibkonnaliikme = kuni 400 € 26 41

netosissetulek 401-700 € 20 53

kuus 701-1000 € 17 63

le 1000 € 13 64

Sageli
24
21
20
33
35
21
23
26
13
27
26
27
20
28
23
24
33
27
20
23

Enamasti
28
27
29
26
32
27
29
24
12
35
32
21
33
22
30
27
55
28
24
27

Lisa 2.16



K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga Iabi enne selle s6Imimist
(% vastanutest)

Mitte kunagi Ménel korral Sageli
Keskmiselt 11 38 51
Regioon P&hja-Eesti 9 39 52
Kesk-Eesti 13 28 59
Kirde-Eesti 15 37 48
Laane-Eesti 6 38 56
Lduna-Eesti 13 42 45
Rahvus eestlane 12 34 54
muu rahvus 9 48 43
Vanus 18 - 29 aastat 9 38 53
30 - 49 aastat 6 42 52
50 - 64 aastat 12 40 48
65+ aastat 23 26 51
Sugu naised 10 37 53
mehed 11 40 49
Haridus I ja Il taseme haridus 12 38 50
11l taseme haridus 10 38 52
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 13 37 50
netosissetulek 401 - 700 € 13 32 55
kuus 701 -1000 € 13 41 46
tile 1000 € 6 43 51

K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi peale selle s6lmimist
(% vastanutest)

Mitte kunagi Ménel korral Sageli
Keskmiselt 35 47 18
Regioon P&hja-Eesti 35 43 22
Kesk-Eesti 32 52 16
Kirde-Eesti 32 49 19
Laane-Eesti 33 46 21
Lduna-Eesti 36 53 11
Rahvus eestlane 35 47 18
muu rahvus 35 47 18
Vanus 18 - 29 aastat 44 38 18
30 - 49 aastat 27 57 16
50 - 64 aastat 35 45 20
65+ aastat 43 35 22
Sugu naised 38 42 20
mehed 30 53 17
Haridus I ja Il taseme haridus 38 45 17
Il taseme haridus 33 48 19
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 31 47 22
netosissetulek 401-700 € 38 39 23
kuus 701 - 1000 € 33 53 14
tle 1000 € 33 49 18
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Enne ostu uurin eri kauplejate, teenusepakkujate voimalusi

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-Eesti
LSuna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 - 1000 €

tile 1000 €

K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Valin soodsama hinnaga toote, odavaima teenusepakkuja

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €
701-1000 €

tle 1000€

(% vastanutest)

Mitte kunagi
7

o wuoon N O

A O NN O N O

(% vastanutest)

Mitte kunagi
5
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Ménel korral
28
27
28
23
27
33
25
36
29
23
33
32
31
25
33
25
20
32
32
23

Ménel korral
48
56
50
31
45
41
47
49
48
54
46
35
53
42
45
49
36
43
46
56

Sageli
65
67
66
68
69
60
69
58
66
74
59
51
62
69
60
69
73
61
59
73

Sageli
47
38
45
65
51
55
48
45
50
41
48
56
44
50
49
46
62
53
45
40



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Usaldan s6prade soovitusi

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tile 1000 €

K19. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?

(% vastanutest)

Mitte kunagi

Ménel korral
59
62
53
66
65
49
55
68
56
62
61
53
55
63
57
60
64
57
60
59

Eelistan tellitud kaubale ise jarele minna

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €
701-1000 €

tle 1000€

(% vastanutest)

Mitte kunagi
8
4
20
8
10
11
11
2
5
5
10
18
10
6
11

11

86

Ménel korral
49
46
59
32
69
49
55
38
45
55
49
39
48
51
45
51
38
37
58
53

Sageli
34
31
34
20
31
48
38
25
42
31
33
34
40
28
34
34
21
36
34
35

Sageli
43
50
21
60
21
40
34
60
50
40
41
43
42
43
44
42
53
52
36
40



K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
TTJA tarbijate néuandetelefon

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
LSuna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €

701 -1000 €

tle 1000 €

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €
701-1000 €

le 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
92
90
96
93
91
95
94
89
100
89
92
92
94
91
94
92
91
94
91
93

TTJA kodulehekiilg
(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
75
72
75
84
74
79
75
77
88
70
72
80
79
72
77
74
74
79
72
75

87

Méonel korral
7
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[iny
o
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Ménel korral
22
25
22
15
23
18
23
19
12
24
26
19
19
25
20
23
17
19
24
23

Sageli

R P, OO FRr O FrRr FPF OONORPRRP ONO O -

Sageli

w
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K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
TTJA Facebook

(% vastanutest)

Ei ole kasutanud Ménel korral Sageli
Keskmiselt 91 7 2
Regioon P&hja-Eesti 92 7 2
Kesk-Eesti 94 6 0
Kirde-Eesti 93 5 2
Ladne-Eesti 87 13 0
Lduna-Eesti 92 5 3
Rahvus eestlane 91 1
muu rahvus 92 3
Vanus 18 - 29 aastat 97 0
30 - 49 aastat 86 11 3
50 - 64 aastat 93 6 1
65+ aastat 94 4 2
Sugu naised 91 7 2
mehed 93 6 1
Haridus I ja Il taseme haridus 88 8 4
Il taseme haridus 94 6 0
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 73 12 15
netosissetulek 401 - 700 € 94 1
kuus 701-1000 € 91 1
tile 1000 € 93 7 0

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
Vabatahtlikud tarbijate iihendused (nt Eesti Tarbijakaitse Liit, MTU Tarbijate Koostédkoda jms)
(% vastanutest)

Ei ole kasutanud Ménel korral Sageli
Keskmiselt 92 7 1
Regioon P&hja-Eesti 92 7 1
Kesk-Eesti 91 9 0
Kirde-Eesti 99 1 0
Laane-Eesti 90 10 0
L8una-Eesti 91 7 2
Rahvus eestlane 92 8 0
muu rahvus 92 6 2
Vanus 18 - 29 aastat 98 2 0
30 - 49 aastat 88 10 2
50 - 64 aastat 93 7 0
65+ aastat 95 5 0
Sugu naised 92 7 1
mehed 93 6 1
Haridus | ja Il taseme haridus 92 6 2
11l taseme haridus 93 7 0
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 84 7 9
netosissetulek 401-700 € 92 8 0
kuus 701-1000 € 92 7 1
le 1000 € 94 6 0

88



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Ajalehed, ajakirjad (nii triikis kui veebis)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tile 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
49
48
54
55
31
55
49
50
70
50
41
32
53
44
48
49
51
42
49
54

Ménel korral
45
45
39
39
61
40
45
44
30
45
50
55
40
50
46
44
36
50
46
40

Muud internetiviljaanded, portaalid ja foorumid

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

| ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 - 1000 €

tle 1000€

(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
47
41
56
48
40
58
49
42
44
49
47
47
50
44
49
46
51
49
50
42
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Ménel korral
42
51
40
35
36
33
39
50
38
43
43
43
42
42
39
44
41
43
38
45

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?

Sageli
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K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?

Sageli
11

17

24

12

18

10
10

14
12
10

12
13



K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
Muu sotsiaalmeedia
(% vastanutest)

Ei ole kasutanud Ménel korral Sageli
Keskmiselt 63 30 7
Regioon P&hja-Eesti 57 36 7
Kesk-Eesti 75 21 4
Kirde-Eesti 56 31 13
Laane-Eesti 62 32 6
Lduna-Eesti 72 23 5
Rahvus eestlane 68 25 7
muu rahvus 52 42 6
Vanus 18 - 29 aastat 48 42 10
30 - 49 aastat 64 30 6
50 - 64 aastat 69 25 6
65+ aastat 67 28 5
Sugu naised 61 34 5
mehed 65 27 8
Haridus I ja Il taseme haridus 62 34 4
11l taseme haridus 63 29 8
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 61 36 3
netosissetulek 401 - 700 € 64 29 7
kuus 701 -1000 € 69 25 6
le 1000 € 57 35 8

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
Televisioon
(% vastanutest)

Ei ole kasutanud Ménel korral Sageli
Keskmiselt 55 37 8
Regioon P&hja-Eesti 63 33 4
Kesk-Eesti 50 42 8
Kirde-Eesti 58 40 2
Laane-Eesti 37 40 23
Lduna-Eesti 52 40 8
Rahvus eestlane 48 42 10
muu rahvus 71 27 2
Vanus 18 - 29 aastat 76 13 11
30 - 49 aastat 58 39 3
50 - 64 aastat 48 44
65+ aastat 35 50 15
Sugu naised 60 33 7
mehed 50 42 8
Haridus I ja Il taseme haridus 58 33 9
Il taseme haridus 54 39 7
Leibkonnaliikme = kuni 400 € 51 42 7
netosissetulek 401-700 € 51 38 11
kuus 701 - 1000 € 58 38 4
tle 1000 € 58 34 8
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
Lduna-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
11l taseme haridus
kuni 400 €

401 - 700 €

701 -1000 €

tile 1000 €

Raadio
(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
64
69
62
74
43
60
58
75
81
68
57
41
71
55
63
64
56
59
67
65

Ménel korral
30
27
32
23
38
33
34
22
8
31
36
46
24
37
30
30
40
32
30
27

Pereliikmed, s6brad, tuttavad, todkaaslased

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Laane-Eesti
L8una-Eesti
eestlane

muu rahvus

18 - 29 aastat

30 - 49 aastat

50 - 64 aastat
65+ aastat

naised

mehed

I ja Il taseme haridus
Il taseme haridus
kuni 400 €
401-700 €
701-1000 €

le 1000 €

(% vastanutest)

Ei ole kasutanud
41
42
49
41
30
43
40
45
50
45
36
31
44
39
43
41
52
38
40
43
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Ménel korral
42
40
43
31
48
47
44
36
21
45
49
48
40
44
36
45
36
42
46
39

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
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K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?

