Eesti Konjunktuuriinstituut
Estonian Institute of Economic Research

Tarbijate hoiakud ja teadlikkus

tarbijadigustest Eestis

(tarbijate hinnangute alusel)

Tallinn
Detsember 2023



Tellija: Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet

Projektgrupi koosseis: Lia Lepane ja Ulo Mattheus (aruande koostajad), Mati Reiman, Bruno Pulver,

Kiira Martens

Eesti Konjunktuuriinstituut

Révala 6 19080 Tallinn
Tel 56 173 135

E-post: eki@ki.ee
http://www.ki.ee

Andmete kasutamisel voi tsiteerimisel tuleb viidata allikale.



Sisukord

Uuringu eesmark, metoodika ja Valim ... 4
1. Teadlikkus tarbijadigustest, kogemused, probleemid ja infovajadus ........c.ccccceeereunnnnenn. 5
1.1. Elanike teadlikkus oma tarbijadigustest ..........cccveeereiicciiiiiee e, 5
1.2. Tarbijate kogemused toodete 0StMISEl .......cccocuviiiieiii i, 9
1.3. Tarbijakaitsealaste probleemide esinemine erinevates ostukanalites.................... 12
1.4. Tarbijakaitsealase info Vajadus .........ccccuuiiiiiiei e 14
2. Tarbijate hinnangud oma finantskirjaoSKusele .........cooocoiiieiieeiicciiieeee e, 16
3. Tarbijate kaitumine tarbijadigustega seotud probleemide korral .......ccccceeeecniriveeeennnn. 18
4. Tarbijate ootused TTJA-le ja kditumine kaupu vOi teenuseid ostes ........cccceeeeecnvreeennn. 21
4.1. Tarbijate 00tUSEA TTIA-IE .ottt e e e ererr e e e e rreeeeanes 21
4.2. Tarbijate kaitumine enne kauba ostmist e-poest vOi sotsiaalmeediast ................. 22
4.3. Tarbijate tavaparane kaditumine kaupa voi teenust 0Stes ........ccccveeeevvvieeeercveeennnne, 25
5. Tarbijadigustealase informatsiooni hankimise eelistused ..........cccocovvveeiciieeiiiieeeccnnnn, 28
KOKKUVBTE ...ttt st st st s et et e et e e b e e beenne e reenes 31
Lisa 1. Uuringu kisimustik koos kisitlustulemuste Gldjaotustega ........cccccceeciveeccvieeeecnneen.. 34
Lisa 2. Kisitlustulemuste protsentjaotused tausttunnuste I0ikes ......cccccoveeeeeiieeecciiieeeccnenen. 37
Lisa 3. Vabade vastuste tekStid ........coevieiiiriiiiieeeeeee e 68
Lisa 4. Kisitletud kogumi GldiSElOOMUSTUS .......ceiiiiiiiiiiciiieceies e e 82



Uuringu eesmark, metoodika ja valim

Eesmark

Uuringu eesmargiks oli vadlja selgitada elanike teadlikkus oma tarbijadigustest, samuti tarbijate kogemu-
sed ja voimalik diguste rikkumise ulatus erinevate kaupade ja teenuste puhul, tarbijate kditumine oma
Oiguste rikkumise korral, tarbijate finantskirjaoskuse tase ning tarbijakaitsealase informatsiooni hanki-
mise eelistused. Tulemused aitavad TTJA-l arendada erinevaid tegevusi tarbijate Giguste kaitsmisel,
analliisida tehtut ning kavandada tegevusi elanike teadlikkuse tdstmiseks tarbijadiguste klsimustes.
Kaesoleva uuringu tulemusi vorreldakse Eesti Konjunktuuriinstituudi (EKI) varasemate aastate uuringute
tulemustega, juhul kui metoodikat ja kiisimusi ei ole muudetud. Uuring on jatk Eesti Konjunktuuriinsti-

tuudi (EKI) varasematele tarbijadiguste monitooringutele aastatel 2012, 2016, 2019 ja 2021.

Ulesanded, metoodika ja valim

Eesti Konjunktuuriinstituut (EKI) uuris 2023. aasta novembris-detsembris veebikisitlusega Eesti elanike
teadlikkust tarbijate Gigustest, tarbijate kogemusi ja kaitumist probleemide tekkimise korral, hinnanguid
finantskirjaoskusele ja tarbijakaitsealase informatsiooni hankimise eelistusi. TTJA poolt ettevalmistatud
ankeedile (vt lisa 1) vastas 1075 Eesti elanikku vanuses 18-74-aastat. Kuna mitte kdik ankeedi saanud
elanikud ei taitnud ankeeti (uuringus osalemine oli vabatahtlik), siis esinduslikkuse tagamiseks regiooni,
vanuse, soo ja rahvuse IGikes andmestik kaaluti. Statistikaameti andmetel elas 1.01.2023 Eestis 1 365 884
inimest, kellest 970 218 ehk 71% olid vanuses 18-74 aastat.

T6os anallusiti kisitlustulemuste pdhjal jargnevaid tarbijate teadlikkuse, hoiakute, kditumise ja tarbija-

Oiguste kaitsega seonduvaid valdkondi:

® elanike teadlikkus oma tarbijadigustest;

® tarbijate kogemused ja voimalik diguste rikkumise ulatus erinevate kaupade ja teenuste puhul;
® tarbijate kditumine oma Giguste rikkumise korral;

¢ elanike hinnangud oma finantskirjaoskusele;

e tarbijadigustealase informatsiooni vajalikkus ja hankimise eelistused.

Kisitlustulemuste Uldised protsentjaotused on toodud lisas 1 koos ankeediga, lisas 2 on toodud vastuste
protsentjaotused tausttunnuste rilhmades (regioon, vanus, rahvus, sugu, haridustase ja vastaja neto-
sissetulek kuus), lisas 3 vastanute poolt ankeeti margitud vabad vastused originaalkujul ning lisas 4 kiisit-

letud kogumi Gldiseloomustus.



1. Teadlikkus tarbijadigustest, kogemused, probleemid ja infovajadus
1.1. Elanike teadlikkus oma tarbijadigustest

Et selgitada elanike teadlikkust oma digustest ja nende kaitsest, esitati vastajaile 9 erinevat vaidet, mille
kohta nad pidid andma oma hinnangu, mil maaral nad (ihe voi teise vditega ndustuvad ning uuriti, kas
tarbijakaitsealast infot on nende arvates piisavalt; kas nad teavad kuhu ja kelle poole rikkumiste korral
poorduda; kuidas nad hindavad Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti (TTJA) tegevust; kas nad
teavad oma 0digusi toodete ohutuse osas; kas neile on oluline toodete keskkonnasdbralikkus ja pikk
kasutusiga ning kas tarbijalepingud (elekter, gaas, side, priigi jm) on neile kergesti ja Giheselt mdistetavad.
Vastajal oli vdimalik valida, kas ta on vaitega tdiesti ndus, osaliselt nbus, pole sellega (ildse nbéus voi ei oska

seda delda.

Kisitlustulemused osutavad, et oma Oigustest tarbijana oli tdiesti teadlik 21% ja osaliselt teadlik 66%
(kokku 87%) vastanuist (joonis 1, lisa 1). 9% kinnitas, et ei tea oma digusi ja 4% ei osanud seda hinnata.
Vanuseriihmade |6ikes eristusid 18—-29-aastased noored, kes olid kdige vdhem oma Sigustest teadlikud:
28% kinnitas, et ei tea oma Gigusi, 54% teadis neid osaliselt ja 18% vaitis end olevat oma Gigustega kursis.
Samas vanemail tarbijail oli teadlikkus markimisvaarselt suurem: erinevate gruppide |6ikes teadis oma

Oigusi 21-26% vastanuist ja osaliselt oli nendega kursis 61-71% (lisa 2.1).

Kolmandik vastanuist (33%) oli hasti kursis sellega, kuhu oma diguste rikkumiste korral p66rduda, 52% oli
sellega osaliselt ndus, 11% ei olnud ndus ja 4% ei osanud vastata. Kdige vahem teadlikud olid sellest taas
18-29-aastased noored, kellest 30% ei teadnud, kuhu oma diguste rikkumise korral podrduda, 51% ndustus
selle vaitega osaliselt ja vaid 19% kinnitas, et teab, kuhu vajadusel pddrduda. Samas eristuvad teistest lle
3000 € netosissetulekuga vastajad, kellest 51% teadis, kuhu pé6rduda ja 37% oli sellest osaliselt teadlik
(lisa 2.1).

Ule kolmandiku (35%) vastanuist leidis, et neil on piisavalt informatsiooni selleks, et kaupu ja teenuseid
otstarbekalt valida. 52% ndustus sellega osaliselt, 7% ei ndustunud ja 6% ei osanud sellele kiisimusele
vastata. Kdige informeeritumaks selles osas pidasid end 2501-3000 € suuruse kuu netosissetulekuga
vastajad (tdiesti ndus 53%), naistest rohkem mehed (tdiesti nbus vastavalt 30 ja 41%), muudest rahvustega

vorreldes rohkem eestlased (tdiesti nbus vastavalt 27 ja 40%) (lisa 2.1).

Vaitega, et TTJA kaitseb oma padevuse piires hasti tarbijate digusi ndustus taielikult 16% ja osaliselt 35%
vastanuist. 7% polnud sellega ndus ja 42% ei osanud seda hinnata. Taielikku nGustumist moéonsid koige
sagedamini 2501-3000 € suuruse kuu netosissetulekuga vastajad (25%) ja osalist ndustumist tle 3000 €
suuruse kuu netosissetulekuga vastajad (53%). Vaheste teadmistega TTJA-st eristusid teistest 500 €
suuruse kuu netosissetulekuga vastajad, kellest ei osanud sellele kiisimusele vastata 59%, 18—-29-aastased
noored (vastavalt 58%) ja 2501-3000 € suuruse kuu netosissetulekuga vastajad (vastavalt 51%). KGige
napim oli nGustumine vaitega, et TTJA kaitseb oma padevuse piires hasti tarbijate digusi 18-29-aastaste

noorte seas, kellest taiesti ndus oli selle vaitega 9% ja osaliselt ndus 33% (lisa 2.1).



Oma 0igusi olukorras, kui on ostetud toode, mis on tunnistatud ohtlikuks, teadis hasti viiendik (20%)
vastanuist; ligi pool (48%) oli sellest osaliselt teadlik, 16% ei ndustunud selle vaitega ja 16% ei osanud
kGisimusele vastata. Taielikku nGustumist selles osas valjendasid kdige harvemini noored (5% vastaja-

rihmast), kellest samas 77% oli sellega osaliselt ndus (lisa 2.1).

Nousolekut sellega, et vastaja oskab lugeda toodete ohutusalast margistust (teab, mida tdhendavad
CE-vastavusmargis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid) kinnitas tdielikult 21% vastanuist, 53% mo6-
nis seda osaliselt, 18% seda ei osanud ja 8% ei osanud vastata. Teistest eristusid 2501-3000 € suuruse kuu
netosissetulekuga vastajad, kellest 52% kinnitas (vastusevariant tdiesti néus), et oskab toodete ohutus-

margistust lugeda (lisa 2.1).

KeskkonnasGbralikku tootmist (tdiesti nous) eelistas 34% vastanuist ja 46% oli sellega osaliselt ndus.
13% vastanuist sellist eelistust ei omanud ja 7% ei osanud seda 6elda. Keskkonnasdbralikku tootmist eelis-
tasid teistest enam 2501-3000 € suuruse kuu netosissetulekuga vastajad (vastusevariant tdiesti néus 50%)

ja tle 3000 € suuruse kuu netosissetulekuga vastajad (vastusevariant tédiesti ndus 46%) (lisa 2.1).

67% vastanuist ndustus (vastusevariant tdiesti ndus), et neile on oluline toodete pikk kasutusiga, nad eelis-
tavad olemasolevate kaupade parandamist ja varuosade kattesaadavust uute toodete ostmisele. Osaliselt
oli selle vaitega ndus 27%, sellega ei ndustunud vaid 3% ja sama paljud ei osanud kiisimusele vastata.
Vastajate grupid Uksteisest selles osas vaga ei eristunud. Keskmisest oluliselt vahem hindasid viidatud toote-

omadusi Kirde-Eesti elanikud (tdiesti nous 44%) ja muust rahvusest vastajad (tdiesti néus 54%) (lisa 2.1).

Veidi alla veerandi vastanuist (23%) oli tdiesti ndus, et tarbijalepingute (elekter, gaas, side, priigi jms)
tekstid ja tingimused on neile kergesti ja Giheselt moistetavad. 58% ndustus sellega osaliselt, 14% ei nGus-
tunud ja 5% ei osanud vastata. Kdige rohkem (41%) oli selle vaitega ndustujaid kuni 500 € suuruse kuu
netosissetulekuga vastajate hulgas, mis selle grupi puhul ndib kdnelevat elulisest vajadusest omada enda

kulutustest Ulevaadet, samas kui kdik muud grupid ndustusid selle vaitega pigem osaliselt (lisa 2.1).

Vorreldes tarbija teadlikkust 2023. ja 2021. aastal (kiisimuste osas, mida on ka varasemalt esitatud) on
trendid kahe viimase uuringu vordluses jaanud suurtes piirides samaks, kuid vérreldes 2012. aastaga on
tarbijad muutunud oma digustest oluliselt teadlikumaks ja informeeritumaks. Kui 2012. aastal teadis oma
Oigusi tarbijana 56% (taiesti ndus 11%, osaliselt nGus 45%), siis 2023. aastal 87% (vastavalt 21% ja 66%)
ning 2021. aastal 91% (vastavalt 22% ja 69%) vastanuist (joonis 2).