Sageli
17
18

28
22
10
16
19
29
10
15
21
16
17
21
14
12
20
14
18



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu
Haridus
Leibkonnaliikme

netosissetulek
kuus

K21. Millistest allikatest olete saanud esmaseid, kasulikke teadmisi tarbijadigustest?
(% vastanutest)

Koolist (pohi- Ajalehtedest,

Kodust kO_OI' gumnaa- Televisioonist Raadiost aj.a.!ku'-j-adest.

sium, kutse- (nii trikk kui

kool) veeb)

21 11 45 26 45
P&hja-Eesti 23 13 37 19 41
Kesk-Eesti 13 4 68 31 46
Kirde-Eesti 14 7 37 14 44
Laane-Eesti 21 17 64 44 54
LSuna-Eesti 22 7 45 33 46
eestlane 21 9 55 32 47
muu rahvus 19 14 23 13 39
18 - 29 aastat 35 26 28 15 19
30 - 49 aastat 22 11 44 21 45
50 - 64 aastat 11 4 49 33 51
65+ aastat 14 1 65 42 65
naised 21 12 40 18 38
mehed 20 10 50 35 51
I ja Il taseme haridus 26 19 47 27 38
Il taseme haridus 18 6 44 26 48
kuni 400 € 6 1 33 26 50
401-700 € 23 15 52 33 49
701-1000 € 16 9 44 24 39
tle 1000 € 24 9 41 22 44

K21. Millistest allikatest olete saanud esmaseid, kasulikke teadmisi tarbijadigustest? Jarg
(% vastanutest)

. Pereliikme-
. TTJA sotsiaal- R
Sotsiaalmee- TTJA kodule- . . telt, sOpra-
) - meediakanali-
diast hekiiljelt delt, tuttava-
test
telt
29 24 3 50
P&hja-Eesti 32 27 4 49
Kesk-Eesti 25 24 4 39
Kirde-Eesti 26 13 2 47
Laane-Eesti 29 21 3 53
L8una-Eesti 27 25 3 56
eestlane 23 26 4 47
muu rahvus 42 20 1 54
18 - 29 aastat 51 21 2 74
30 - 49 aastat 30 29 4 43
50 - 64 aastat 18 25 4 43
65+ aastat 18 13 2 48
naised 35 27 4 54
mehed 23 22 2 45
Ija Il taseme haridus 41 21 5 52
11l taseme haridus 23 26 2 48
kuni 400 € 32 25 5 27
401 - 700 € 30 18 4 48
701-1000 € 31 30 3 48
le 1000 € 27 23 3 56
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Muudest in-

ternetival-

jaa

nnetest

portaalidest
ja foorumi-

test
40
45
32
40
37
36
39
44
40
46
37
32
39
42
40
41
48
41
40
39

Omaenese

kogemusest

38
36
39
30
49
38
42
28
35
34
39
49
36
39
40
37
33
42
34
39



Lisa 3. Vabade vastuste tekstid

K2. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijadigustealasest infost? Muud vastused (14 vastust)

e Eestikeelsed kasutujuhendid vdiks suuremas kirjas olla

e  Eestkostja kiisimused, mis puudutavad tarbijakaitse.

e E-poest ostetud toodete garantiiremonti kohta on peaaegu véimatu infot saada

e |gasugustest digustest mis seonduvad ostu mudgiga

e Info liiga vaike kirjakdrgus toodetel ja monel juhul tdiendava info "peitmine" heleda kirjaga, kui toote ni-
metus ja (soodus)hind on suurelt ja rasvaselt

e Info on tavaliselt vdga vaikeses kirjas ja sageli tuhmunud, et suurendusklaasi all ka lugematu

e Informatsiooni killusega kiill probleeme pole, pigem jaib selgusest vajaka.

e Kontakt numbreid on vidhe, katte ei saa

e Osa probleeme ldheb mddda, sest uus tule peale

e SMS laenud peaks olema raskesti kdttesaadavamad, et teine isik ei saaks vGtta teise inimese nimel laenu

e  Suurkaupluste miijate tahtmises selgitada kauba omadusi

e Tarbijakaitse alane t66Valgas ei toimi

e Tarbijakaitse jarelevalvest, seda lihtsalt ei ole.

e Teavituste kohta on kiri liiga peenike.

K4. Kui jah, siis milliste ostetud kaupade ja teenuste puhul? Muud vastused (18 vastust)

e 1 kord spaas paketti broneerides

e Ehitusmaterjalid

e E-poed

e  Kaupluses kauba juures hinnasilt erineb kassas kauba eest kiisitava hinnaga.

e Kodukaubad

e Linnaliini bussiettevdte TLT teatud liin nGuab nupule vajutamist enne valjumist, kuigi bussijuht naeb, et
olen aegsasti liilkunud ukse juurde, st pole seal eksitavalt seisnud. Bussijuht on lausa seisma jadanud peatu-
sesse ja avanud teise ukse, kuigi polnud sealt kedagi sisenemas ega vdljumas. Leian, et see on vahemalt
halb klienditeenindus, kui isegi formaalselt on digus bussiettevottel sellist korda kehtestada. Tekib ka kisi-
mus, kas bussijuht vastutab turvalisuse eest salongis, kui ei pea vaatama (mis vOiks teoreetiliselt olla vas-
tuvaide). Loomulikult saan ma tarbijana vaadata, et mis ajal ma mis bussiliini kasutan, seal on konkurents
isegi ettevotte sees ning olen ka valinud teise liini voi tulnud jalgsi, mulle meeldib jalutada. Vahepeal jai
mulje, et ma polnud ainus, kes hakkas teisi liine eelistama - bussid olid kahtlaselt tiihjad.

e  Parkimine

e  Prillid, prilliraamid

o Teisest riigist ostetud, kuid ka Eestis muiligil oleva rahvusvahelise brandi nutikellaga

o Telefoni teel miidav kaup

o Telefonimiiik

e Toidulisand-vale eestikeelne juhend

e  Tulekustuti ostmisel veebipoest ilmnes, et kustutit polnud olemaski. Raha tagasi saamiseks pidin abi ot-
sima tarbijakaitselt.

e Toostuskaubad

e  MeaMumMHa,Bpay cneumanmct

® [IOKyMKa napHuKa

e nocrenbHoe benbe

e C NOKYMKOW Ce/IbCKOXO3ANCTBEHHOW TEXHUKK Bblin Npobiembl

K5. Kui jah, siis milliste ostukanalite kasutamisel esines Teil viimase aasta jooksul probleeme? Muud vas-
tused (6 vastust)

e  Eikasutanud, kuna tean, et ABI El SAA!
e  E-ost firma alt (kaupleja)
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Loodustooted - Looduspere
Maxima

Mo66bli maja, seegi.ee.
Teenuse (takso) tarbimine

K7. Kui vGtsite, siis kuhu poordusite probleemi lahendamiseks? Muud vastused (7 vastust)

Eesti e-kaubanduse Liit

Ehitust60 tegija/organiseerija poole

Garantiiremondiga tegelevasse ettevottesse

Ostsin lennupiletid internetist ja po6rdusin labi panga Mastercard poole, et leida kiirem lahendus, kuna
saan tehingu vaidlustada. Lahendati kiiresti ja sain kdik rahad tagasi.