Ka tarbija informeeritus kaupade otstarbekaks valimiseks (2023. aastal 87% ja 2021. 90%) on pisinud
samas suurusjargus ning teatakse ka, kuhu oma Giguste rikkumise korral pé6rduda (2023. aastal 85% ja
2021. aastal 89%). Samas on hinnang TTJA tegevusele veidi langenud; sellega, et TTJA kaitseb tarbijate
Oigusi hasti oli 2023. aastal tdiesti vdi osaliselt ndus 51% ja 2021. aastal 57% vastanuist, kusjuures lange-
nud on just nende osakaal, kes on vaitega TTJA tulemuslikust tegevusest taiesti nGus (2023. aastal 16% ja
2021. 22%).



Joonis 1. Elanike hinnangud tarbijakaitsega seotud vaidetele 2023 (% vastanutest)
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Joonis 2. Tarbijate hinnangud tarbijakaitsega seotud véidetele 2012-2023 (% vastanutest)

Mulle on oluline toodete pikk kasutusiga, eelistan
olemasolevate kaupade parandamist ja varu-
osade kattesaadavust uute toodete ostmisele

2023

Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu
ja teenuseid otstarbekalt valida

2023

2021

2019

2016

2012

Tean oma digusi tarbijana

2023

2021

2019

2016

2012

Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste
rikkumise korral péorduda

2023

2021

2019

2016

2012

Tarbijalepingute (elekter, gaas, side, priigi jms)
tekstid ja tingimused on mulle kergesti
ja theselt moistetavad

2023

Mulle on oluline, et kaup, mida ma ostan,
oleks toodetud keskkonnasdbralikult
2023

Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust
2023

2021

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

2023

2021

TTJA kaitseb hasti oma padevuse piires
tarbijate digusi

2023

2021

2019

2016

2012

21
24

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

100%



1.2. Tarbijate kogemused toodete voi teenuste ostmisel

Uurimaks, millised on tarbija kogemused toodete voi teenuste ostmisel, esitati kisitletuile 11 vastuse-
varianti. Kusitlus toob valja, et (he sagedasema probleemina on tarbijad kogenud eksitavat reklaami ja
ebaausaid kauplemisvétteid, mida tunnistab 75% vastanuist (2021. aastal 73%) (joonis 3 ja 4). 68% vasta-
nuist méonab, et on ostnud kaupu v&i teenuseid reklaami/sotsiaalmeedia mdjul (tdiesti ndus 27%, osali-

selt néus 41%).

2023. aasta kusitluse kohaselt on 62% vastanuist kogenud soodushinna vi allahindlusega petta saamist
(tdiesti ndus 29%, osaliselt ndus 33%). Samas ndustub 85% vastanuist (tdiesti ndus 40%, osaliselt néus
45%), et enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja vaidluse lahendamiseks pole olnud vaja abi
kasutada. Enamik vastajaid ndustub kas taielikult véi nGustub osaliselt, et miujad ja klienditeenindajad
oskavad vastata tarbija kiisimustele (annavad vajadusel teavet kauba v&i teenuse omaduste, kasutamis-
tingimuste, toodete kestlikkuse jms kohta, 86% vastanuist; 2021. a 81%); kauplejad annavad toodete/tee-
nuste kohta piisavalt mutgieelset teavet (nt eestikeelne kasutusjuhend, jarelteeninduse olemasolu, va-
ruosade kattesaadavus jms, 76% vastanuist; 2021. a 80%); kauplejad arvestavad tarbijate digustega (73%
vastanuist, 2021. a 76%) ja on nendega kursis (70% vastanuist, 73%). Vorreldes 2021. aastaga on tarbijad

enam rahul mudjate ja klienditeenindajate teadlikkusega ning oskusega vastata tarbija kiisimustele.

Kisitlusest selgub samuti, et vastanud on kas taielikult voi osaliselt rahul mobiilsideoperaatori teenustega

(90% vastanuist) ja koduste sideteenustega (TV-teenus, interneti pisiiihendus, 88% vastanuist).

Neljandik vastajaist on eksiarvamusel, et ostes teiselt eraisikult, saavad nad probleemide korral abi tarbi-
jakaitsest (tdiesti néus 4%, osaliselt nbus 22%), kuid nende osakaal on vorreldes 2021. aastaga oluliselt
vahenenud (2021. aastal vastavalt 19% ja 27%).



Joonis 3. Tarbijate kogemused toodete voi teenuste ostmisel 2023 (% vastanutest)
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Joonis 4. Tarbijate kogemused toodete voi teenuste ostmisel 2012-2023 (% vastanutest)
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1.3. Tarbijakaitsealaste probleemide esinemine erinevates ostukanalites

Ostukanalitest ilmnesid tarbijakaitsega seotud probleemid 2023. aasta uuringus ennekdike neis kanalites,
millega kdige rohkem kokku puututi ehk siis tavakauplustes ja e-poodides. Neid toodi kdige rohkem vilja
ka 2021. aastal, kui sellele kiisimusele vastasid ainult need vastajad, kellel probleeme esines. Kahe erineva

uuringu tulemused pole otseselt vorreldavad, kuid valja joonistub siiski sama tendents.

Probleeme kogetakse valdavalt ménel korral, sagedasi probleeme toob esile vaid 1-3% vastanuist. Tava-
kauplustes ja nende iseteeninduskassades kohtas tarbijakaitsega seotud probleeme viimase aasta jooksul
sageli 2% ja monel korral 24%, kodumaistes e-poodides ja ostukeskkondades vastavalt 1% ja 19% ning
valismaistes e-poodides ja ostukeskkondades 1% ja 16% (joonis 5 ja joonis 6). Probleemsete ostukohta-
dena toodi valja ka sotsiaalmeediakanalid (sageli 3% ja mdnel korral 9%), telefonimuiiik (vastavalt 2% ja
9%), pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid (1% ja 8%), vahendajad, kuulutused internetifoorumid (1%

ja 7%) ja muiik tarbija kodus (md&nel korral 6%). Uks vastaja t6i vilja ka turud.

Vastajagruppidest oli tavakauplustega seotud probleeme kogenud kdige rohkem (35%) tile 3000 € suuruse
kuu netosissetulekuga vastajad, mis kdneleb ilmselt selle grupi kdrgendatud ndudmistest, samas isetee-
ninduskassadega seotud probleemid olid pigem regionaalse tahendusega: neid oli mdnel korral kogenud
35% Ladne-Eesti ja 34% Louna-Eesti vastajaist (lisa 2.4).

Joonis 5. Tarbijadigustega seotud probleemide esinemise sagedus viimase aasta jooksul erinevates ostu-
kanalites (% vastanutest)
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Joonis 6. Tarbijadigustega seotud probleemide esinemise sagedus viimase aasta jooksul erinevates ostu-
kanalites 2021-2023 (% vastanutest)
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Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid
2023

2021*

Vilismaised e-poed/ ostukeskkonnad
2023
2021*

Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid
2023

2021*

Telefonimiiik

2023

2021%*

Sotsiaalmeediakanalid
2023
2021*

Mk valjaspool @riruume ehk tarbija kodus**
2023
2021%*

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

M Sageli m Monel korral ®Eiolnud probleeme  Ei kasutanud

* 2021. aastal vastasid kiisimusele vaid need elanikud, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustealaseid
probleeme (n=190), 2023. aastal kisiti klisimus kdigilt uuringus osalenutelt (n=1075)
** 2021 Kaest katte milik, koduukse muik
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1.4. Tarbijakaitsealase info vajadus

Kui 35% kusitlusele vastanuist kinnitas, et neil on piisavalt informatsiooni, et kaupu ja teenuseid otstarbe-
kalt valida, siis ndhtub sellest, et 65% tunneb sellest puudust kas osaliselt (52%), tdielikult (7%) voi ei oska
seda hinnata (6%) (vt joonis 1). Alljargnevalt jooniselt 7 ndhtub, et kolmveerand vastanuist (73-77%)
tunneb kas vaga vOi osaliselt puudust tarbijakaitse eri valdkondi kajastavast infost. Kdige suurem hulk
vastajaist (36%) tunneb vaga puudust sellisest elementaarset infost, nagu seda on kontaktandmed ehk
kuhu ja kelle poole mulgi ning teenindusega seotud protsessides pd6rduda, 34% vastanuist tunneb vaga
puudust info kohta interneti ohtudest, 29% infost miilija-teenindaja tausta kohta, 28% (ldisest informat-
sioonist tarbija Giguste ja kohustuste kohta, 24% mugijargsest infost ja 16 % mulgieelsest infost.

Joonis 7. Tarbijakaitsealane informatsioon, millest tuntakse puudust (% vastanutest)

Info miilija-teenindaja tausta kohta 12 11
Uldine informatsioon tarbija digustest ja ‘ |
15 8
kohustustest ‘ |
Mdugijargne info 17 6
Kontaktandmed 16 8
Info ohtude kohta internetis 17 8
Miugieelne info 22 5
| |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Tunnen vaga puudust ® Osaliselt ™ Eitunne puudust © Eioska 6elda

Tadiendavad vastused toovad vilja, et puudust tuntakse infost just e-poodide tausta usaldusvdarsuse
kohta, eestikeelsest teenindusest, eestikeelsetest kasutusjuhendeist, infost kauba garantiitingimuste
kohta, jalatsite ja roivaste suurusest arusaadavais standardeis ning heidetakse ette ka info varjamist
tarbijalepinguis (lisa 3).

18-29-aastaste noorte teadlikkus tarbijate digustest on uuringu tulemuste pdhjal madalam ja huvitatus
tarbijakaitsealasest infost vorreldes teiste elanike gruppidega tagasihoidlikum (lisa 2.3). Kuigi enamus
noori tunnetas infopuudust, oli noorte hulgas suhteliselt suur osakaal nendel, kes ei tundnud sellisest
infost Gldse puudust (nt midgieelse info vastu ei tundnud puudust 38%, ohtude kohta internetis 38% ning
kontaktandmetest, kuhu ja kelle poole millistes kiisimustes p66rduda, 40% vastajarihmast).

Vordlused varasemate uuringutega (2019, 2021) osutavad, et suuri nihkeid tarbija hinnanguis info olema-
solu vGi kdttesaadavuse kohta pole 2023. aastal toimunud ja infost puudust tundvate vastajate hulk jadb
samasse suurusjarku (joonis 8). Huvipakkuvana ilmneb tendents, et vdga suurt puudust tuntakse rohkem
midgijargse kui miigieelse info vastu (2023. a vastavalt 24% ja 16%). E-kaubanduse nditel voiks see olla
just vastupidi, sest midgieelne info voi tarbija eelnev hinnang ostetava kauba kohta v6ib olla vaga erinev
sellest, milline on kattesaadav kaup tegelikult. E-kaubanduses kompenseerib puudulikku infot (seda ei saa
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reaalselt ndha, proovida voi korrasolekut kontrollida) tarbija digus kaup teatud aja jooksul tagasi saata voi
vélja vahetada. Kuid teiselt poolt voib infoajastu probleemiks olla ka info Glekillasus ja tarbija suutmatus
selles orienteeruda.

Joonis 8. Tarbijakaitsealane informatsioon, millest tuntakse puudust 2012-2023 (% vastanutest)

Info milja-teenindaja tausta kohta
2023

2021

2019

Uldine info tarbija digustest ja kohustustest
2023

2021

2019

2016

2012

Mulgijargne info

2023

2021

2019

2016

2012

Kontaktandmed

2023

2021

2019

Info ohtude kohta internetis
2023

2021%*

Mutgieelne info

2023

2021

2019

2016

2012

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

M Tunnen vaga puudust  m Osaliselt

* 2021 E-tehnoloogiate ehk digitehnoloogiate kasutamine tarbimisel; 2023 Info ohtude kohta internetis (tasulised ja
tasuta teenused, pikaajaliste lepingute tahtmatu sGlmimine, turvariskid andmete avaldamisel, pettused jms)
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2. Tarbijate hinnangud oma finantskirjaoskusele

Klsitlusega uuriti ka tarbija teadlikkust finantsteenuste kasutamisega kaasnevatest riskidest, tarbija
vastutustundlikkust laenu vGttes ja tema informeeritust sellest, kuhu raskuste korral poorduda. Neli viien-
dikku vastanuist (80%) kinnitas, et teab hasti ja 13% ndustus sellega osaliselt, et teab, milles seisnevad
laenu votmisega kaasnevad riskid ja ohud (néditeks seoses euribori tdusu voi maksetega viivitamisega).
Vaid 1% vaitis, et tea neist ohtudest midagi (vastusevariant pole lildse néus) ja 6% ei osanud seisukohta

votta (joonis 9).

Joonis 9. Tarbijate hinnangud oma finantskirjaoskusele (% vastanutest)

Tean, mis on laenu votmisega kaasnevad riskid ja
ohud

Tean, mida tdhendavad mdisted nagu krediidi
kulukuse maar, intress, vola sissendudmiskulud,
krediidivéimelisus jne

Loen tarbijakrediidilepingu sdlmimisel hoolikalt
lepingu labi

Esitan laenutaotiuses alati téesed andmed oma
krediidivéimelisuse kohta

Tean, kuhu pédrduda ja kust abi kiisida, kui mul
tekivad makseraskused ning ei ole vdimeline
enam oma finantskohustusi tditma

Olen kogenud agressiivse laenupakkumise
. . 48 16
tegemist laenuandja poolt
| | |

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

M T3iestindus ™ Osaliselt ndus Pole Gldse nGus Ei oska 6elda

Ule poole vastanuist (53%) maérkis, et loeb tarbijakrediidilepingu (nt laen, jarelmaks) selle sdlmimisel
hoolikalt Iabi ja 34% ndustus sellega osaliselt. 6% vastanuist markis, et ei tee seda (vastusevariant pole

ldse néus) ja 7% ei osanud seisukohta votta.