Politsei

Saatsin meili

CainT o6CcnyKMBaHMA KNMEHTOB AAHHOW TOProBoi GUpMbl

K12. Kui Te ei jadnud modnes aspektis rahule TTJA nduandeteenusega, siis palun pdhjendage miks? Vabad

vastused (22 vastust)

Dokumendikeel on k&ik korrektne, kuid tarbijat ei kuulata ja loogiline lahendus puudus, osatakse vaid sea-
dusi ette vuristada.

Ei saanud mingit vastust

Lahenduse saamine vottis kaua aega. Ma pidin ise vahepeal vétma tGhendust Terviseametiga, samas kui
TTJA oleks vdinud seda ka ise teha.

Liiga keeruline on ankeetide taitmine

Ma ei saanud Uldse vastust

Mina oma probleemile lahendust ei saanud

Minu p6d4rdumisele ei vastatud.

Minu teenindus venis Covidi aja t&ttu. Sellele juhtis tarbijakaitse ise tahelepanu ja vabandas, mina isikli-
kult seda ei marganudki. Seega jain tegelikult vdga rahule.

Mulle vastati, et nemad on ainult nduandev organ, tuleb ise miijaga kokkuleppele saada

Nad ei osanud edasi suunata.

Olete mottetu asutus. Minul oli teist samapalju abi nagu pinnust perses

Olete muutunud hambutuks organisatsiooniks, kus tavatarbija jadb sageli kaitseta. Vaiksemate summade
puhul ei hakata isegi menetlust alustamal! Kas raha vaartus hakkab alles 30. eurost?

Oli ilmne, et vastus oli "stampvastus" ja kirja sisusse ei siivenetud.

Ootasin konkreetset seisukohta aga tegelikult hakati veeretama probleemi nagu kuuma kartulit Ghele ja
teisele poole. Pettusin Tarbijakaitseametis.

Rahul

Seadus on ei ole tarbija poolel - sa véid kaupa 20 korda ka vahetada, aga kui neil (ks ja sama viga, raha
tagasi nduda ei saa....Istudki oma katkise asja otsas ja vahetad seda alatasa vdi ootad, kuni remonditakse
(raha pole enam ja asja ka pole, sest seda remonditakse)

Sisuliselt neid ei huvita tarbija probleem ja ei pliiavad asja blirokraatlikuks ajada, et ennast mitte tilitada
TTJA infotelefonile vastanud inimesel puudus elementaarne arusaam seadustest, mille koha ta telefoni
teel ndu andma pidi. Utles, et podrduge KOVi esindaja poole, kuid KOVi esindajat ei huvitanud teema
tldse. Asi sai lahenduse juhuslikult tdnu politseile, kuna miiija oli paadunud kriminaal ja jai vahele ka
teiste tegudega.

Tulemus on alati, et silidi on klient, mitte klient.

Vastus ei andnud mingeid selgitusi, kuidas eakad ja vaesuse piiril olevad inimesed peavad hakkama saama
mitmekordse maagaasi-, elektri ja sellest tulenevate teiste esmatarbekaupade hinnatdusuga. Valitsus on
"lubanud " kompenseerima hinnatdusu alles jaanuaris ja seegi on ainult lubadus. Teiseks, abi saamine on
enam kui alandav ja tingimused sellised, milliseid enamikul pole véimalik taita. Kahjuks Tarbijakaitse hin-
natdusu puudutavaid seisukohti pole kuulda, seega Tarbijakaitset ei huvita mitte sugugi absoluutses ja
suhtelises vaesuses ning suhtelise vaesuse piiril elavate inimeste saatus.

JosoneH
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K16. Kui Te ei jddanud mones aspektis rahule TTJA tarbijavaidluste komisjoni t06ga, siis palun pdhjendage
miks? Vabad vastused (10 vastust)

e Ebaloogiline Kantseliitlik tekst

e Eitea

e Eivastatud,aga mdne aja parast pakuti uuesti seda kaupa

e Enda oskamatus ja teadmatus.

e Lipson Investis rikuti rehvitodde kaigus, minule kuuluvad kallid(2300€) maksvad uuevaarsed BMW X6 ori-
ginaal veljed. Pdrast pikaajalist menetlust tuli kahjuks vastus, et ei ole tdestatud, et nimelt seal rikuti minu
auto veljed. Mingi tadike tegeles asjaga ja kogus utlusi meili teel.

e  Mis kasu on mulle kui mind petnud asutus tunnistab oma viga, kuid ei tagasta tehtud kulutusi ning ttja
paneb asutuse musta nimekirja ja soovitab kohtusse p66rduda.

e Nad ei rahuldanud p66rdumisel esitatud palvet.

e Ootasin konkreetset seisukohta aga tegelikult hakati veeretama probleemi nagu kuuma kartulit Ghele ja
teisele poole. Pettusin Tarbijakaitseametis.

e Suhtlus

e Het oTBeTOB no cytv npobaemol. A obpallanack, Kak genytat Fopoackoro cobpanua Cunnamsas.

K17. Millist tarbijadigustealast ndu ja abi ootate TTJA-It? Muud vastused (723 vastust)

e 1. Alates vastuvotmise hetkest peale pole Tallinnas Ghtki sekundit kehtinud keeleseadus. Linn on poode
tais, kus askeldavad mujatena umbkeelsed tegelinskid. Ametiasutused, ka TTJA, teavad seda vaga hasti
aga midagi ette ei vota. Kui ma ei saa eesti keeles ostelda, siis on see raige rikkumine igal pool. Aga Eestis
on ju migrantide poputamine kohalike narvide arvel tavaline. Eks ju! 2.Tavaline nipp toidupoes on see et
kauba hind erineb miiligisaalis ja kassas. Sama jareldus: Ametiasutused, ka TTJA, teavad seda vage hasti
aga midagi ette ei vota

e 1. probleemide ilmnemisel tuge kauplejaga "vaidlemisel" probleemi lahendamiseks; selgust, millistel juh-
tudel tuleb TTJA poole podrduda ja millal kuhugi mujale; 2. infot tarbija kohustuste ja diguste kohta; 3.
infot ebaausate/probleemsete ettevétete kohta.

e Abi

e  Abi erinevate vaidluste puhul

e Abi konfliktide lahendamisel, seaduste selgitamist jne

e Abi pretensioonide lahendamisel

e Abiprobleemi korral ja nGustamist.

e  Abi vaidluste tekkimisel

e  Abi, kui kaupleja ei tdida tingimusi.

e Adekvaatset

e  Aeg- ajalt vOiks meedias kontaktide andmed olla, kui suurt probleemi ei ole, siis ei tilita

e Aitab lahendada probleeme ning soovitab mida teha, kui mure on

e Ajakirjanduses kdigist varsketest otsustest, seadustest.

e Alati kasutusjuhendite osas eesti keeles. Kui ongi, siis nii vdikeses kirjas, et poes lugeda ei nde

e Allahindluste vastavus tegelikkusele

e  Alustuseks rohkem info llelldises mottes. Nt. olen mitu korda poes ostnudkaupa, millel on hind odavam
ja kassas ikkagi kisitakse rohkem. Seletan, et aga hind on teil vdljas soodsam. See argument ei huvita ke-
dagi. Vastus on - seal on vale hind. Kord votsin Gihendust ka TT ja sain vastuseks, et kui nii, siis nii. Sain aru,
et poel oli siiski digus. Millest mul veel radkida on?

e Ammendavaid ja arusaadavaid vastuseid

e Antaks nou, kuidas probleemile lahendus saada.

e Arusaadavat ja asjalikku

e Arvan, et ei vaja abi

e Arvan, et vajaliku infot leian ka kui vaja

e Digiteenused
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Ebakvaliteetsete toodete kohta.

Ebasobiv kaup selle asendamine

Eeldan, et ttja ennetab ebaausate kauplejate ja ohtlike asjade turule mitte jdudmist.
Eelkdige seadusandlikku poolt.

Eelkdige tarbija Giguste osas ndu ja abi.

Eesti keelsed kasitlusjuhendid

Eesti keelseid juhendeid ei ole alati kdigil asjadel.

Eestikeelsete juhendite olemasolu ndudmist kdigil tehnikakaupadega kauplevatelt kaupmeestelt.
Ehitusgarantii alane teave

Ehk kdige enam seda, et tarbijadiguste rikkujatega voetakse Gihendust, nendega tegeletakse. See pole ai-
nult tarbija asi, sest tihti jadb tarbijal olukorra lahendamiseks vdimalustest, oskustest puudu.
Ehk peaks inimestele p&hidigusi meelde tuletama vdi kordama.

Ei mingit, olin endine teenindusala todtaja

Ei mingit. Kuna on saamatu. Miks teha selliseid abituid kisitlusi.