Ligi pool (49%) vastanuist markis, et teab hasti ja 39% ndustus osaliselt, et teab, mida tdhendavad mdisted
nagu krediidi kulukuse mddir, intress, véla sissendudmise kulud, krediidivéimelisus ja muud laenuvétmisega

kaasnevad tingimused. 6% vastanuist ei teadnud neist mdistetest midagi ja 6% ei osanud vastata.

Enam kui kolm neljandikku vastanuist (77%) kinnitas, et esitab laenutaotluses alati tdesed andmed oma
krediidivdimelisuse kohta ja 7% ndustus sellega osaliselt. 2% vastanuist samas kinnitas, et ei esita alati

téeseid andmeid (vastusevariant pole iildse néus) ja 14% ei vGtnud seisukohta.
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16% vastanuist (vastusevariant tdiesti néus) oli kogenud agressiivset laenupakkumist laenuandja poolt ja
20% noustus sellega osaliselt. Ligi pool vastanuist (48%) polnud agressiivse laenpakkumisega kokku

puutunud ja 16% ei osanud seda hinnata.

Vastanuist 30% markis, et teavad, kuhu pd6rduda ja kust abi kiisida, kui neil tekivad makseraskused ja nad
ei ole enam vdimelised oma finantskohustusi tditma ja 37% noutus selle vditega osaliselt. 18% vastanuist

markis, et ei tea, kuhu pd6érduda (vastusevariant pole lildse néus) ja 15% ei osanud seda hinnata.

Vastajagruppidest eristuvad teistest suurema kuu netosissetulekuga grupid (lisa 2.5). 1501-2000 £,
2001-2500 €, 2501-3000 € ja tle 3000 € netosissetulekuga vastajad tunnevad hasti laenuvétmisega kaas-
nevaid riske (vastusevariant tdiesti ndus 86—-96%); 2501-3000 € voi (ile 3000 € netosissetulekuga vastajad
teavad hasti finantsteenustega seotud mdisteid (vastusevariant tdiesti ndus vastavalt 80% ja 87%);
2001-2500 €, 2501-3000 € voi rohkem kui 3000 € netosissetulekuga vastajad kaituvad oma krediidivGi-
mekuse osas vastutustundlikult (vastusevariant tdiesti ndus 88-93%) ja 2001-2500 € ja 2501-3000 €
netosissetulekuga vastajad loevad tarbijakrediidilepingu hoolikalt 1dbi (vastusevariant tdiesti néus vasta-
valt 74% ja 76%).
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3. Tarbijate kditumine tarbijadigustega seotud probleemide korral

Vorreldes 2016. aasta tarbijakaitsealase uuringuga muutus jargnevatel aastatel uuringumetoodika. Kui
2016. aastal esitati vastaja reaktsioone puudutav kisimus (kas vastaja vottis probleemide korral midagi
ette) kdigile uuringus osalenutele, siis 2019., 2021. aastal ainult neile, kellel esines tarbijadigustega seotud
probleeme. Kdiki vastajaid arvesse vottes nahtub, et vorreldes eelnevate uuringutega on 2023. aastal
rohkem neid, kes tarbijadigustega seotud probleemide korral votsid ka midagi ette nende lahendamiseks.

Kui varasemates uuringutes kinnitas seda 13-16% vastanuist, siis 2023. aastal 25% (joonis 10).

Joonis 10. Tarbijatepoolne aktiivsus tarbijadigustega seotud probleemide puhul — kas véeti midagi ette
(% vastanutest)

\
KOIK 2023 75
| | |
KOIK 2021* 87
| | | |
KOIK 2019* 85
| | | |
KOIK 2016 84
\ \ \ \
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H Jah Ei

* arvestuslikult k&igist kusitlusele vastanutest

Neil vastanuil, kellel esines viimase aasta jooksul probleeme tarbijadigustega, paluti markida, kuhu nad
poordusid probleemi lahendamiseks (ette anti 9 vastusvarianti, millele vois lisada puuduoleva). Kisitlus-
tulemused osutavad, et nii nagu varasemates uuringutes, p6orduti ka 2023. aastal esmajoones kaupleja
vOi teenindaja poole (joonis 11). 2023. aastal poordus probleemide korral (neist, kellel oli probleeme ja
kes votsid midagi ette) miija vOi teenindaja poole vastavalt 94% vastanuist, 2021. aastal 93% ja 2019.
aastal 98%.

2023. aasta kisitlus tdi valja, et 19% probleeme kogenud vastanuist podrdus nende lahendamiseks TTJA
poole ja 10% otsis infot TTJA kodulehelt. 2021. aasta uuringu kohaselt p66rdus TTJA poole 22% ja TTJA

kodulehelt otsis infot 12% probleeme kogenud ja midagi ette votnud vastanuist.

Abi otsiti 2023. aasta uuringu kohaselt ka tootjailt (19%), po6rduti tarbijavaidluste komisjoni poole (13%)
ja kusiti ndu sdpradelt (13%), kuid poordumisi ei olnud TTJA juures asuvasse EL tarbija ndustamis-
keskusesse (2023. a 0%, 2021. a 2%). Viimaste aastate uuringud osutavad samas, et suurenenud on
poordumine otse tootja poole: kui 2016. aastal podrdus probleemide korral tootja poole 10% ning 2019.

ja 2021. aastal 14%, siis 2023. aastal kasutas seda vGimalust 19% vastanuist.

Tausttunnuste 10ikes p66rdusid TTJA-sse rohkem muude rahvuste esindajad vorreldes eestlastega (vasta-
valt 31% ja 10%), Kirde-Eesti elanikud (27%) ja 2001-2500 € kuu netosissetulekuga vastajad (31%), kellest

viimased kilastasid kdige sagedamini (25% probleeme kogenud vastanuist) ka TTJA kodulehte.
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Vabavastustest ilmneb, et Uksikutel juhtudel po6rduti ka liikluskindlustuse fondi lepitaja poole (reisitorke
hivitise saamiseks), ostukeskkonna osta.ee, panga, pankrotihalduri ja inkassofirma poole.

Joonis 11. Instantsid, kuhu tarbijad poordusid probleemide lahendamiseks 2016-2023 (% vastanutest,
kes votsid midagi ette tarbijadigustega seotud probleemi lahendamiseks)

Kaupleja (miija, teenindaja) poole
2023

2021*

2019*

2016

TTJA-sse

2023

2021*

2019*

2016

Tootja poole

2023

2021*

2019*

2016

SGprade, tuttavate, tookaaslaste poole
2023

2021*

2019*

2016

Tarbijavaidluste komisjoni poole
2023

2021*

2019*

2016

TTJA kodulehele info saamiseks
2023

2021*

Kohtusse

2023 M3

2021* (0

TTJA juures asuvasse EL tarbija ndustamiskeskusesse
2023 |0

2021* 2
2019* W3

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

* 2019-2021. aastal vastasid kiisimusele vaid need elanikud, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega
seotud probleeme ja kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks; 2016. ja 2023. aastal neilt tarbijailt, kes vot-
sid midagi ette probleemi lahendamiseks, kui neil esines aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme
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Tekkinud probleemidega kaupleja poole p66rdumise osas naitab kisitlus, et suurenenud on nende vasta-
jate arv, kes tekkinud probleemiga kaupleja poole péérdudes jaid tulemusega ka rahule: kui 2016. aastal
jai koigil voi enamikel kordadel lahendusega rahule 58% probleeme kogenud vastanuist, 2019. aastal 54%
ja 2021. aastal 50%, siis 2023. aastal 63% (joonis 12). Vordluses 2021. aastaga oli 2023. aastal suurem
nende vastajate osakaal, kes jaid tulemusega rahule kdigil kordadel (2021. a 17%, 2023. a 23%).

Joonis 12. Tarbijate rahulolu kaupleja poolt pakutud lahendustega 2016-2023 (% vastanutest, kes votsid
midagi ette tarbijadigustega seotud probleemi lahendamiseks)

2023

2021*

2019*

2016

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Jdin koigil kordadel rahule
m Jdin enamikel kordadel rahule
W Eijaanud enamikel kordadel rahule
B Eijaanud Ghelgi korral rahule

* 2019-2021. aastal vastasid kiisimusele vaid need elanikud, kellel esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega
seotud probleeme ja kes vdtsid midagi ette probleemi lahendamiseks; 2016. ja 2023. aastal neilt tarbijailt, kes vot-
sid midagi ette probleemi lahendamiseks, kui neil esines aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme
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4. Tarbijate ootused TTJA-le ja kdaitumine kaupu voi teenuseid ostes

4.1. Tarbijate ootused TTJA-le

Kdigilt uuringus osalejatelt kisiti vaba vastuse vormis, millist tarbija digustega seotud ndu ja abi nad
TTJA-It ootavad. Sellele kiisimusele vastas 636 uuringus osalenut, kuid suurel osal juhtudel anti teada, et
TTJA-It kas ei oodata abi voi ei osatud sellele kiisimusele vastata. Silma torkab, et vastajad ei erista voi ei
oma Ulevaadet, milline on TTJA ja milline tarbijavaidluste komisjoni roll, omistades ennekdike jarelevalvet
teostavale TTJA-le funktsioone, mida teostab sdltumatu tarbijavaidluste komisjon. Enamasti ootavad
vastanud abi kauplejatega tekkinud vaidluste lahendamisel, mis kuulub tarbijavaidluste komisjoni
padevusse. Ka ilmneb vastustest, et vastanud ei ole péris hasti kursis tarbija digusi puudutava infoga TTJA

kodulehel, jattes mulje, nagu see oleks seal kas puudulik véi puudub Uldse.

TTJA jarelvalve funktsiooniga seotud probleemide osas, milles oodatakse ameti sekkumist, tuuakse esile:

¢ hindadega trikitamist kauplustes (leti- ja kassahind ei klapi kokku),

e osutatakse, et toodetel puuduvad eestikeelsed juhendid,

e probleeme on eestikeelse teenindusega,

e esineb eksitavat reklaami kauplejate poolt,

e kontaktandmed ettevotete kodulehel on puudulikud ja teenindaja asemel kontakteerub kliendiga
robot,

® soovitakse, et oleks rohkem informatsiooni toodete pakendeil ja toodete infolehtedel,

e et kiri pakendeil oleks loetav (see on liiga peenes kirjas),

® et kauba ostuga kaasneks rohkem infot garantiitingimuste kohta,

* et tootel oleks margitud tootjamaa,

® et kauba asetus riiulitel ja hinnad oleksid h&lpsasti hdlmatavad.

Otseselt TTJA-It oodatakse:

* et oleks rohkem tarbija Gigusi puudutavat informatsiooni TTJA kodulehel ja pakutaks sellekohaseid
infovoldikuid;

e samuti soovitakse vahetut suhtlemist inimestega,

® slivenenumat tegelemist pettustega tegelevate internetikauplustega,

e viivitamatut teavitamist ohtlikust tootest ja nende eemaldamise kohustamist turult,

e taustainformatsiooni e-kauplejate kohta,

® ebaausate kauplejate nimede (must nimekiri) laiemat avalikustamist (avaldatuna meedias jm).
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4.2. Tarbijate kditumine enne kauba ostmist e-poest voi sotsiaalmeediast

Tarbijailt uuriti samuti nende kaitumist e-poest, sotsiaalmeediast vdi kataloogist kaupu ostes, kas nad
tunnevad enne kauba soetamist huvi ka kaubaga seotud tingimuste vastu. Voimalikud vastusevariandid
olid, et nad uurivad seda kas enamasti, vahetevahel, ei uuri voi ei ole ostnud. Kdige sagedamini tundsid
tarbijad huvi selle vastu, kui pikk on kauba tarneaeg, mida uurib enne kauba ostmist 91% vastanuist (73%
enamasti, 18% vahetevahel) (joonis 13 ja joonis 14). Tarneaja kohta kdisiti 2023. aastal esmakordselt.
Suur huvi tarneaja vastu tuleneb tdendoliselt sellest, et vaga palju ostetavast e-kaubast tuleb kaugelt
(sagedasti Hiinast) ja kauba tarneaeg on pikk. Tarneaja teadmine on aga vaga oluline, kui kaupa soovitakse

kas kindlaks téahtajaks vGi ei taheta seda vaga kaua oodata.