Ei oota enam midagi neilt. Tdiesti mottetu organisatsioon!

Ei oota erilist infod, kuna saadav info rahuldab mind.

Ei oota midagi, olen leidnud alati vajaliku info.

Ei ootagi abi, teen oma ostud kaalutletult.

El oska midagi tahta. Olen saanud probleemid kaupluses lahendada.

Ei oska konkreetselt 6elda , eaka inimesena ei osta enam palju tooteid

Ei oska midagi oodata kuna pole vaidlusi olnud

Ei oska midagi tahta olen vadike ostja ja ostan alati seda, milles olen kindel.

Ei oska tahta, kuna pole olnud halbu kogemusi

Ei oska vastata, sest ei ole sellist abi vajanud. Kui tekib olukord, siis alles tekivad kiisimused.
Ei oska vastata, kogu info on vajadusel saadav ilmselt netist.

Ei oska oelda - kdigepealt otsin ilmselt kontaktiandmeid ja siis probleemile lahendust.

Ei oska Gelda, ei tea mis on TTJA

Ei oska Oelda, aga voib-olla e-kaubanduse kohapealt kui tekivad probleemid.

Ei oska Oelda, pole olnud sellises situatsioonis.

Ei oska Oelda, pole olnud vastavat vajadust

Ei oska Oelda, pole otseselt vaja ldinud, teema on minu jaoks veidi védras.

Ei oska Oelda, pole siiani vajadust tekkinud.

Ei oska Oelda, praegu pole abi vaja

Ei oska Oelda, olen siiani ise hakkama saanud

Ei oska Oelda. ostu tegemisel siiski palju selgitatakse.

Ei oskagi arvata, naiteks riigiti erinevate netipoehindade osas on téiesti kasutu kditis.

Ei oskagi midagi oodata, olen ise lahendanud probleemid. V&ibolla teavitada rahvast sellest, et saab Teie
poole péérduda abi saamiseks. Kindlasti on inimestel tekkinud probleeme, mida nad ise ei suuda lahen-
dada.

Ei oskagi 6elda, pole siiani tihtegi halba kogemust olnud

Ei oskagi 6elda. Pole nii suur poeskaija!l

Ei oskagi 6elda-olen osa votnud TTJA t60st kaasistujana.

Ei tea sellest institutsioonist eriti palju

Ei tea, aga kui tekib vajadus, siis tean kust kiisida.

Ei tea, pohiline, et info on lihtsasti kattesaadav.

Ei usu nende abisse, enamuses on kaotaja tarbija.

E-kaubandus

Eksinud kauplejate regulaarne avalikustamine

Ennetust

E-poe teenuste kohta

E-poodide vastu

Eraisikute vaheliste ostu-muugitehingutega seoses.

Eratarbijana ootan kauplejate teavitamist ja nende lle kontrolli teostamist. Olulisemad kauplemisreeglid
voiksid olla loetavalt ka mitgikohtades, ehk ka see hoiaks dra konflikte

Erinevatest juhtumitest kas vGi saateid
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Esmalt, milliseid haireid/rikkeid/teenuse halbeid jms on Uldse v&imalik vaidlustada ja teiseks, kuidas kae-
buse esitamise protseduur kéib

Et aru saada ka ridade vahelisest tekstist

Et kaitseks tarbijat nii ostlemisel

Et kaoks ara petturid, pila reklaamid ja teenused mis eksitavad inimesi

Et kui ma héatta satun, saan kiirelt abi ja nou.

Et kui mul peaks olema abi siis ma loodaks saada nende poolt sellist abi, et kuidas ma peaksin edasi lii-
kuma.

Et koigil tarbekaupadel oleks eestikeelne kasutusjuhend

Et nad votaksid no allahindlustega ja soodustustega skeemitajad ette - miks neid ei karistata??? Nad tee-
vad UP juhtus jalle ndgu pahe ja teevad edasi, sina pead pead murdma, mis ja kus on né Gige hind, soo-
dushind, ja seda ka veel, et kui soodushind, siis garantii ei laiene jne igasugused trikid

Et nende otsustel oleks tugevam joud.

Et osataks vastata kui tekib kisimusi

Et probleemi tekkimisel oleks vGimalik otsesuhtlus

Et saaksin teada oma digustest

Et ta aitaks tavaliselt vastab et ei aita ja enam ma ei pd6rdu

E-tehnoloogiate ehk digitehnoloogiate kasutamine tarbimisel (tasulised ja tasuta teenused, pikaajaliste
lepingute tahtmatu s6lmimine, turvakaalutlused andmete avaldamisel jms) Kontaktandmed (kuhu ja kelle
poole millistes kiisimustes po6rduda)

Facebookis jm. internetis v&iks infot rohkem olla. Kohtutaiturite omavoli vastu.

Flusilisest kauplusest tellitud toote tagastamise digused

Garantiiremont

Garantii eseme ostu puhul.

Hambaarstid tlbed, hinnad Gleval

Head kodulehte mitmekiilgse infoga

Hetkel ei oska vastata, kui mingi probleem tekkib siis oleks hea kui on koht kust ndu kiisida

Hetkel ei oska 6elda. Kui vaja peaks minema siis ehk oskan tapsemalt sellele kiisimusele vastata.

Hetkel ei oskagi tapselt 6elda, aga abi, kui miija kaest seda ei saa

Hetkel polegi, millest sooviks teada. Google aitab alati kuhu ja kuidas pé6érduda

Iga suurema ostu puhul vdiks kaasas olla teavitus tarbija diguste kohta kui tootega peaks midagi juhtumal
Igasugust infot, mis puudutab 6ko tooteid.

Igasugust kliendi kaitset

Igasugust, mis kergendab arusaamist tarbijakaitsest

limselt oleks péris palju kasu sellest, kui méni erapooletu riiklik institutsioon viiks regulaarselt l1abi kisit-
lusi, milliste firmade puhul on olnud tarbijatel olnud lepingutingimuste télgendamisega seotud prob-
leeme. Kaasa arvatud selliseid, mis on I6puks lahenenud ilma TTJA kaasamiseta. Ehk siis klient on I16ppude
I6puks kulutanud aega ja narve, et oma diguste eest seista. Vi on lihtsalt kdega [66nud...

IImselt on ko&ik kuskil olemas, kuid hetkel ei tea 6elda mida vajan kuna ei vaja midagi

Info peaks jdudma tarbijani.

Info toote kohta on mitteloetavas peenikeses kirjas

Infoleht Giguste ja vdimaluste kohta vastavalt kategooriale (e-teenused; elektroonika; jalatsid vms).
Informaatset, ausat.

Infot kauplejate tausta ja usaldusvaarsuse kohta

Infot pretensioonide esitamise, vaidluste lahendamise, tahtaegade kohta.

Infot péérdumise pShjuste kohta

Infot tarbijadiguste kohta ja kuhu p66rduda kui tekib probleem.

Inimesed ostavad Uiha enam (ile maailma erinevatest ostukanalitest, siis oleks vaja rohkem infot, kuidas
lahendada vaidlusi kui tegu on ostuga Euroopast voi naiteks kolmandast riigist.

Initsiatiiv kaubanduslike n8meduste Idpetamiseks. (ainult UKS naide: rdivaste suuruse tihistamine on
kdike muud kui eesti tarbija huvides, kill aga kdikvoimalike erinevate tootjate suurussiisteemid on kasu-
tusel, milles tavatarbija ei orienteeru)

Interneti ostud

Juhtumipdhist

Juriidilist infot
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Juriidilist abi

Juriidilist.

Kaitske sdnavabadust!

Kas mulle hivitatakse minu kahju.

Kasutusjuhendid ei ole eesti keeles.

Kauba tagastamise kohta, eksitava info esitamise kohta.

Kauba tagastamise vGimalused, kui kaup ei ole selline nagu reklaamis lubatud

Kaupade eestikeelsed kasutuseeskirjad.

kaupade garantii kohta

Kaupleja ja tarbijavaheliste erimeelsuste kiiret lahendamist

Kauplustes peaks olema Uleval kirjalikult, mis siis saab kui juhtub see ja see..

kauplustes voiks olla vajalikud telefoninumbrid

Keelata igasugused reklaamid, mis annavad valeinformatsiooni.

Kergemini leitavat infot tagasikutsutud toodete kohta (eriti toidukaupade), naiteks populaarsetes portaali-
des. Tarbija ise infot ametlikes kanalitest otsida ei taipa.