Joonis 13. Tarbijale huvipakkuv taustainfo enne e-poest vdi sotsiaalmeediast kaupade ostmist (% vasta-
nutest)

Kui pikk on tarneaeg

Teiste tarbijate kogemused (kasutan
otsingumootoreid, nt Google)

Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada

Kontaktandmed, kuhu po66rduda, et vajadusel
miiUjaga Ghendust vGtta

Kas kaupleja (ettevéte) on registreeritud
(tegelikult olemas ja tegutseb)

Kas ja millise aja jooksul on igus esitada kaebust

Millises riigis on kaupleja (ettevGte) registreeritud

Kas on tegemist valmistooe voi eritellimustootega

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

B Enamasti B Vahetevahel Eiuuri Ei ole ostnud

Teiste tarbijate kogemuste vastu tunneb kaupu ostes huvi (otsingumootoreid, nt Google’it kasutades) 85%
vastanuist (46% enamasti, 39% vahetevahel); 82% vastanuist tahab teada, kas ja mis tingimustel saab
kauba tagastada (53% enamasti, 29% vahetevahel); 79% uurib miija kontaktandmeid, et vajadusel
midjaga Uhendust votta (44% enamasti, 35% vahetevahel); 72% huvitub (43% enamasti, 29% vahete-
vahel), kas kaupleja (ettevote) on registreeritud (tegelikult olemas ja tegutseb) ning 66% millises riigis on
kaupleja (ettevote) registreeritud (36% enamasti, 30% vahetevahel); 68% soovib teada, kas ja millise aja
jooksul on Gigus esitada kaebust (39% enamasti, 29% vahetevahel) ning 65% huvitub, kas on tegemist

valmistoote voi eritellimustootega (39% enamasti, 26% vahetevahel).
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Vordlus varasemate uuringutega naitab, et trendid e-poest vdi sotsiaalmeediast kaupu ostes ennetavalt
infot hankida pole markimisvaarselt muutunud. Lisandunud ja tdhtsuse poolest esimesele kohale kerkinud
tarneaeg ostu tingimusena aga naitab, et e-kaubanduse puhul on tarbija jaoks kdige olulisem, et kaup
saabuks kiiresti ja alles seejdrel tulevad ostu jarelmenetlemisega seotud tingimused. Tarneaja ennetav
uurimine vdimaldab leida kaupleja, kes pakub soovitud toodet kdige kiiremini. Teiselt poolt voib see
viidata ka sellele, et tarbija ei plaanitagi ostetud kaupa tagastada voi vdlja vahetada (need tingimused pole
ta jaoks nii olulised), ja seda eriti siis, kui kaup tuleb kaugelt (nt Hiinast), selle hind pole korge, tegemist
on juhusliku vahevaartusliku hobiostuga jne, sest see tooks kaasa ebamugavaid ja pikale venivaid sekel-
dusi. E-keskkonnast ostmine on teatud mottes ka kaubanduslik seiklus, millega mingi osa tarbijaist on

valmis kandma sellega seotud riske.
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Joonis 14. Tarbijale huvipakkuv taustainfo enne e-poest voi sotsiaalmeediast kaupade ostmist
2019-2023 (% vastanutest)

Kui pikk on tarneaeg

2023 | - N 183 6

Teiste tarbijate kogemused (kasutan
otsingumootoreid, nt Google)

2023 [T 6

Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada

2023 53 13 5
2021*

2019* 2 "9 9

Kontaktandmed, kuhu podrduda, et vajadusel

muljaga ihendust votta

2023

2021%**

2019**

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

2023

2021
2019

Kas ja millise aja jooksul on digus esitada kaebust
2023
Millises riigis on kaupleja (ettevote) registreeritud
2023

2021
2019

Kas on tegemist valmistooe vdi eritellimustootega
2023 39 12
2021 10

2019 14

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

B Enamasti M Vahetevahel M Ei uuri Eiole ostnud

* 2019-2021 Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada, imber vahetada
**2019-2021 Kontaktandmed, kuhu p66rduda, et vajadusel kontakti votta
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4.3. Tarbijate tavaparane kaitumine kaupa voi teenust ostes

Kauba ja teenuse valikuga seoses uuriti ka seda, missuguseid pohimotteid tarbija jargib voi mida teeb enne
tehingu s6lmimist vGi ostu sooritamist, sh kas ta tutvub midgitingimustega enne lepingu sélmimist voi
péarast seda (joonis 15 ja joonis 16).

Joonis 15. Tarbijate tavapdrane kaditumine kaupu vGi teenust ostes (% vastanutest)

Vordlen alati erinevaid pakkumisi

Tutvun miugitingimustega enne lepingu
sGImimist

Usaldan sdprade soovitusi, uurin teiste tarbijate

kogemusi

Valin soodsaima hinnaga toote, odavaima
teenusepakkuja

Enne ostu uurin eri kauplejate,
teenusepakkujate tausta

Uurin, kas kaupleja on kantud Tarbijavaidluste
komisjoni musta nimekirja

Tutvun milgitingimustega parast lepingu
sGImimist

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Sageli B Monel korral B Mitte kunagi

Peaaegu koik vastanud (99%) uurivad enne ostu sooritamist kas sageli voi ménel korral erinevate kauple-
jate ja teenusepakkujate pakkumisi (sageli 69%, ménel korral 30%) ning 95% valib enamasti soodsama
hinnaga toote (36% sageli, 59% ménel korral). Viimases osas ilmneb, et vorreldes 2021. aastaga on
markimisvaarselt vdahenenud nende tarbijate osakaal, kes valivad soodsama kauba sageli ja suurenenud
nende osakaal, kes teevad seda ménel korral (2021. a vastavalt 47% ja 48%), mis naib kdnelevat sellest,

et inimeste ostujéud on vorreldes 2021. aastaga suurenenud ja kauba hind ei ole alati maarav.

Enamik vastanuist (98%) tutvub migitingimustega enne lepingu sGlmimist (71% sageli, 27% ménel
korral) ja 60% teeb seda parast lepingu sdlmimist (13% sageli, 47% ménel korral). Mitte kunagi ei tutvu
midgitingimustega enne lepingu sdlmimist 2% ja parast lepingu s6lmimist 40%. 2019. ja 2021. aasta
monitooringus ei uuritud miigitingimustega tutvumise kohta enne vdi parast lepingu sdlmimist vaid
selgitati, kas vastaja loeb lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi enne voi parast selle s6lmimist. SGnas-
tuse muutuse tottu ei ole tulemused otseselt vorreldavad, kuid naitavad, et tarbijate huvitatus on suure-
nenud - mudgitingimustega tutvutakse enne lepingu s6lmimist sagedamini, mis on kahtlemata positiivne
tendents. Ka on vahenenud nende tarbijate osakaal, kes tavaliselt tutvuvad milgitingimustega parast

lepingu sOlmimist ja samavdrra kasvanud nende arv, kes ei tee seda kunagi, mida vdib samuti
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iseloomustada positiivse nihkena, kuna tagantjarele tutvutakse miudgitingimustega enamasti siis, kui ilm-

neb mingi probleem.

95% vastanuist usaldab kaupa vdi teenust ostes sGprade soovitusi vOi uurib teiste tarbijate kogemusi
(48% sageli, 47% monel korral). Siingi muutus vorreldes 2021. aastaga klisimuse sonastus (2021. a usaldan
séprade soovitusi). 2023. aastal suurenes nende vastanute osakaal, kes usaldasid sGpru ja teiste tarbijate
kogemusi sageli (2021. a 34%) ja vdhenes nende osakaal, kes kaitusid nii ménel korral (2021. a 59%).
See ndib kdnelevat sellest, et teiste tarbijate (sOprade, tuttavate) eelnev kogemus on suurema usaldus-
vadrtusega, kui informatsioon, mida pakub kaupleja ise. Kauplejate tausta uuris 2023. aastal 89% vasta-

nuist (43% sageli, 46% monel korral).

2023. aastal kisiti tarbijalt ka seda, kas ta uurib, kas kaupleja on kantud Tarbijavaidluste komisjoni musta

nimekirja. Seda uuris 55% vastanuist (20% sageli, 35% modnel korral) ja 45% kinnitas, et ei tee seda kunagi.
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Joonis 16. Tarbijate tavaparane kaitumine kaupu v&i teenust ostes 2019-2023 (% vastanutest)

Vordlen alati erinevaid pakkumisi

2023

Tutvun migitingimustega enne lepingu s6Imimist
2023

2021*

2019*

Usaldan sdprade soovitusi, uurin teiste
tarbijate kogemusi

2023

2021**

2019**

Valin soodsaima hinnaga toote, odavaima
teenusepakkuja

2023

2021***

2019***

Enne ostu uurin eri kauplejate,
teenusepakkujate tausta

2023

Uurin, kas kaupleja on kantud Tarbijavaidluste
komisjoni musta nimekirja

2023

Tutvun mulgitingimustega parast lepingu

s6lmimist
2023 |
2021%***
d% 26% 4(;% 66% 8(;% 10‘0%
W Sageli ® Monel korral = Mitte kunagi

* 2019-2021 Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga labi enne selle sGImimist
**2019-2021 Usaldan sGprade soovitusi

**%* 2019-2021 Valin soodsama hinnaga toote, odavaima teenusepakkuja

**** 2019-2021 Loen lepingu kaupleja, teenusepakkujaga ldbi peale selle s6Imimist
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5. Tarbijadigustealase informatsiooni hankimise eelistused

Uuring osutab, et infokanalitest (informatsiooni saamiseks tarbija digustest) eelistasid vastajad 2023. aas-
tal TTJA kodulehekiilge (62% vastanuist) ja teisena eelistusena pereliikmete, sGprade tuttavate, téokaas-
laste abi (45%) (joonis 17).

Joonis 17. Eelistatud meediakanalid ja infoallikad tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks (% vasta-
nutest)

TTJA kodulehekiilg

Pereliikmed, s6brad, tuttavad, téckaaslased
Ajalehed, ajakirjad (nii trikis kui veebis)

Muud internetivéljaanded, portaalid ja foorumid
Televisioon

TTJA tarbijate nduandetelefon

Muu sotsiaalmeedia

Raadio

TTJA Facebook

TTJA vestlusrobot Burokratt

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

Kuna varasemates uuringutes (2016-2021) kdsiti tarbijailt, milliseid meediakanaleid ja infoallikaid nad
viimase aasta jooksul tarbijadiguste alase informatsiooni saamiseks kasutasid (kas sageli, ménel korral voi
ei ole kasutanud), siis ilmnevad siit vordluses 2023. aasta uuringuga teatud erinevused tarbija tegeliku
kaitumise (milliseid kanaleid nad tegelikult kasutasid) ja eelistuste vahel, mida kisiti 2023. aastal. Nii osu-
tub, et 2023. aastal (vOrreldes 2021. a) otsitakse eelistusena infot kdige esmalt TTJA kodulehelt samas kui
pereliikkmetelt, sGpradelt, tuttavatelt, tdokaaslastelt eelistatakse info saamisel alles teises jarjekorras,
millega need kaks kategooriat vahetasid kohad (joonis 18). Eelistusena positsioneerusid oluliselt paremini
ka teised TTJA infokanalid: TTJA nduandetelefoni eelistab 27% vastanuist (tegelik kasutus 2021. a 8%) ja
TTJA Facebooki lehte 20% (tegelik kasutus 2021. a 9%). Uue eelistusena markis 8% vastanuist, et selleks

on TTJA vestlusrobot Birokratt.

Jargnevate eelistustena tarbijakaitsealase info hankimiseks (TTJA kodulehe ning pereliikmete, sGprade,
tuttavate, tookaaslaste jarel) t6i 2023. aasta uuring valja ajalehed ja ajakirjad (41%, tegelik kasutus 2021.
a 51%), muud internetivaljaanded, portaalid ja foorumid (38%, tegelik kasutus 2021. a 53%), televisioon
(30%, tegelik kasutus 2021. a 45%), muu sotsiaalmeedia (25%, tegelik kasutus 2021. a 37%) ja raadio (21%,
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tegelik kasutus 2021. a 36%). Siit voib jareldada, et neid meediaid eelistatakse kas Ulelildse vihem vdi on

vahenenud nende kasulikkus vdi ka usaldusvaarsus tarbijakaitsega seotud teemades.

Vabavastusena markisid vastajad, et on eelistanud kontaktvestlust, kasutanud Google’it, otsingumootorit,

on saanud infot TTJA pabervaljaandeilt, Riigi Teatajast, kauplustest (ndhtaval kohal valja pandud v&i kaup-
lejailt saadud info).
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Joonis 18. Eelistatud meediakanalid ja infoallikad tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks aastal
2023 ning tegelik kasutus aastatel 2016-2021 (% vastanutest)

2023
2021*

TTJA kodulehekiilg | | |
2023 62
2021* 25
2019* 29
2016* 23
Pereliikmed, sGbrad, tuttavad, tookaaslased
2019*
30
27

2023 | 45

2019* 68

Ajalehed, ajakirjad (nii triikis kui veebis) |

1 41
51
62
2016*

Muud internetivadljaanded, portaalid ja foorumid
2023
2021*
2019*
2016*
Televisioon

43

2023

2021* | 45

2019* 55

2016* | 47
TTJA tarbijate nduandetelefon |

2023

2021* 8
2019* 8
2016* 6

Muu sotsiaalmeedia
2023 25
2021* 37
2016* 31
Raadio
2023 21
2021*
2019*
2016*
TTJA Facebook
2023 20
2021* 9
2019* = 11
TTJA vestlusrobot Biirokratt
2023 8

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

* 2016-2021 Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid kasutasite viimase aasta jooksul tarbijadigustealase informat-
siooni saamiseks? Sageli ja monel korral vastanute osakaal kokku.
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Kokkuvote

e 2023. aastal labi viidud uuringu tulemused osutavad, et 87% vastanuist on teadlikud oma digus-
test tarbijana ja 85% vastanuist on kursis sellega, kuhu oma diguste rikkumiste korral p66rduda
(2021. a vastavalt 91% ja 89%). 18-29-aastaste noorte teadlikkus oli tagasihoidlikum (vastavalt
72% ja 70%). Vorreldes 2012. aastaga on tarbijad muutunud oma digustest oluliselt teadlikumaks
ja informeeritumaks (56%), kuid viimasel kahel aastal on teadlikkus pisinud samas suurusjargus.

e 87% vastanuist leidis, et neil on piisavalt informatsiooni kaupade ja teenuste otstarbekaks
valikuks (2021. a 90%) ning 68% teadis oma digusi ohtlikuks tunnistatud toote ostu korral.

* Nousolekut sellega, et osatakse lugeda toodete ohutusalast margistust (teatakse, mida tdhenda-
vad CE-vastavusmargis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid) kinnitas 74% vastanuist.

e Teadlikkus TTJA toodest ja tegemistest voiks olla parem, kuna viditega, et TTJA kaitseb oma
padevuse piires hasti tarbijate Sigusi ndustus 51% vastanuist, 7% polnud sellega ndus ja 42% ei
osanud seda hinnata. Hinnang TTJA tegevusele on veidi langenud (2021. aastal ndustus vaitega
57% vastanuist).

® Tarbijatele on oluline keskkonnas&bralik tootmine ja toodete pikk kasutusiga (oluline 80% ja 94%
vastanutest), uute toodete ostmisele eelistatakse olemasolevate kaupade parandamist ja
varuosade kattesaadavust.

e Enamasti jadb tarbijalepingute (elekter, gaas, side, prigi jms) tekstides ja tingimustes midagi
ebaselgeks, sest need on kergesti ja Giheselt moistetavad vaid veerandile vastanuist (23%), kuid
58% ndustus sellega osaliselt, 14% ei nGustunud ja 5% ei osanud vastata.

e  Kdisitlus toob vilja, et Gihe sagedasema probleemina on tarbijad kogenud eksitavat reklaami ja
ebaausaid kauplemisvotteid, mida tunnistab 75% vastanuist (2021. a 73%). 62% vastanuist on
kogenud soodushinna voi allahindlusega petta saamist. Samas ndustub 85% vastanuist, et ena-
masti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja vaidluse lahendamiseks pole nad vajanud abi.

® Enamik vastajaid nGustub kas taielikult voi osaliselt, et miijad ja klienditeenindajad oskavad
vastata tarbija kiisimustele (annavad vajadusel teavet kauba voi teenuse omaduste, kasutamis-
tingimuste, toodete kestlikkuse jms kohta, 86% vastanuist); kauplejad annavad toodete/teenuste
kohta piisavalt mulgieelset teavet (nt eestikeelne kasutusjuhend, jarelteeninduse olemasolu,
varuosade kattesaadavus jms, 76% vastanuist); kauplejad arvestavad tarbijate Gigustega (73%
vastanuist) ja on nendega kursis (70% vastanuist).

® Valdavalt ollakse rahul mobiilsideoperaatori (90% vastanuist) ja koduste sideteenustega (TV-tee-
nus, interneti plsiiihendus; 88% vastanuist).

* Neljandik vastajaist (26%) on eksiarvamusel, et ostes teiselt eraisikult, saavad nad probleemide
korral abi tarbijakaitsest, kuid tarbijate teadlikkus on suurenenud ja eksiarvamusel olevate tarbi-
jate osakaal on vérreldes 2021. aastaga oluliselt véhenenud (2021. aastal ndustus 46% vastanu-
test, et probleemide korral eraisikute vahelise ostu-miiligitehinguga saab abi TTJA-st).

e Ostukanalitest ilmnesid tarbijakaitsega seotud probleemid ennekdike neis kanalites, millega
kdige rohkem kokku puututi ehk siis tavakauplustes, tavakaupluste iseteeninduskassades ja

e-poodides (vastavalt 26%, 26% ja 17-20%). Probleemsete ostukohtadena toodi valja ka
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sotsiaalmeediakanalid (12%); telefonimiik (11%); pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid
(9%); vahendajad, kuulutused, internetifoorumid (8%) ja miilik tarbija kodus (6%).

Vajadus mitmekilgse tarbijakaitsealase info jarele on suur, kuna vastanuist 73-77% tunneb
sellest kas vaga voi osaliselt puudust. Tarbijad vajavad infot kontaktandmete kohta ehk kuhu ja
kelle poole miiigi ning teenindusega seotud kiisimustes péorduda (76% vastanuist), infot
muUja/teenindaja tausta kohta (77%), lldist informatsiooni tarbija digustest ja kohustustest
(77%), infot interneti ohtudest (75%) ning miligijargset (77%) ja 73% midgieelset infot (73%).
Vorreldes varasemate uuringutega (2019, 2021) pole tarbijate hinnanguis info olemasolu véi
kattesaadavuse kohta suuri nihkeid toimunud.

Kusitlusega uuriti ka tarbijate teadlikkust finantsteenuste kasutamisega kaasnevatest riskidest.
Enim olid tarbijad teadlikud laenu votmisega kaasnevatest riskidest ja ohtudest (ndus 93% vasta-
nuist, neist 80% tdiesti ndus) ning valdavalt esitatatakse laenutaotluses alati tGeseid andmeid
oma krediidivdimelisuse kohta (ndus 84%, neist 77% tdiesti néus). Uheksa tarbijat kiimnest (88%,
neist 49% tdiesti ndus) teadis kas tdiesti vGi osaliselt, mida tdhendavad mdisted nagu krediidi
kulukuse mdidr, intress, véla sissenbudmise kulud, krediidivbéimelisus ja muud laenuvdtmisega
kaasnevad tingimused ning sama paljud (87%, neist 53% tdiesti ndus) loevad tarbijakrediidile-
pingu (nt laen, jarelmaks) selle sdlmimisel hoolikalt 1abi. Makseraskuste ja finantskohustuste tait-
misega hatta jddamisel teab seitse tarbijat kiimnest (67%, neist 30% tdiesti ndus), kuhu péérduda
ja kust abi kisida. Agressiivsete laenupakkumistega laenuandja poolt pole tarbijad enamasti
kokku puutunud (48% vastanutest, kuid 36% oli seda kogenud).

Vorreldes eelnevate uuringutega on 2023. aastal rohkem neid, kes tarbijadigustega seotud prob-
leemide korral votsid ka midagi ette nende lahendamiseks. Kui varasemates uuringutes kinnitas
seda 13-16% vastanuist, siis 2023. aastal 25%.

Probleemide korral podrdus 94% vastanuist, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks,
esmajoones kaupleja vdi teenindaja poole. 19% probleeme kogenud vastanuist péérdus nende
lahendamiseks TTJA poole ja 10% otsis infot TTJA kodulehelt. Abi otsiti ka tootjailt (19%), poor-
duti Tarbijavaidluste komisjoni poole (13%) ja kiisiti ndu sdpradelt (13%).

Tekkinud probleemidega kaupleja poole p66rdumise osas naitab kisitlus, et suurenenud on
nende vastajate arv, kes tekkinud probleemiga kaupleja poole podrdudes jadid tulemusega ka
rahule: kui 2016. aastal jai kdigil voi enamikel kordadel lahendusega rahule 58% probleeme
kogenud vastanuist, 2019. aastal 54% ja 2021. aastal 50%, siis 2023. aastal 63%.

Ee-poest vGi sotsiaalmeediast kaupu ostes tunnevad tarbijad kdige enam huvi selle vastu, kui pikk
on kauba tarneaeg (91% vastanuist), millised on teiste tarbijate kogemused (85%), kas ja mis
tingimustel saab kauba tagastada (82%), kas on olemas miilija kontaktandmeid, et vajadusel
miilijaga Ghendust votta (79%) ning kas kaupleja (ettevote) on registreeritud ja tegelikult tegutseb
(72%). Trendid e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes ennetavalt infot hankida pole méarkimis-
vadrselt vorreldes varasemate uuringutega muutunud. Tahtsuse poolest esimesele kohale kerki-
nud tarneaeg ostu tingimusena aga naitab, et e-kaubanduse puhul on tarbija jaoks kdige olulisem,
et kaup saabuks kiiresti ja alles seejarel tulevad ostu jarelmenetlemisega seotud tingimused.
Kauba ja teenuse valikuga seoses uuriti ka seda, missuguseid péhimétteid tarbija jargib voi mida

teeb enne tehingu s8lmimist vOi ostu sooritamist, sh kas ta tutvub miiligitingimustega enne
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lepingu sOlmimist vOi parast seda. Peaaegu kdik vastanud (99%) uurivad enne ostu sooritamist kas
sageli vOi moénel korral erinevate kauplejate ja teenusepakkujate pakkumisi ning 95% valib
enamasti soodsaima hinnaga toote. Miligitingimustega tutvutakse valdavalt enne lepingu séImi-
mist (98%), 60% teeb seda parast lepingu sdlmimist. Mitte kunagi ei tutvu midgitingimustega
enne lepingu solmimist 2% ja parast lepingu solmimist 40%. Nii 2023. aastal kui varasematel
aastatel eelistavad tarbijad lepingutesse ja milgitingimustesse puutuva selgitada valja enne
lepingu sGlmimist.

Soprade soovitused ja teiste tarbijate kogemused on kaupa vdi teenust ostes tarbijaile olulise
tahtsusega, neid usaldab 95% vastanuist (2021. a 93%), samuti kauplejate taust, mida uurib 89%
vastanuist. Tarbijavaidluste komisjoni mustast nimekirjast teatakse vdhe, seda on uurinud 55%
vastanuist (20% sageli ja 35% mdnel korral) ja 45% mitte.

Uuring osutab, et infokanalitest (informatsiooni saamiseks tarbija Gigustest) eelistasid vastajad
2023. aastal TTJA kodulehekiilge (62% vastanuist), pereliikmete, sdprade tuttavate, todkaaslaste
abi (45%) ning ajalehti ja ajakirju (41%). TTJA nGuandetelefoni eelistas infoallikana 27% vastanuist,
TTJA Facebooki lehte 20% ja TTJA vestlusrobotit Blirokratt 8% vastanuist. TTJA kodulehekiilge
peavad elanikud tarbijakaitsega seotud teemades kiill eelistatuimaks (usaldusvaarseimaks), kuid
kuna on harjutud infot otsima ja abi saama ka sdpradelt, trilkimeediast, televisioonist, raadiost,
sotsiaalmeediast, portaalidest jms, siis on mitmete kanalite kaudu informeerimine tarbijate

tegeliku kaitumisega kooskdlas.
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Lisa 1. Uuringu kiisimustik koos kiisitlustulemuste lildjaotustega

TARBIJA OIGUSED JA NENDE KAITSMINE

1. KUIVORD TE OLETE NOUS ALLIARGNEVATE VAIDETEGA?

Palun markige igale reale (iks vastus! Pole lildse Osaliselt Taiesti Eioska
nous nous ndus  Oelda
() Tean oma Gigusi tarbijana 9 66 21 4
2 Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise korral pé6rduda 11 52 33 4
3 Mul on piisavalt informatsiooni, et kaupu ja teenuseid otstarbekalt valida 7 52 35 6
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet (edaspidi TTJA) kaitseb hasti oma
@ . .. e 7 35 16 42
padevuse piires tarbijate Sigusi
(5)  Tean oma Oigusi olukorras, kui olen ostnud toote, mis on tunnistatud ohtlikuks 16 48 20 16
Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust (tean, mida tahendavad CE-vastavus-
) . . Sy . 18 53 21 8
margis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid)
7 Mulle on oluline, et kaup, mida ma ostan, oleks toodetud keskkonnas&bralikult 13 46 34 7
Mulle on oluline toodete pikk kasutusiga, eelistan olemasolevate kaupade
@) L N . 3 27 67 3
parandamist ja varuosade kadttesaadavust uute toodete ostmisele
Tarbijalepingute (elekter, gaas, side, priigi jms) tekstid ja tingimused on
&) S - 14 58 23 5
mulle kergesti ja iheselt mdistetavad
2. KOGEMUSED TOODETE VOI TEENUSTE OSTMISEL
Palun markige igale reale (iks vastus! Pole lildse Osaliselt Taiesti Eioska
ndus nous ndus  Oelda
(100 Ostes teiselt eraisikult, saan probleemide korral abi tarbijakaitsest 35 22 4 39
Muijad, klienditeenindajad oskavad vastata tarbija kiisimustele (annavad
(11) vajadusel lisateavet kauba vGi teenuse omaduste, kasutamistingimuste, too- 7 70 16 7
dete kestlikkuse jms kohta)
(120 Kauplejad on kursis tarbijate digustega 6 56 14 24
(13) Kauplejad arvestavad tarbijate digustega 9 63 10 18
Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta piisavalt mutigieelset teavet (nt eesti-
(14) . . N . 17 62 14 7
keelne kasutusjuhend, jarelteeninduse olemasolu, varuosade kattesaadavus jms)
. Qlen kogenud eksitava reklaami vGi ebaausate kauplemisvGtete kasutamist kauple- 12 33 2 13
jate poolt
. Enamas.tl laheneb probleem kauplejaga suheldes ja ma ei pea vaidluse lahendami- 5 45 0 10
seks abi kasutama
(177 Olen ostnud kaupu v&i teenuseid reklaami/sotsiaalmeedia mdjul 28 41 27 4
(18 Olen kogenud soodushinna voi allahindlusega petta saamist 27 33 29 11
(199 Olen enamjaolt rahul mobiilsideoperaatori teenusega 5 42 48 5
0 Olen enamjaolt rahul koduste sideteenustega (TV-teenus, interneti pi- 8 43 45 4
silhendus)
3. MIL MAARAL TE TUNNETE PUUDUST JARGMISEST TARBIJAKAITSEALASEST INFOST?
Eitunne Osa- Tunnenvaga Eioska
puudust liselt  puudust oelda
Uldine informatsioon tarbija digustest ja kohustustest (millal kehtib tarbija-
(21) . . L . 15 49 28 8
kaitseseadus, kuidas lahendada tarbijavaidlust jms)
) MHHg}(e.eere info (info toodete/teenuste omaduste, hinna ja 2 57 16 5
midgitingimuste kohta)
(230 Mudlgijargne info (kuidas pretensiooni esitada, kuidas kaupa tagastada jne) 17 53 24 6
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Info miiGja-teenindaja tausta kohta (teiste tarbijate kogemused, kas on ol-