Kes -kus millal aitab ,kelle poole p66rduda probleemi lahendamiseks

Kiiret infot probleemsetest kauplejatest

Kiiret ja asjatundlikku ndu ning arusaavat suhtlemist (heatahtlikku)

Kindlust, et ei petetaks

Kirjalikku vastust vGi vahemalt mingit reageerimist

Kodulehel vdiks kohe olla saadaval info selle kohta, kas/kuidas ja millal saan nende poolt abi probleemide
lahendamisel.

Kohe konkreetselt vastata on keeruline ja eks see selgub pigem siis, kui akuutne probleem on tekkinud.
Kohest. Uks e-mail ja asi on lahendatud 3 - 7 pievaga.

Konkreetset ja pohjalikku

Konkreetset tegelemist konkreetse juhtumiga, kui on vaja péérduda. Uldised digused vdiks olla laiemalt
kajastatud

Konkreetset tegutsemiste saripetiste suhtes. Kasvdi koostoos politseiga.

Kontakte, kuhu probleemi tekkimisel pdérduda

Korraliku ja suure kirjaga selgitused kauplustes

Kuhu ja kelle poole pd6rduda mingite kiisimuste korral.

Kuhu podrduda ja millal on selleks viimane aeg?

Kuhu poo6rduda pretensiooniga

Kui tulevad mdned uued maarused.

Kui ei ole hatta jaanud, ei oska kdsida.

Kui isegi pretensioonile ei vastata

Kui kaup peale ostu siiski osutub mitte sobivaks véi praagiks, kuidas ja kuhu peaksin péérduma, et prob-
leem lahendada.

Kui kaupleja keeldub vigast toodet hilivitamast. Voi e-poest ostmisel on tekkinud kauba saamisega prob-
leeme vOi raha tagasi saamisega.

Kui minu digusi ettevotete poolt rikutakse, siis on kelle poole pé6rduda

Kui minuga kditutaks ebadiglaselt, et siis 6igus jalule seataks.

Kui mu digusi 6elda rikutud, siis ikka abi

Kui mul on toote vGi teenuse kohta rahulolematus, siis ma nendega rohkem tegemist ei tee ja ttlen koi-
gile, et hoidku nendest kaugemale

Kui mure siis konkreetseid vastuseid

Kui midgijargselt selgub defekt vGi e-poest on toodud vale toode.

Kui midja ei ole lildse koostddvalmis puuduste kdrvaldamisel, siis jGulist sekkumist.

Kui olen petta saanud, siis vGiks TTJA asuda rohkem tarbija poolele. Paraku olen tihti kuulma pidanud vas-
tupidist

Kui on ostu-miiligiga tekkinud probleeme, siis lahendamiseks digustatud abi

Kui on probleem (vaidlus) kauplejaga, et antaks ndu, millised on minu digused ja kohustused vaidluses.
Kui on probleem, siis adekvaatset lahendust

Kui on probleem, tuleb see lahendada - mitte jatta dhku rippuma

Kui on probleeme teenuse vGi tootega ja midjalt voi teenuse osutajaga probleeme ei saa lahendatud.

98



Kui on tekkinud mingi toote ostmise puhul probleem, mida miiija ei suuda lahendada.

Kui ostetud kaup on pettus

Kui peaks tekkima mure kauplejaga, siis n6 riigipoolset survet/ sanktsioone

Kui saan poest defektse kauba, miks pean leppima asendustoote voi kinkekaardiga? Miks puudub véim-
alus toodet lihtsalt tagastada ja oma raha tagasi saada? Ostsin s6rmuse, millelt briljandid lihtsalt pudene-
sid dra, aga miilja eitas viga. Nii jaigi.

Kui tekib konkreetne vajadus, eks siis uurin.

Kui tekib probleeme tarbijana, ootan Giguslikku tuge

Kui tekkib vajadus eks siis ndeb

Kui tekkib vajadus on suhtlemine ja teineteisest arusaamine loogiline p66rdumise korral.

Kui tunnen, et kaupleja vdi teenusepakkuja eirab seadusi ja keeldub nende tiitmisest. Uldiselt puuduta-
vad need kisimused kdiki tarbijaid, aga enamik ei viitsi nende probleemidega tegeleda kuna tuleb end ka
veidi enne seadusega kurssi viia, kui hakkad oma (klientide) digusi taga ndudma.

Kui tunnen, et mind on petetud

Kui vaja kall kiisin ja pusin.

Kui vajadus tekib, siis oskaksin ka kommenteerida. Hetkel ootusi ei ole ja vdib-olla ka parem, kui ei ole :)
Kuidas alustada oma kaebusega?

Kuidas ja kelle poole p66rduda rikkumiste korral

Kuidas lahendada tekkinud olukordi?

Kuidas I8petada telefoni teel sdImitud leping

Kuidas on Gige tagastada tellitud kaupa, kui see pole tegelikult see, mis kataloogis?

Kuidas poorduda teie poole kdige kiiremini ja ilma juristi abita

KUIDAS SAADA ABI, KUl TOOTEGA TEKIB UKSKOIK MIS TAHES PROBLEEM

Kuidas saada kauplejalt eestikeelset juhendit kasutajale?

Kuidas tagastada mitte kvaliteetset kaupa.

Kuidas tegutseda kui pole toode ei vasta ootustele

Kuna kogemust pole olnud, ei ole protsessiga kursis, siis ei oska arvata, kus abi véiks vaja minna

Kuna pole probleeme olnud, siis ei oska sellele kiisimusele vastata.

Kust saada infot probleemide korral

Kdige esmast ja lihtsamat: ma ei tea eriti, millised on tildse minu tarbijadigused. Samuti soovitusi, kuidas
vBimalikke probleeme kdige kiiremalt ja rahumeelselt lahendada

Kbige tahtsam, et kdikidel toodetel oleks eestikeelne info.

Kdigest, milles esimeses punktis kiisisite

K&ik need asjad, mis esimeses kiisimuses kasitletud on.

Kdik ostud on tehtud labimdeldult ja vajaduse pdhiselt teada-tuntud kohtadest ja miilijatelt, mistGttu iga-
sugused probleemid ja sekeldused on vilistatud juba ette. Abivajadus - puudub.

Koikidel miiligilolevatel toodetel peaks olema eestikeelne kasutusjuhend

Koikidele toostuskaupadele, millele on vaja kasutusjuhendit, et see oleks eesti keeles

Koikide kaupade osas

Laiemat teavitust Giguste olemasolust ja nende rakendamisest.

Leian info vajadusel TTJA kodulehelt

Leian ise, olen teadlik tarbija

Leian vajaliku info internetist

Lennufirmad hiilivad oma vastutusest kdrvale voi teevad kliendile vaga ebamugavaks igasuguste tagas-
tuste ka kompenseerimise kiisimise. See teema oleks vaja viia Euroopa tasemele. Kohustus, millel pole
korralikku jarelevalvet, ei toimi.

Lihtsalt sGnastatud ja kergesti leitavat

Lihtsasti leitavat ja tavakodanikule arusaadavas keeles teavet

Lihtsat ja arusaadavat infot tavainimesele

Lihtsat ja selget infot pretensioonide esitamisel tarbija diguste kohta.

Lihtsat juhist toimimiseks

Lihtsat, inimesekeelset selgitust. Teie kiisimus ....TTJA - lihend, millele ma ei oska vastet leida. Seega ka
teie kiisimus arusaamatu. Raakige, kiisige, selgitage arusaadavas keeles. Udupeened lithendid, asutused,
kelle kompetentsi mis asjad kuuluvad.
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Lihtsat, selget selgitust, mida tahendavad k&ik véimalikud lihendid, margised, ohusimbolid, kust infot
leida, sest TTJA kodulehelt on vaga-vaga keeruline ja raske midagi leida, sest kodulehe formaat ei ole tar-
bijasobralik

Loodan, et pole vaja

Loodan, et tootajad ja ametnikud on vaga kompententsed vastama minu kiisimustele, kui need tekivad ja
on abivalmis olukordade lahendamisel...

Lubadusi!

Ma ei saa Oelda, et rohkem teavitust tarbijaile nende diguste ja kauplejaile nende kohustuste kohta, aga
plsivat-pidevat teavitust!

Ma ei tea kahjuks piisavalt, et sellele kiisimusele vastata.

Maakonnas kohapeal reaalset ndustajat.

Meie seadused on ndrgad ja vigased

Millele toetuda, et saada sotti oma Gigustest.

Millise probleemiga vGib péérduda ja millisega mitte

Mingit toetavat abi ju tarbijakaitsest ei saa tulenevalt meie seadusandlusest.