. nud palju kaebusi jne) 12 48 29 11
Info ohtude kohta internetis (tasulised ja tasuta teenused, pikaajaliste le-
(259 pingute tahtmatu s6lmimine, turvariskid andmete avaldamisel, pettused 17 41 34 8
jms)
(26)  Kontaktandmed (kuhu ja kelle poole millistes kiisimustes poérduda) 16 40 36 8
Muud vastust markis 19 vastanut
4. MILLISTE OSTUKANALITE KASUTAMISEL ON TEIL VIIMASE AASTA JOOKSUL ESINENUD PROBLEEME?
Palun markige igale reale Uks vastus! Ei Eiolnud Moénel Sageli
kasutanud probleeme korral
(28)  Tavakauplused 3 71 24 2
(29 Tavakaupluste iseteeninduskassad 6 68 24 2
30 Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid 8 83 8 1
30 Telefonimiitk 59 30 9 2
320 Miilik valjaspool driruume ehk tarbija kodus 70 24 6 0
33)  Kodumaised e-poed/ ostukeskkonnad 11 69 19 1
(34 Valismaised e-poed/ ostukeskkonnad 28 55 16 1
35  Sotsiaalmeediakanalid (Facebook, Instagram) 50 38 9 3
36)  Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid 63 29 7 1
Muud kanalit markis 1 vastanu
5. KUIDAS HINDATE OMA FINANTSKIRJAOSKUST?
Palun markige igale reale (iks vastus! Pole Gildse Osaliselt Taiesti  Ei oska
ndus nous ndus oelda
) Lf)e'n tarbijakrediidilepingu (nt laen, jarelmaks) sGlmimisel hoolikalt lepingu 6 34 53 7
labi
Tean, mida tdhendavad mdisted nagu krediidi kulukuse maar, intress, vola
B39 . o . - . . 6 39 49 6
sissendudmiskulud, krediidivdimelisus jne
(40) Esitan laenutaotluses alati t6esed andmed oma krediidivdoimelisuse kohta 2 7 77 14
) Tean, mis on laenu vGtmisega kaasnevad riskid ja ohud (naiteks laenu mak- 1 13 80 6
sumuse tous seoses euribori tdusuga, maksetega viivitamise tagajarjed)
42)  Olen kogenud agressiivse laenupakkumise tegemist laenuandja poolt 48 20 16 16
) Tean, kuhu po6rduda ja kust abi kisida, kui mul tekivad makseraskused ning ei ole 18 37 30 15

vGimeline enam oma finantskohustusi tditma

6. KUI TEIL ESINES VIIMASE AASTA JOOKSUL TARBIJAOIGUSTEGA SEOTUD PROBLEEME, SIIS KAS TE VOTSITE
MIDAGI ETTE PROBLEEMI LAHENDAMISEKS?
(44) Jah 25

Ei 75 = JATKAKE, PALUN 9. KUSIMUSEST

7. KUI VOTSITE, SIIS KUHU TE POORDUSITE PROBLEEMI LAHENDAMISEKS? Mitme vastuse véimalus!

(45) Kaupleja (mudja, teenindaja) poole 94
(46) Tootja poole 19
@7) Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ametisse (TTJA) 19
(48) Tarbijavaidluste komisjoni poole (kohtuvaline tiksus, mis toGtab TTJA juures ning

lahendab s6ltumatult tarbija ja kaupleja vahelisi vaidlusi) 13
(49) TTJA kodulehele info saamiseks 10
(50) TTJA juures asuvasse EL tarbija ndustamiskeskusesse (ECC-Net) 0
(51) Séprade, tuttavate, téokaaslaste poole 13
(52) Kohtusse 3

Muud vastust markis 12 vastanut, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks
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8. KUI POORDUSITE KAUPLEJA POOLE, SIIS KAS JAITE LAHENDUSEGA RAHULE? Kui pédrdusite vaid Gihe korra,
kasutage kas varianti 1 voi 4!

Ei jddnud Ghelgi korral rahule 24
(54) Ei jddnud enamikel kordadel rahule 13
Jdin enamikel kordadel rahule 40
Jain koigil kordadel rahule 23

Jargmistele kisimustele vastavad kdik!
9. MILLIST TARBIJAOIGUSTEALAST NOU JA ABI OOTATE TTIA-LT?

ss) Vabas vormis kiisimusele vastas 636 uuringus osalenut

10. KAS E-POEST VOI SOTSIAALMEEDIAST KAUPU OSTES UURITE ENNE OSTU VALIA ...?

Palun markige vastus igale reale! Eiole Eiuuri Vahete- Ena-

ostnud vahel masti
(s6)  Kontaktandmed, kuhu pd6rduda, et vajadusel miiljaga ihendust vGtta 6 15 35 44
577 Kas kaupleja (ettevote) on registreeritud (tegelikult olemas ja tegutseb) 6 22 29 43
s8)  Millises riigis on kaupleja (ettevéte) registreeritud 7 27 30 36
(59 Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada 5 13 29 53
%0 Kas ja millise aja jooksul on igus esitada kaebust 5 27 29 39
61 Kas on tegemist valmistoote vdi eritellimustootega 12 23 26 39
62 Kui pikk on tarneaeg 6 3 18 73
3 Tejste tarbijate kogemused (kasutan otsingumootoreid, nt Google) 6 9 39 46

11. KUIDAS TE TAVALISELT KAITUTE KAUPA VOI TEENUST OSTES? Palun markige vastus igale reale!
Mitte kunagi  Mdnel korral ~ Sageli

64 Tutvun midgitingimustega enne lepingu sGlmimist 2 27 71
65) Tutvun muidgitingimustega parast lepingu sélmimist 40 47 13
66) Enne ostu uurin eri kauplejate, teenusepakkujate tausta 11 46 43
67 Valin soodsaima hinnaga toote, odavaima teenusepakkuja 5 59 36
©8) Usaldan sGprade soovitusi, uurin teiste tarbijate kogemusi 5 47 48
(69) Vordlen alati erinevaid pakkumisi 1 30 69
(700 Uurin, kas kaupleja on kantud Tarbijavaidluste komisjoni musta nimekirja 45 35 20

TARBIJAOIGUSTEALASED INFOALLIKAD

12. MILLISEID MEEDIAKANALEID JA INFOALLIKAID EELISTATE TARBIJAOIGUSTEALASE INFORMATSIOONI
SAAMISEKS? Mitme vastuse vdimalus!

(71) TTJA tarbijate nduandetelefon 27
(72) TTJA kodulehekiilg 62
(73) TTJA Facebook 20
(74) TTJA vestlusrobot Birokratt 8
(75) Ajalehed, ajakirjad (nii trikis kui veebis) 41
(76) Muud internetivéljaanded, portaalid ja foorumid 38
(77) Muu sotsiaalmeedia 25
(78) Televisioon 30
(79) Raadio 21
(80) Perelilkkmed, s6brad, tuttavad, tdokaaslased 45

Muud vastust markis 23 vastanut
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

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

11l taseme haridus
kuni 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

tle 3000 €

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vdidetega?

Tean oma Gigusi tarbijana
(% vastanutest)

Pole Uldse ndus
9
10

18

15
28

11

16

21
15

Osaliselt ndus
66
66
66
71
50
74
68
63
54
71
70
61
65
67
56
72
81
66
72
56
70
70
54

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vdidetega? Jarg

Taiesti ndus
21
21
26
17
30
18
24
17
18
21
22
26
20
24
23
21
12
22
21
22
13
28
41

Tean, kuhu ja kelle poole tarbijadiguste rikkumise korral po6rduda
(% vastanutest)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €

501 -1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

tle 3000 €

Pole tldse ndus
11
13
5
11
18

17
30

13

17

23
19

12

37

Osaliselt ndus
52
46
54
65
41
60
54
47
51
48
58
50
53
48
49
52
67
56
55
47
44
58
37

Taiesti ndus
33
37
34
21
38
30
35
30
19
41
30
35
29
39
30
36
31
29
37
25
36
39
51

Lisa 2. Kusitlustulemuste protsentjaotused tausttunnuste loikes

Ei oska 6elda
4
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

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
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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vdidetega? Jarg
TTJA kaitseb hdsti oma padevuse piires tarbijate Gigusi

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Pole Uldse ndus
7
6
5

W 00 N B O W o Ul o wu;

~ o &5

Osaliselt ndus
52
50
55
48
68
50
50
54
48
50
55
55
58
45
59
48
55
52
53
58
40
33
62

(% vastanutest)

Pole Uldse ndus
7

iy
[
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38

Osaliselt nGus
35
35
34
34
39
34
37
33
33
33
40
36
31
40
35
35
26
41
30
35
33
23
53

Taiesti ndus
35
39
29
35
23
37
40
27
52
33
33
28
30
41
32
37
38
32
32
36
40
53
35

Taiesti ndus
16
17
17
17
15
17
19
11
9
19
18
18
15
19
13
18
13
13
23
13
18
25
12

Ei oska 6elda
6
5
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-
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Ei oska 6elda
42
42
43
37
41
43
38
48
58
40
34
38
47
35
48
39
59
37
42
45
41
51
29



K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Tean oma o6igusi olukorras, kui olen ostnud toote, mis on tunnistatud ohtlikuks

(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 16 48 20 16
Regioon P&hja-Eesti 15 50 18 17
Kesk-Eesti 14 45 28 13
Kirde-Eesti 10 44 26 20
Ladne-Eesti 26 48 17 9
Lduna-Eesti 18 47 18 17
Rahvus eestlane 19 48 21 12
muu rahvus 12 49 16 23
Vanus 18 - 29 aastat 18 77 5 0
30 - 49 aastat 16 40 22 22
50 - 64 aastat 17 45 23 15
65+ aastat 15 41 25 19
Sugu naised 13 49 21 17
mehed 20 47 18 15
Haridus I ja Il taseme haridus 18 45 19 18
11l taseme haridus 15 50 20 15
Vastaja kuu kuni 500 € 16 52 15 17
netosissetulek 501 - 1000 € 14 47 19 20
1001 - 1500 € 14 47 20 19
1501 - 2000 € 20 54 15 11
2001 - 2500 € 22 47 22 9
2501 - 3000 € 2 49 28 21
ile 3000 € 17 46 22 15

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Oskan lugeda toodete ohutusalast margistust (tean, mida tdhendavad CE-vastavusmargis, erinevad ohusiimbolid ja piktogrammid)
(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 18 53 21 8
Regioon P&hja-Eesti 12 58 21 9
Kesk-Eesti 23 52 17 8
Kirde-Eesti 15 46 31 8
Ladne-Eesti 30 52 13 5
LBuna-Eesti 22 46 23 9
Rahvus eestlane 20 50 22 8
muu rahvus 13 58 21 8
Vanus 18 - 29 aastat 19 55 17 9
30 - 49 aastat 19 50 24 7
50 - 64 aastat 16 57 20 7
65+ aastat 16 46 25 13
Sugu naised 17 53 23 7
mehed 18 53 20 9
Haridus I ja Il taseme haridus 15 55 18 12
11l taseme haridus 19 52 23 6
Vastaja kuu kuni 500 € 16 67 9 8
netosissetulek 501 - 1000 € 22 47 19 12
1001 - 1500 € 18 50 25 7
1501 - 2000 € 10 66 13 11
2001 - 2500 € 27 44 27 2
2501 - 3000 € 0 40 52 8
le 3000 € 16 63 20 1
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Mulle on oluline, et kaup, mida ma ostan, oleks toodetud keskkonnasébralikult

(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 13 46 34 7
Regioon P&hja-Eesti 18 42 31 9
Kesk-Eesti 14 53 29 4
Kirde-Eesti 9 53 33 5
Ladne-Eesti 5 47 42 6
Lduna-Eesti 6 47 38 9
Rahvus eestlane 8 52 33 7
muu rahvus 23 33 35 9
Vanus 18 - 29 aastat 19 52 20 9
30 - 49 aastat 14 44 33 9
50 - 64 aastat 8 45 41 6
65+ aastat 9 46 39 6
Sugu naised 12 42 39 7
mehed 13 50 29 8
Haridus I ja Il taseme haridus 18 44 27 11
11l taseme haridus 10 46 38 6
Vastaja kuu kuni 500 € 3 57 26 14
netosissetulek 501 - 1000 € 8 48 35 9
1001 - 1500 € 10 47 37 6
1501 - 2000 € 27 35 27 11
2001 - 2500 € 9 58 30 3
2501 - 3000 € 15 32 50 3
ile 3000 € 17 33 46 4

K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg
Mulle on oluline toodete pikk kasutusiga, eelistan olemasolevate kaupade parandamist ja varuosade kattesaadavust uute toodete ostmisele
(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 3 27 67 3
Regioon P&hja-Eesti 4 25 70 1
Kesk-Eesti 5 25 69 1
Kirde-Eesti 3 48 44 5
Ladne-Eesti 2 16 80 2
LBuna-Eesti 2 30 62 6
Rahvus eestlane 2 23 73 2
muu rahvus 5 38 54 3
Vanus 18 - 29 aastat 0 18 82 0
30 - 49 aastat 3 32 61 4
50 - 64 aastat 5 29 64 2
65+ aastat 6 22 70 2
Sugu naised 3 24 71 2
mehed 4 31 62 3
Haridus I ja Il taseme haridus 2 28 67 3
11l taseme haridus 4 27 67 2
Vastaja kuu kuni 500 € 1 33 60 6
netosissetulek 501 - 1000 € 4 26 65 5
1001 - 1500 € 1 30 67 2
1501 - 2000 € 4 29 66 1
2001 - 2500 € 3 24 72 1
2501 - 3000 € 13 13 74 0
le 3000 € 2 33 64 1
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K1. Kuivord Te olete ndus jargnevate vaidetega? Jarg

Tarbijalepingute (elekter, gaas, side, priigi jms) tekstid ja tingimused on mulle kergesti ja Giheselt mdistetavad

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Pole Uldse ndus

K2. Kogemused toodete voi teenuste ostmisel

(% vastanutest)

Osaliselt nGus

58
58
64
52
53
61
58
59
62
58
61
51
60
57
56
61
41
56
61
62
54
69
63

Taiesti ndus

23
26
15
30
26
15
23
23
32
22
16
27
20
26
26
21
41
16
22
22
35
20
15

Ostes teiselt eraisikult, saan probleemide korral abi tarbijakaitsest

Pole Uldse ndus

14
P&hja-Eesti 12
Kesk-Eesti 20
Kirde-Eesti 14
Ladne-Eesti 18
LSuna-Eesti 15
eestlane 16
muu rahvus 10
18 - 29 aastat 0
30 - 49 aastat 15
50 - 64 aastat 20
65+ aastat 17
naised 15
mehed 13
I ja Il taseme haridus 13
11l taseme haridus 14
kuni 500 € 15
501 - 1000 € 19
1001 - 1500 € 12
1501 - 2000 € 14
2001 - 2500 € 7
2501 - 3000 € 7
ile 3000 € 21

35
P&hja-Eesti 32
Kesk-Eesti 35
Kirde-Eesti 25
Laane-Eesti 43
LSuna-Eesti 40
eestlane 37
muu rahvus 31
18 - 29 aastat 43
30 - 49 aastat 32
50 - 64 aastat 33
65+ aastat 36
naised 39
mehed 31
I ja Il taseme haridus 29
11l taseme haridus 37
kuni 500 € 20
501 - 1000 € 34
1001 - 1500 € 30
1501 - 2000 € 47
2001 - 2500 € 23
2501 - 3000 € 36
ile 3000 € 56

(% vastanutest)

41

Osaliselt ndus

22
23
17
36
15
18
19
27
17
23
25
18
17
26
27
19
41
21
21
23
15
19
18

Taiesti ndus
4

U w Ul WO NO WL O UIOWPANONWUM

[N
DA

Ei oska 6elda

R A BN U O WSO OUOUVWOOULOOKOW OWSRELR~MV

Ei oska 6elda
39
40
46
30
40
38
41
34
40
40
36
41
41
37
42
38
36
41
44
27
57
34
21



K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Miuitjad, klienditeenindajad oskavad vastata tarbija kiisimustele (annavad vajadusel lisateavet kauba voi teenuse omaduste, kasutamistingi-
muste, toodete kestlikkuse jms kohta)
(% vastanutest)

Pole Uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 7 70 16 7
Regioon P&hja-Eesti 6 69 17 8
Kesk-Eesti 6 77 11 6
Kirde-Eesti 7 72 12 9
Ladne-Eesti 10 50 37 3
LSuna-Eesti 8 76 10 6
Rahvus eestlane 8 68 17 7
muu rahvus 6 72 15 7
Vanus 18 - 29 aastat 0 57 32 11
30 - 49 aastat 7 74 12 7
50 - 64 aastat 9 73 13 5
65+ aastat 11 68 14
Sugu naised 10 70 10 10
mehed 4 70 22 4
Haridus I ja Il taseme haridus 6 67 19
11l taseme haridus 7 72 14 7
Vastaja kuu kuni 500 € 9 75 5 11
netosissetulek 501 - 1000 € 8 75 11 6
1001 - 1500 € 10 65 15 10
1501 - 2000 € 3 71 16 10
2001 - 2500 € 7 64 27
2501 - 3000 € 4 86 9
ile 3000 € 6 55 36
K2. Kogemused toodete v6i teenuste ostmisel Jarg
Kauplejad on kursis tarbijate Gigustega
(% vastanutest)
Pole Uldse ndus Osaliselt nGus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 6 56 14 24
Regioon P&hja-Eesti 4 55 15 26
Kesk-Eesti 10 51 15 24
Kirde-Eesti 10 52 17 21
Ladne-Eesti 10 54 8 28
LSuna-Eesti 7 63 12 18
Rahvus eestlane 7 56 12 25
muu rahvus 6 56 17 21
Vanus 18 - 29 aastat 0 58 5 37
30 - 49 aastat 8 54 17 21
50 - 64 aastat 8 59 15 18
65+ aastat 9 53 12 26
Sugu naised 8 58 13 21
mehed 5 54 15 26
Haridus I ja Il taseme haridus 5 51 13 31
11l taseme haridus 8 58 14 20
Vastaja kuu kuni 500 € 6 41 4 49
netosissetulek 501 - 1000 € 8 59 11 22
1001 - 1500 € 8 53 20 19
1501 - 2000 € 3 66 11 20
2001 - 2500 € 10 37 16 37
2501 - 3000 € 1 78 11 10
le 3000 € 4 68 15 13
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K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Kauplejad arvestavad tarbijate Gigustega
(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 9 63 10 18
Regioon P&hja-Eesti 7 61 14 18
Kesk-Eesti 8 66 8 18
Kirde-Eesti 16 63 11 10
Ladne-Eesti 11 59 5 25
Lduna-Eesti 10 70 5 15
Rahvus eestlane 9 62 10 19
muu rahvus 10 67 10 13
Vanus 18 - 29 aastat 0 55 17 28
30 - 49 aastat 9 68 9 14
50 - 64 aastat 12 65 9 14
65+ aastat 16 55 9 20
Sugu naised 10 67 7 16
mehed 8 60 13 19
Haridus I ja Il taseme haridus 7 61 14 18
11l taseme haridus 11 64 8 17
Vastaja kuu kuni 500 € 5 61 26 8
netosissetulek 501 - 1000 € 10 67 6 17
1001 - 1500 € 10 64 11 15
1501 - 2000 € 11 61 12 16
2001 - 2500 € 10 54 2 34
2501 - 3000 € 2 79 5 14
ile 3000 € 6 65 20 9

K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Kauplejad annavad toodete/teenuste kohta piisavalt miiligieelset teavet (nt eestikeelne kasutusjuhend, jarelteeninduse olemasolu, va-
ruosade kattesaadavus jms)
(% vastanutest)

Pole Uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 17 62 14 7
Regioon P&hja-Eesti 18 57 14 11
Kesk-Eesti 14 69 13 4
Kirde-Eesti 19 60 19 2
Ladne-Eesti 12 61 25 2
LSuna-Eesti 17 68 10 5
Rahvus eestlane 13 65 13 9
muu rahvus 25 54 17 4
Vanus 18 - 29 aastat 25 38 14 23
30 - 49 aastat 13 68 15 4
50 - 64 aastat 14 70 14 2
65+ aastat 22 60 12 6
Sugu naised 21 58 15 6
mehed 13 64 14 9
Haridus I ja Il taseme haridus 19 53 13 15
11l taseme haridus 16 66 15 3
Vastaja kuu kuni 500 € 11 62 4 23
netosissetulek 501 - 1000 € 15 68 9
1001 - 1500 € 15 62 22 1
1501 - 2000 € 25 51 7 17
2001 - 2500 € 12 62 26 0
2501 - 3000 € 36 51 10
ile 3000 € 10 66 22 2
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Olen kogenud eksitava reklaami v6i ebaausate kauplemisvotete kasutamist kauplejate poolt

Pole tldse ndus

12
P&hja-Eesti 12
Kesk-Eesti 14
Kirde-Eesti 9
Ladne-Eesti 10
Lduna-Eesti 13
eestlane 13
muu rahvus 11
18 - 29 aastat 5
30 - 49 aastat 14
50 - 64 aastat 12
65+ aastat 15
naised 15
mehed 9
I ja Il taseme haridus 13
11l taseme haridus 12
kuni 500 € 11
501 - 1000 € 13
1001 - 1500 € 13
1501 - 2000 € 10
2001 - 2500 € 7
2501 - 3000 € 16
ile 3000 € 15

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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

lle 3000 €

K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Enamasti laheneb probleem kauplejaga suheldes ja ma ei pea vaidluse lahendamiseks abi kasutama

Pole tldse ndus

5

AN OO NN NN DO AN O 00U OOV

i
LN

(% vastanutest)

(% vastanutest)

44

Osaliselt ndus

33
38
29
46
18
28
32
37
23
33
40
34
30
36
31
34
29
28
41
33
37
33
21

Osaliselt ndus

a5
47
44
44
29
49
43
49
45
40
52
45
50
40
46
44
30
43
48
56
36
60
34

Taiesti ndus
42
40
44
36
58
39
43
38
66
40
35
30
38
46
46
40
48
37
33
48
49
43
61

Taiesti ndus
40
40
37
30
59
34
42
34
50
40
36
33
32
48
37
41
45
37
37
30
55
22
57

Ei oska 6elda
13
10
13
9
14
20
12
14
6
13
13
21
17
9
10

Ei oska 6elda
10
8
15
18
8
11
10
11
5
13
8
13
13
7
15
8
18
13
9
12



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg

Olen ostnud kaupu véi teenuseid reklaami/sotsiaalmeedia mdjul

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K2. Kogemused toodete v6i teenuste ostmisel Jarg

(% vastanutest)

Pole tldse ndus
28
26
25
26
37
29
27
29
24
26
29
35
22
34
27
28
22
29
36
18
29
35
21

Osaliselt ndus
41
44
37
41
28
46
44
37
38
40
48
41
41
43
38
44
51
42
38
39
48
54
28

Taiesti ndus
27
29
37
22
31
19
26
29
38
29
21
17
34
19
30
25
15
22
25
42
21
9
49

Olen kogenud soodushinna vai allahindlusega petta saamist
(% vastanutest)

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

Pole Uldse ndus
27
34
20
17
12
26
26
28
57
19
21
21
28
25
33
23
34
25
24
43
9
31
25

45

Osaliselt ndus
33
35
35
40
25
29
31
35
14
37
42
30
32
34
24
38
29
28
42
28
41
16
29

Taiesti ndus
29
23
33
26
40
34
31
25
15
32
29
35
28
30
27
30
23
32
27
21
28
39
43

Ei oska 6elda

N
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Ei oska 6elda
11
8
12
17
23
11
12
12
14
12
8
14
12
11
16
9
14
15
7
8
22
14
3



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

le 3000 €

Olen enamjaolt rahul koduste sideteenustega (TV-teenus, interneti piisitihendus)

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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

lle 3000 €

K2. Kogemused toodete vGi teenuste ostmisel Jarg
Olen enamjaolt rahul mobiilsideoperaatori teenusega

Pole tldse ndus
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K2. Kogemused toodete v6i teenuste ostmisel Jarg

Pole tldse ndus

8
6
12
6
6
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N
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(% vastanutest)

(% vastanutest)

46

Osaliselt ndus

a2
41
40
42
30
50
40
45
39
41
44
43
45
38
42
41
31
49
43
49
33
22
31

Osaliselt ndus

43
40
45
41
42
50
43
44
49
39
45
47
46
39
48
41
38
53
39
49
39
25
26

Taiesti ndus
48
49
52
44
65
38
49
45
41
50
49
47
45
52
47
49
58
40
51
34
63
38
68

Taiesti ndus
45
51
40
42
51
34
45
44
40
47
44
44
40
51
41
47
53
35
50
37
56
47
60

Ei oska 6elda
5
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Ei oska 6elda

=
2w

N O O o0 b~ BN WOOWULPENOUUT OO W WwR



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K3. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost?
Uldine informatsioon tarbija digustest ja kohustustest (millal kehtib tarbijakaitseseadus, kuidas lahendada tarbijavaidlust jms)

Pdhja-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

15
15
12
16
15
16
18
9
24
11
16
13
13
17
13
16
27
13
16
11
11
12
22

Osaliselt

49
45
58
53
48
50
50
46
29
55
50
55
47
51
40
54
47
53
54
36
56
40
50

Tunnen vaga puu-
dust
28
33
17
28
30
22
22
40
42
28
24
19
32
24
36
24
22
22
23
44
31
38
22

K3. Mil mé&aral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Miiiigieelne info (info toodete/teenuste omaduste, hinna ja miiiigitingimuste kohta)

P&hja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

22
24
10
31
25
16
21
23
38
24
14
13
19
25
19
23
37
18
22
11
41
12
20

47

Osaliselt

57
56
69
52
54
58
59
54
57
53
61
57
61
53
59
56
54
54
56
65
46
76
59

Tunnen vaga puu-
dust
16
14
17
14
19
20
15
18
0
19
20
23
15
17
14
18
8
20
20
15
12
8
15

Ei oska 6elda

13

12
10

10

13

11

12

10

Ei oska 6elda
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K3. Mil mé&aral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Miuigijargne info (kuidas pretensiooni esitada, kuidas kaupa tagastada jne)

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

17
17
12
29
27
11
18
15
29
13
17
16
17
18
13
19
5
17
18
11
32
8
21

Osaliselt

53
52
58
42
48
56
52
54
51
56
51
49
50
56
57
52
68
50
51
54
48
53
58

Tunnen vaga puu-
dust
24
25
23
21
23
24
23
25
15
26
26
22
26
21
22
24
20
24
27
26
17
35
15

K3. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg

Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

Ei tunne puudust

12
8
15
17
10
17
12
11
10
10
15
14
9
14
10
13
6
18
13
7
7
15
8

48

Osaliselt

a8
49
49
38
61
41
48
47
56
45
51
39
49
47
52
45
66
44
47
52
40
37
57

Info miiiija-teenindaja tausta kohta (teiste tarbijate kogemused, kas on olnud palju kaebusi jne)
(% vastanutest)

Tunnen vaga puu-
dust
29
31
26
32
18
31
28
31
20
39
23
23
30
28
21
33
25
21
31
24
47
39
32

Ei oska 6elda
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Ei oska 6elda

11
12
10
13
11
11
12
11
14
6
11
24
12
11
17

17
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Info ohtude kohta internetis (tasulised ja tasuta teenused, pikaajaliste lepingute tahtmatu s6lmimine, turvariskid andmete avaldamisel,

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K3. Mil mé&aral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

pettused jms)
(% vastanutest)

Ei tunne puudust

17
18
11
22
13
18
20
13
38
11
15
16
13
21
13
20
28
19
16
9
22
13
15

Osaliselt

a1
45
48
30
32
38
38
45
19
47
46
38
44
38
45
37
41
39
41
57
28
50
24

Tunnen vaga puu-
dust
34
31
31
31
49
36
35
32
38
37
29
32
34
34
30
37
24
31
36
23
49
34
56