Minu eesmark on olla tarbijana nii kompetentne, et ei tekiks vajadust lahendada arusaamatusi vahenda-
jate kaudu. Samas, probleeme tekib ka sellise suhtumise korral, aga tldjuhul lahenevad need ldhtuvalt
tervest mdistusest.

Minu jaoks suurim probleem on hoopis pakendid ja nendel olev info kauba kohta. Seda lihtsalt ei ole vGi-
malik lugeda, kuna see on nii vaikses kirjas ja kokku surutud.

Minu probleem oli firmaga Reset ja ma jain k&igist oma rahast ilma. Oleks lootnud ikka et tarbijat kaits-
takse aga tuleb vilja, et meil ainult sulidel digused. Nii vGib igaliks firma teha ja klientidelt raha vétta ja
oma tasku kdik panna, kui kelmidele mingeid karistusi pole ise oled loll et ostad internetist.

Minu Gigused ostjana (kauba tagastamine, raha tagasi saamine, tdhtajad selleks). Ka eelnevalt nii-6elda
petturitest voi ohtlikest kauplejatest teavitamine.

Mis juhul teie poole pdérduda saab kas ka naiteks kasutatud asja ostul veebikeskkonnast

Mis on mu digused.

Mitte mingit abi ma ei vaja, minu enda pea peab kéik probleemid lahendama.

Mittekvaliteetse kauba tagastamine ja garantiiremont

Mul pole olnud Gnneks kunagi probleeme, kuna tritan enne hoolikalt uurida miiija tausta (internetiostud)
ja poodides ostan enda arvates hinnatud firmade kvaliteetseid kaupu

Muugijargne info (kuidas pretensiooni esitada, kuidas kaupa tagastada jne) - Info miija-teenindaja
tausta kohta (teiste tarbijate kogemused, kas on olnud palju pretensioone jne)

Mudgilepingutega seotud abi.

Nagu nii sealt miskit ei saa

Nagunii abi ei saa

Niinimetatud "musta nimekirja" kauplejatest, kes petavad tarbijaid

Nduaks miitjatelt pdhjalikuma info valdamist miiidava kauba kohta.

Nduannete kohta vdiks vélja anda brozldiri

Nouda e-poodidelt eestikeelse juhendi saatmist koos kaubaga.

NSustamist

NOUSTAMIST JA INFOT

Naiteks kingad. On pakutud ekspertiisi, mille eest mult ndutakse tasu. Kas see on digusparane?

Naiteks toodete ohutusalast margistuse kohta (mida tdhendab CE-vastavusmargis, erinevad ohusimbolid
ja piktogrammid)

Objektiivseid nGuandeid taiesti mittekvaliteetse kauba vGi teenuse ostutehingu korral juhtudel, kui miija
ei ole ndus minu pretensiooniga, kuid mina olen kahju kannatanud.

Okazyajet li TTJA pomosh v reshenii konfliktov, mogut li oni vlijat na prodavca

Oleks kindel koht , kuhu helistada probleemi puhul

Oleks tarvis teatada tarbijadigusalast infot.

Olen oma muredega ikka I6puks Uksi. Ei oota enam kellegi abi.

Olen piisavalt teadlik ja suuteline vajaliku info ise otsima ja seda analiilisima

Olen poordumisel abi saanud, ei oska midagi lisada.

Olen saanud vastused koigile kiisimustele.
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Olen &nnelik inimene, et ei ole tiissata veel saanud. Seepérast ei oska midagi tahta. Olen ka kéva uurija,
enne kui ldhen ostma teen turu-uuringut, et kui ustav ja aus firma on.

Oleneb olukorrast ja probleemist

Oleneb situatsioonist, mis voib tekkida.

Olge rohkem nahtaval

Oma Giguste kohta

Ootaks konkreetset abi, mitte hamamist.

Ootaksin rohkem infot oma Siguste ja vBimaluste kohta meedias ja sotsiaalvdrgustikes. Kuidas on v8imalik
kaupu tagastada, garantiitingimuste ja muu kohta, need on erinevatel kaupadel vaga erinevad.

Ootan igakilgset abi kui vajan seda!

Ootan jatkuvat tarbijate harimist ja valgustamist: artiklid, videoklipid jne, et ennetada probleeme.
Ootan, et kauba pakkujad oleksid ausad ja ei tekikski probleeme.

Ootan, et TTJA lahendab ise minu kiisimuse, sest nime jargi peaks neil selleks tehnilisi ja digusalaseid tead-
misi olema, ja ei soovitaks kohtusse péorduda.

Operatiivset abi ja mitte vastuseks , et meil on palju ndudlust ja kliente . Teil ei maksta palka ja pole ka
teenindajaid. PBhi sdnum - mis keeles jne. Kui elame Eestis, siis ikka eesti keeles. Olen viliseestlane ja raa-
gin inglise keelt.

Otsest konsultatsiooni minu probleemi kohta

Pakendil olev info on mikrokirjas, mida isegi prillidega ei nae.

Panganduse alal

Paremat selgitust, kuhu pé6érduda ja selgitust, milliste probleemide korral kuskilt abi saab.

Perioodikas vdiks olla aeg-ajalt infot enam esinenud probleemide kohta

Pigem ootaks vdimalikult kompaktset infovalja, m&nikord on dige nduandeni jdudmine navigatsiooniliselt
keeruline

Pigem sooviks, et eestikeelsed tekstid oleksid loetavad (tdhesuurus) ja t&lge dige

Piisab sellest, et tean TTJA veebiaadressi ja kontakte

Pikaajalised lepingud, finantskohustused, tagasi saatmise v3i imber vahetamise reeglid jm. kribukirjas
(ttup)tingimused-kohustused

Pole kill vajanud, aga arvan, et kui tulevikus Iaheb vaja, siis saan TTJA kodulehelt alustuseks kdik vajaliku
info katte.

Pole nagu abi vaja tulnud , sest biirokraatiat on nii palju, et ei tasu see jama lihtsalt dra .

Pole olnud vajadust kasutada, seega puudub tapne info, mida juba pakutakse

Pole siiani probleeme olnud ja ei oska ka 6elda mida millist nGu vajaksin

Pole vajadust olnud, seega see, mis hetkel tehakse ja teistelt kuulnud olen vastab ootustele.

Praegu on kdik hasti ja ndu pole vaja. Aitah!

Praegu probleemi ei ole, siis ei oska ka abi kiisimustes vastata.

Probleemi korral selle selget lahendamist.

Probleemi lahendamist kui kaupleja seda ei suuda voi ei taha

Probleemide lahendamist kui need tekkivad.

Probleemide lahendamist sisuliselt

Professionaalset ja diguslikku.

Puudub kokkupuude ndude suhtes

PShimdotteliselt ootan vaid kindlust, et nad motiveerivad kauplejaid olema vastutustundlikud!

Pldan tarbida Iabimdeldult, siis saab n6 abita hakkama. Liialt palju esineb siiski veel kaupu ja teenuseid,
millel puudub eesti(riigi!)keelne manuaal e kasutusopetus!

Raske celda

Raske oelda, milliseid kiisimusi elu ette veeretab ja on vaja abi.

REAALSELT TOIMIVAID LAHENDUSI. MULLE TUNDUB, ET OSAD TEIE TOOTAJAD MANGIVAD TOPELT-
MANGU. JOBUD OLETE

Reaalset kaitset

Regulaarset informatsiooni. Kuna tegu pole igapaevase probleemiga, siis info ununeb. Senine TTJA poolt
tarbijatele teavitusinfo on oluliselt t&stnud inimeste teadlikkust. Aitdh!

rohkem avalikku teavitamist

Rohkem infot hambaravide kohta.

Rohkem infot ajakirjanduses avalikkusele selgitused ostja digustest
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Rohkem infot avalikus meedias

Rohkem infot e-midjate kohta.

Rohkem infot Giguste kohta.

Rohkem infot, et keegi oleks nendelt abi saanud.

Rohkem jarelevalvet kaupade/teenuste pakkujate Ule.

Rohkem on vaja kontrollida kaupmehi, et nad lisaksid toodetele eestikeelseid juhendeid. Vaga sageli neid
kaubaga kaasas ei ole.

Rohkem reklaamigu ennast.

Rohkem selgitusi meedias

Rohkem selgitustood

Rohkem selgitustodd ja ennetavat tegevust

Rohkem selgust: aeg-ajalt selleteemalisi segadusi kuulates meediast jadb mulje, et kdik oleks nagu hasti ja
selge, aga probleemi korral on ikkagi suur tdendosus, et kannatajaks jadb tarbija. Keeruline on véidelda
Uksikisikul organisatsiooni vastu.

Rohkem teavet

Rohkem teavet tarbija digustest.

Rohkem teavitust, reklaami.

Rohkem tegutsemist.

Rohkem vaidluste lahendeid

Saada kaupade ja teenuste kohta infot.

Saada oma kiisimusele arusaadav vastus

Sain hiljuti teada et tooteid vGib tagastada ka 2 aastat hiljem kui esineb defekt. Kauplustest sellist infot ei
saa.

Seaduste tundmist ja selgitamisoskust.

Seda, et kontrollitaks, kas kdik kauplejad (maaletoojat, edasimiitijad) tdidavad kohustust varustada eel-
koige tehnika, aga ka muud tooted, korrektse eestikeelse juhisega, vdga paljud seda ei tee.

See oleneb ju probleemist . Ei oska etteruttavalt midagi pakkuda.

See selgub konkreetses olukorras

See selgub siis, kui hdda kaes.

Seletab kantseliidi arusaadavaks

Selgeid juhtndore, mitte viiteid seadusandlusele

Selgemaid juhiseid tarbijate diguste kohta

Selget ja arusaadavat vastust. Pole vaja ndidata suhtumist, et olen ise rumal. Ootan ju ikkagi konkreet-
set abi. Arvestage ka vanemate inimestega, kes alati ei mdista uusi valjendeid ja suunamist veel kusagile
edasi.

Selget ja arusaadavat

Selgitab ja kaitseb ostjat miilijapoolsete kohustuste m&istmisel

Sellest on ikka raagitud, kuid kordamine on tarkuse ema. Pidev meeldetuletus labi erinevate meediavdi-
maluste

Sellist ndu, mis aitaks tekkinud olukorra lahendada mdlema osapoole jaoks.

Sellist, et mdistaks seadust ja oma Gigusi paremini, millega mul tekkib rohkem teadmist tegevuses.

SENI POLE TARBIJAOIGUSTEALAST NOU JA ABI VAJA LAINUD

Senise praktika pdhjal, ei ole abi ega ndu vajanud.

Siiani pole abi vajanud

Sooviks et TTJA'l oleks rohkem Gigusi rikkujatega tegelemisel.

Sooviks, et toodetel oleks selgelt arusaadav tootjamaa marge.

Sooviksin ka telefoni teel tekkinud kiisimustele vastuseid.

Suuremas kirjatriikis infot pakendil

Suuremat, tugevamat, otsustavat selgitust ja eelkdige sekkumist. Mitte karta teha ettekirjutusi. Mitte olla
mugav.

Suurimate (rohkemaarvuliste) rikkumiste lahendusteed.

S6ltub konkreetsest asjaolust.

Tagastus vahetus

Tarbija ei saa kaitset.

Tarbija kaitset suurfirmade vastu
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Tarbija peab saama teabe ja digustest otse kauplusest - mitte kulutama OMA AEGA mdéttetute taotluste
peale (kui vastatakse- siis 30 pdeva jooksul)- tavaliselt El VASTATA. Tarbija saab alati kahju.

Tarbija Gigeks moistmist ja kauplejale hoiatuse voi trahvi madramisega.

Tarbija Gigused ja kohustused

Tarbija Gigusi rikkunud asutuse karistamist. Selget ja lihtsat vastust probleemile. Ja mida edasi teha.
Tarbija Giguste kaitset, kui esineb olukord, mida ei osanud ostul ette ndha

Tarbijakaitselt ootan eelkdige meetmete rakendamist, et valitsus hakkab reaalselt abistama kaiki neid ini-
mesi, kelle sissetulek inimese kohta jaab alla 700 euro Ja seda ilma alandavate toetuse taotlusteta.
Tarbijal peab olema vGimalik saada selget infot tootjate kohta. Soovin alati teada, kes on toiduaine valmis-
taja (mind ei rahulda tekst, et toodetud EL-s, Eestis vGi Poolas), kus ja kes on ostetud seadme valmistaja.
Tarbijadiguste juhendit. Mida teha erinevate situatsioonide puhul, internetiostud, ostud kauplusest, kau-
pade tagastamise Gigus jms. Naiteks, milline on tarbija Gigus, kui ta ostab praaktoote ja selle kasutamine
on kohe vajalik. Sellel suvel sai ostetud (kuumalained) koju kliimaseade, kuna perre siindis ka vaike laps.
Seade osutus praaktooteks, poodi tagasi viies selgus, et toode |aheb ekspertiisi, mis kestab kaks nadalat.
Kuna seda seadet oli valtimatu kasutada kohe ja toote hind oli piisavalt kallis, siis tarbija kannatas kahju.
Vaja oli teha lisakulutusi, et elada iile kaks nadalat, kus korteris oli temperatuur Ule kolmekiimne kraadi.
Ka poes oli tikk tegemist, et see toode saada ekspertiisi ja millised on digused jne. Lopuks vahetati ikka
seade vilja. Mitu korda oli vaja sdita ekstra poodi kohapeale jne. Mitte keegi seda ei kompenseerinud.
Ehk siis tohutu peavalu sellega.

Tarbijakaitset kodumaiste toiduainete kontrollimisel eristamaks neid valismaistest

Tavakeeles, keskharidusega inimesele moistetavat

Teadmised on napid voiks ju teada kdike

Teadmist, et on olemas organisatsioon, kuhu p66rduda vajadusel abi saamiseks, on juba suur vaartus.
Hetkel pole rohkem vaja.

Teave ja info teie asutuse kohta k&ikjal, kus liiguvad tarbijad (kdige enam poodides) peaks olema nahtav,
loetav.

Teavet oma Giguste kohta.

Teavet selle kohta, millal ja kuhu pé6rduda.

Teavitust, julgustust, ndu, juhendust

Teenindaja vGi mulja kompetentsust.

Tegelikult teavad masendavalt vahesed inimesed, et neil on igus praagi puhul reklamatsioon esitada ning
millised vead Uldse kasitletakse reklamatsioonina.

Tehnilist

Tel.nr

Tellisin Hiinast AliExpressist lapsele nutikella. See ei hakanud meie levivdimalustega t66le. Tagasisaatmise
info pidin kd&ik ise inglise keeles valja uurima. Saatsin tagasi. Pole veel vastust tulnud, kas on jdudnud toot-
jale tagasi. On antud tdhtaeg, millal peab olema tagastatud. Samas mina ei saa mdjutada postiettevotteid.
Loodan, et saame raha tagasi.

Tihti puuduvad eestikeelsed kasutusjuhendid. Ajalehtedes ja ajakirjades on tihti eksitavad reklaamid
rampstoodete kohta.

Toiduainete, riiete jalatsite kohta. Mis defekte arvestatakse, vélja vahetatakse jne. Kui toiduaine riknenud
peale kodus pakendi avamist, mis siis teha (keegi ei usu, et ise lasin halvaks minna).

Toodete tagastustingimused

Toote info

Toote tagastamine

Toote tagastamise kohta

TTJA telefoni numbreid v&iks kindlasti rohkem reklaamida. Naiteks igas kaupluses.

TTJA ei saagi tihti aidata, kuna seaduses on puudujdike ja reguleerimata alasid.

Turvalisuse suhtes, toodete kvaliteedi suhtes. Viimasel ajal hinnad tdusevad lled6, lihtsalt pShjuseta
Tottu

Taiesti Gldist teavet selle kohta, millal pole tldse mdétet kuhugi pé6érduda.

Tapselt oskan vastata siis, kui probleeme tekib

Tapsemat Uldist tarbijadigusi kajastavat infot

Tapset infot garantiiaegade kohta erinevate kategooria toodetel.
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Vahel vGiks TTJA teha rahvale infoteavitusi ajakirjanduses, TV-s vms, kus saaks infot nendel teemadel ja
kus oleks ndidatud viide TTJA kodulehele...

Vaidluse korral nérgema (tarbija) poole kaitsmist, nt vajalike spetsialistide arvamuste kisimist, sest tarbija
ehk siis kaebaja kui eraisiku poolsele podrdumisele ei vastata ja vaidluse korral ei ole vdimalik tGestatavat
materjali spetsialistidelt saada.

Vaidlused kauba osas kui selgub, et kaup pole nduetekohane. E-pood tihti ei soovi kaupa tagasi votta sun-
nivad pildistama ja pilte saatma. See pole ainult tilikas vaid vdib takerduda ka oskuste taha.

Vaidlused kauplejaga

Vajadusel otsin ise internetist ndu

Vajadusel tdpsemat infot, millised probleemid on lahendatavad.

Valgas pole mingit abi loota!

Vastust, abi ja edasi suunamist.

Voiks lihtsalt moistetavas populaarses vormis pidevalt selgitust66d teha.

Voiks olla mingi konkreetne sait, kust probleemi tekkimisel leiaks vastuse lihtsalt ja arusaadavalt kdigile
kiisimustele

Voiks olla voldik igal tarbijal, et oskaks, kuhu ja millal pé6rduda probleemide korral. Et teaks ja oskaks oma
Oigusi kaitsta.

Voiks olla voldikud

Voiksid olla kompetentsemad

Voiksid olla koondatud tarbijadigused lihtsas ja kdigile arusaadavas keeles.

Voimalikult lihtsalt lahti seletatud ja vGiks olla mingi kokkuvottev broziir selle kohta poodides v6i mones
avalikus kohas, mida saaks endale koju votta.

Voimalusel sellist, mis puudutab sagedasi kaebusi, mida mul kill ei ole esinenud aga ennetavalt voik info
olla rohkem kattesaadav.

Véaga paljudel tehnikakaupadel pole siiani eestikeelseid juhendeid

Oigused ja kohustused

Oiguste kaitse

Oiguste kaitset ja vaidluste lahendust

Uksikasjalikke tegevusjuhiseid, kuidas ja kellele millist infot edastada

likski teadmine pole liiast

Uldine info mida kaik tarbijad peaksid teadma

Uldine informatsioon, teabevoldikud, teabereklaamid teles jms. Parem kittesaadavus probleemsete kaup-
lejate kohta

Uldist infot ja ndu, mida on digus nduda, millised on digused kaupu tagastades vdi vahetades, kust leida
kiiresti infot kaebusteks ja vaidlusteks ning millised on mu digused sel puhul

Uldist infot tarbija digustest ja kohustustest.

Uldist infot Sigustest

Uldist infot, kuidas kaituda kiusliku/pahatahtliku miiiijaga.

Bosbwe nHdopmauum o ceoel opraHusaumnm 8 CMU.

BbicTpas fOCTYNHOCTL A0 ttja Npy BO3HMKHOBEHWMW Npobiem.Bpems Takoe, 4To [0 BCeX
KOHTOP,601bHUL,6aHKOB TAXKENO A03BOHUTLCA.

B Ka)KA0OM marasmHe pasmecTUTb CBOM AaHHbIe, Ky MOXKHO 0BpaTUTLCA B CyYae Kakux Mbo npobaem.
B KaKMx cay4asx K HAM MOXKHO 06paLaTbca,K KOMy 06palLaTbCs B Cy4anX KOTOPbIMU OHU He
3aHMMalOTCS.

B3AaTb pa3bopKu c npoaaBLOM Ha cebs KaK byaTo 6bl N0 4OBEPEHHOCTH

BbinycTnTe noxanyncra 6yKneTbl 0 TOM ,KakMe npaBa y noTpebuTenelt a Kakne y npogasual! M scem B
NoYToBbIN AWMK!

3aTpyaHAlCb OTBETUTL

3aTpyAHACb OTBETUTL

3aTpyAHACb OTBETUTb

MHCTPYKTaX AeNCTBUI B pelueHnn npobaemMbl U ee BbICTpoe paspelleHme

NHdopmaunn 8 CMU 1 coumanbHOM pekname.

Kak geicTBoBaTb B C/lyYae HapyLUeHUA MOUX Npas.

Kak MOXHO 60/1ee MOXKHO coAeprKaTeNbHbI U HA NOHATHOM fA3blKe Ana noTpebutens.

KOHCTPYKTUBHO AenaTb cBOE Aeso
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e Kypaa 1 Kak obpawatbea ecnm npobaemsl B 06CyAeBaHUMN Bpayva U He BbINOJHEHWUA CBOMX 06A3aHHOCTEN
nepeg naumeHTom??

e  MeHs BCé ycTpansaeT

e  (Ob6bACHEHME BO3MOMKHbIX AaNbHENLLNX AEACTBUI Npu npobreme.

e [lepeBoabl Ha Pyccknit A3bik nekapcTs n3 anTek!!!

e [lobeay B cnope

e [lobonble nHGOPMaLUK B COLL, CETAX U MarasmHax

e [loapeprkKka pyccKoro A3blKa y Npou3BoauTENEN

e ToapobHbIit

e [loKa He 3Hatlo, TaK KaK He BO3HUKIO0 TaKOW CUTyaLummn

e [loka He 06paLancs, Tak YTo 3aTPYLHAOCb OTBETUTD.

e [lotpebutento npasa U 06a3aHHOCTU MOTAK Bbl BbITb AOCTYMHbI B CAMMUX MarasuHax.

e [lowaroByt UHCTPYKLMIO, YTO AEeNATb B C/1y4ae Kakon-nmbo npobaembl ¢ NpoaaBLOM.

e [IpaBenbHbIi,NO 3a4aHHOMY BOMpPOCY

e [lpu HapyweHUW NpaB noTpebuTenel sawmLLaTb U3 Npasa.

e  Pa3BepHyTbI M NOAPOOHbBIN, XKenaTenbHo ¢ AybasuMeit Ha POAHOM f3blKe. l NOHWMALD, YTO
rocyZlapCTBEHHbIN A3bIK-SMTOHCKUIA, HO, HEKOTOpaa MHGOPMaUMA He BCeraa ACHa U NPUXOAMUTCA TPaTUTb
BPEMSA U BbIMCKMBATb TEX, KTO CMOMKET TOYHO AaTb MEPEBOA M B C/ly4ae Yero PasbACHUTb, YTO 3HAUUT
KaKOM NYHKT. fl yBaXKato CTpaHy, B KOTOPOI pOAMIACh U KMBY, Pa3roBapuBato U NPOAOJIKA YUUTb
rocyfapCTBEHHbIW A3bIK, HO, TPYAHOCTU C NepeBoAOM , ObIBaeT, BCE e BO3HMKAIOT...

e  PasymHyio

e PeweHne moei npobsembl, OCTAHOBUTb XaMCTBO CO CTOPOHbI NPOAABLA

e PeweHune npobnemsl

e Cnpobnemamu He cTasKMBaNacb, OTBETUTb 3aTPYAHAOCH

e (CnpaseasiMBOro peLleHus

e  XoTenocb 6bl NONYYNTL HBonbLIe MHGOPMALUKM O MOUX NpaBax noTpebutens

e  YT06bl AEeMCcTBOBAIM MO 3aKOHY M HAKa3blBa/IM HEYECTHbIX NPOAABLIOB.

e  YT06bI NOMOLLb BblNa peanbHoOM

®  YTO-TO KOHKPETHOE He NPUXOAMUT B rosIoBy. Kpome Kak CTporo cneguTb 3a LLEHaMK Ha ToBap B MarasmHax
Maxima!

o  OpMAMYECKYIO KOHCYIbTaLMIO B CyYae 0bpalleHuns B cya,

K20. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informat-
siooni saamiseks? Muud vastused (13 vastust)

e Eiolegiotsinud sellealast infot

e Hoian silmad lahti

e Kataloogid

e Muiduja fb

e Pole vaja olnud, alati teen eelt66 enne ostu
e Riigi Teataja

e Riigi Teataja

e Tarbijakaitseseadus

® 33 HeHapobHOCTbIO

o  VHTepHeT
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Lisa 4. Kusitletud kogumi iseloomustus

Ule-eestiline elanike kisitlus, vastanuid kokku 1128 vanuses 18-74 aastat.

Regiooni jargit:

PGhja-Eesti 45%
Kesk-Eesti 9%
Kirde-Eesti 11%
Ladne-Eesti 11%
Lduna-Eesti 24%

Rahvuse jargi:

eestlane 68%
muu rahvus 32%
Vanuse jargi:
18 - 29-aastased 20%
30 - 49-aastased 39%
50 - 64-aastased 27%
lle 64-aastased 14%
Soo jargi:
naised 52%
mehed 48%

Netosissetulek leibkonnaliikme kohta kuus:

kuni 400 € 5%
401-700€ 29%
701-1000 € 30%
ule 1000 € 36%

1 Vabariigi Valitsuse 3. aprilli 2001. aasta mddrusega nr 126 kinnitatud Eesti piirkondlike {iksuste statistilise klassifi-
kaatori 3. tasemel esitatud maakondade grupid (uus haldusjaotus):

PShja-Eesti: Harju maakond (sh Tallinn)

Kesk-Eesti: Jarva, Ladne-Viru ja Rapla maakond

Kirde-Eesti: Ida-Viru maakond

Ladne-Eesti: Hiiu, Laane, Parnu ja Saare maakond

Lduna-Eesti: J6geva, Polva, Tartu, Valga, Viljandi ja V6ru maakond
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