K3. Mil mé&aral Te tunnete puudust jargmisest tarbijakaitsealasest infost? Jarg
Kontaktandmed (kuhu ja kelle poole millistes kiisimustes p66rduda)

Pohja-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Ei tunne puudust

16
20
13
15
26
7
19
10
40
10
14
12
12
21
19
15
24
9
14
15
31
16
13

49

Osaliselt

40
35
48
35
45
48
45
33
24
45
46
36
35
46
34
43
23
46
44
31
41
33
53

Tunnen vaga puu-
dust
36
40
30
37
24
34
29
49
25
40
34
40
44
27
36
36
37
32
37
46
27
46
33

Ei oska 6elda

10
17

10

10
14

12

11

11

Ei oska 6elda

13

11



Lisa 2.4
K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme?
Tavakauplused
(% vastanutest)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Monel korral Sageli
Keskmiselt 3 71 24 2
Regioon P&hja-Eesti 5 70 23 2
Kesk-Eesti 1 69 26 4
Kirde-Eesti 2 75 18 5
Ladne-Eesti 0 70 29 1
LSuna-Eesti 0 75 24 1
Rahvus eestlane 3 71 25 1
muu rahvus 2 72 22 4
Vanus 18 - 29 aastat 9 77 14 0
30 - 49 aastat 0 71 26 3
50 - 64 aastat 2 69 27 2
65+ aastat 4 71 22 3
Sugu naised 1 72 24 3
mehed 5 70 23 2
Haridus I ja Il taseme haridus 5 72 22 1
11l taseme haridus 1 71 25 3
Vastaja kuu kuni 500 € 24 46 24 6
netosissetulek 501 - 1000 € 3 73 21 3
1001 - 1500 € 1 71 25 3
1501 - 2000 € 1 72 26 1
2001 - 2500 € 0 82 18 0
2501 - 3000 € 0 79 21 0
ile 3000 € 0 65 35 0

Tavakaupluste iseteeninduskassad
(% vastanutest)

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Mbdnel korral Sageli
Keskmiselt 6 68 24 2
Regioon P&hja-Eesti 5 76 17 2
Kesk-Eesti 11 52 33 4
Kirde-Eesti 10 75 14 1
Laane-Eesti 4 59 35 2
LBuna-Eesti 5 58 34 3
Rahvus eestlane 6 63 28 3
muu rahvus 4 79 15 2
Vanus 18 - 29 aastat 0 76 24 0
30 - 49 aastat 4 69 25 2
50 - 64 aastat 6 68 22 4
65+ aastat 17 55 24 4
Sugu naised 5 67 25 3
mehed 7 67 24 2
Haridus I ja Il taseme haridus 6 70 22 2
11l taseme haridus 6 66 25 3
Vastaja kuu kuni 500 € 7 66 21 6
netosissetulek 501 - 1000 € 12 56 28 4
1001 - 1500 € 4 67 28 1
1501 - 2000 € 2 76 20 2
2001 - 2500 € 5 79 14 2
2501 - 3000 € 0 93 7 0
le 3000 € 0 64 36 0

50



Pakiautomaadid, toidukapid, pakirobotid

(% vastanutest)

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Mbdnel korral Sageli
Keskmiselt 8 83 8 1
Regioon P&hja-Eesti 8 82 9 1
Kesk-Eesti 8 78 14 0
Kirde-Eesti 11 79 8 2
Ladne-Eesti 4 86 9 1
Lduna-Eesti 7 88 5 0
Rahvus eestlane 7 84 9 0
muu rahvus 9 85 5 1
Vanus 18 - 29 aastat 0 95 5 0
30 - 49 aastat 6 84 9 1
50 - 64 aastat 11 81 7 1
65+ aastat 17 72 10 1
Sugu naised 7 81 11 1
mehed 9 86 5 0
Haridus I ja Il taseme haridus 6 85 9 0
11l taseme haridus 9 83 7 1
Vastaja kuu kuni 500 € 2 85 11 2
netosissetulek 501 - 1000 € 15 77 7 1
1001 - 1500 € 6 81 12 1
1501 - 2000 € 6 84 9 1
2001 - 2500 € 6 89 4 1
2501 - 3000 € 0 97 3 0
ile 3000 € 4 92 4 0

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg

Telefonimiiiik
(% vastanutest)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Monel korral Sageli
Keskmiselt 59 30 9 2
Regioon P&hja-Eesti 68 24 7 1
Kesk-Eesti 50 30 15 5
Kirde-Eesti 60 30 8 2
Laane-Eesti 41 48 6 5
LSuna-Eesti 54 32 12 2
Rahvus eestlane 57 30 10 3
muu rahvus 63 29 7 1
Vanus 18 - 29 aastat 64 36 0 0
30 - 49 aastat 58 31 9 2
50 - 64 aastat 56 27 15 2
65+ aastat 61 25 10 4
Sugu naised 63 25 10 2
mehed 54 34 9 3
Haridus I ja Il taseme haridus 55 33 9 3
11l taseme haridus 61 28 9 2
Vastaja kuu kuni 500 € 56 32 11 1
netosissetulek 501 - 1000 € 59 31 9 1
1001 - 1500 € 53 29 14 4
1501 - 2000 € 64 26 8 2
2001 - 2500 € 63 28 4 5
2501 - 3000 € 69 27 3 1
ile 3000 € 52 42 6 0
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K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg
Miiiik vdljaspool driruume ehk tarbija kodus
(% vastanutest)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Mbdnel korral Sageli
Keskmiselt 70 24 6 0
Regioon P&hja-Eesti 75 20 5 0
Kesk-Eesti 74 22 3 1
Kirde-Eesti 73 20 6 1
Ladne-Eesti 50 32 18 0
Lduna-Eesti 68 29 3 0
Rahvus eestlane 70 23 7 0
muu rahvus 69 26 4 1
Vanus 18 - 29 aastat 63 19 18 0
30 - 49 aastat 66 31 3 0
50 - 64 aastat 78 18 4 0
65+ aastat 77 19 2 2
Sugu naised 78 19 3 0
mehed 63 28 9 0
Haridus I ja Il taseme haridus 66 27 7 0
11l taseme haridus 72 22 5 1
Vastaja kuu kuni 500 € 61 35 4 0
netosissetulek 501 - 1000 € 69 26 4 1
1001 - 1500 € 71 25 4 0
1501 - 2000 € 73 17 9 1
2001 - 2500 € 77 22 1 0
2501 - 3000 € 72 26 2 0
ile 3000 € 55 23 22 0

Kodumaised e-poed/ostukeskkonnad)

(% vastanutest)

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Monel korral Sageli
Keskmiselt 11 69 19 1
Regioon P&hja-Eesti 9 70 20 1
Kesk-Eesti 17 64 19 0
Kirde-Eesti 15 59 26 0
Laane-Eesti 11 61 28 0
LSuna-Eesti 13 75 12 0
Rahvus eestlane 13 70 17 0
muu rahvus 9 66 24 1
Vanus 18 - 29 aastat 62 38 0
30 - 49 aastat 76 17 1
50 - 64 aastat 14 70 16 0
65+ aastat 32 55 11 2
Sugu naised 11 65 23 1
mehed 12 73 15 0
Haridus I ja Il taseme haridus 10 70 20 0
11l taseme haridus 12 68 19 1
Vastaja kuu kuni 500 € 5 73 22 0
netosissetulek 501 - 1000 € 21 69 10 0
1001 - 1500 € 14 68 17 1
1501 - 2000 € 7 60 32 1
2001 - 2500 € 3 82 15 0
2501 - 3000 € 12 80 8 0
ile 3000 € 4 51 45 0
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K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg
Vilismaised e-poed/ostukeskkonnad)
(% vastanutest)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Mdnel korral Sageli
Keskmiselt 28 55 16 1
Regioon P&hja-Eesti 23 60 16 1
Kesk-Eesti 52 32 14 2
Kirde-Eesti 29 47 22 2
Ladne-Eesti 29 63 8 0
LSuna-Eesti 29 51 18 2
Rahvus eestlane 32 51 16 1
muu rahvus 21 62 16 1
Vanus 18 - 29 aastat 9 80 11 0
30 - 49 aastat 18 62 19 1
50 - 64 aastat 40 41 18 1
65+ aastat 56 30 11 3
Sugu naised 29 51 18 2
mehed 28 58 13 1
Haridus I ja Il taseme haridus 22 63 14 1
11l taseme haridus 32 50 17 1
Vastaja kuu kuni 500 € 17 67 13 3
netosissetulek 501 - 1000 € 39 45 14 2
1001 - 1500 € 33 50 16 1
1501 - 2000 € 21 63 15 1
2001 - 2500 € 25 61 13 1
2501 - 3000 € 16 47 37 0
ile 3000 € 11 70 18 1

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg
Sotsiaalmeediakanalid (Facebook, Instagram)
(% vastanutest)

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Pohja-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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

le 3000 €

Ei kasutanud
50
53
53
59
37
43
47
54
38
43
59
62
51
49
51
49
52
51
52
56
41
45
36

53

Ei olnud probleeme
38
37
31
34
40
43
38
39
38
47
31
28
37
39
38
38
34
42
38
27
51
28
40

Mbonel korral
9
6
15
5
22
11
11
6
15
9

11

Sageli

w
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K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Jarg
Vahendajad, kuulutused, internetifoorumid
(% vastanutest)

Ei kasutanud Ei olnud probleeme Mbdnel korral Sageli
Keskmiselt 63 29 7 1
Regioon P&hja-Eesti 67 29 4 0
Kesk-Eesti 65 20 13 2
Kirde-Eesti 70 25 2 3
Ladne-Eesti 60 29 11 0
Lduna-Eesti 57 33 9 1
Rahvus eestlane 62 29 8 1
muu rahvus 66 29 4 1
Vanus 18 - 29 aastat 56 38 6 0
30 - 49 aastat 58 34 6 2
50 - 64 aastat 70 22 8 0
65+ aastat 74 17 7 2
Sugu naised 66 25 8 1
mehed 61 33 5 1
Haridus I ja Il taseme haridus 61 33 5 1
11l taseme haridus 64 27 8 1
Vastaja kuu kuni 500 € 47 41 7 5
netosissetulek 501 - 1000 € 67 26 5 2
1001 - 1500 € 60 32 7 1
1501 - 2000 € 66 27 6 1
2001 - 2500 € 64 28 7 1
2501 - 3000 € 46 28 26 0
ile 3000 € 67 30 3 0

Lisa 2.5
K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust?
Loen tarbijakrediidilepingu (nt laen, jarelmaks) s6lmimisel hoolikalt lepingu ldbi
(% vastanutest)
Pole Uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 6 34 53 7
Regioon P&hja-Eesti 9 29 56 6
Kesk-Eesti 3 42 40 15
Kirde-Eesti 1 46 45 8
Ladne-Eesti 4 22 66 8
LSuna-Eesti 3 41 50 6
Rahvus eestlane 3 36 53 8
muu rahvus 11 30 52 7
Vanus 18 - 29 aastat 19 18 58 5
30 - 49 aastat 4 37 54 5
50 - 64 aastat 3 40 50 7
65+ aastat 1 33 50 16
Sugu naised 8 29 55 8
mehed 4 39 51 6
Haridus I ja Il taseme haridus 12 34 44 10
11l taseme haridus 2 34 58 6
Vastaja kuu kuni 500 € 1 27 62 10
netosissetulek 501 - 1000 € 2 41 45 12
1001 - 1500 € 4 38 52 6
1501 - 2000 € 20 33 38 9
2001 - 2500 € 1 24 74 1
2501 - 3000 € 0 21 76 3
le 3000 € 4 30 63 3
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K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust? Jarg

Tean, mida tdhendavad moisted nagu krediidi kulukuse maar, intress, vola sissendudmiskulud, krediidivoimelisus jne

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Pohja-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Pole Uldse ndus
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Juny
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K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust? Jarg

Osaliselt ndus
39
34
46
43
30
49
43
30
41
36
47
30
36
43
43
37
62
47
38
36
40
15
9

Taiesti ndus
49
55
42
44
59
39
44
59
54
52
43
46
50
47
44
51
28
33
49
55
54
80
87

Esitan laenutaotluses alati toesed andmed oma krediidivéimelisuse kohta

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

(% vastanutest)

Pole tldse ndus

N
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Osaliselt ndus
7

D ® U o uux

N W o= n

Taiesti ndus
77
78
76
81
81
72
76
77
80
82
79
57
79
76
71
80
81
67
72
76
93
92
88

Ei oska 6elda

FwuuuNuo oo oo

N U B 00 ON O N U ©

Ei oska 6elda
14
12
20
9
14
16
16
9
11
7
12
36
15
12
15
13
13
23
15
11



K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust? Jarg
Tean, mis on laenu votmisega kaasnevad riskid ja ohud (nditeks laenu maksumuse t6us seoses euribori tdusuga, maksetega viivitamise taga-
jarjed)
(% vastanutest)

Pole Uldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 1 13 80 6
Regioon P&hja-Eesti 1 11 82 6
Kesk-Eesti 1 12 76 11
Kirde-Eesti 2 16 77 5
Ladne-Eesti 1 6 87 6
LSuna-Eesti 1 19 74 6
Rahvus eestlane 1 12 80 7
muu rahvus 1 16 79 4
Vanus 18 - 29 aastat 0 6 89 5
30 - 49 aastat 0 13 84 3
50 - 64 aastat 2 19 75 4
65+ aastat 2 10 69 19
Sugu naised 2 14 76 8
mehed 0 12 83 5
Haridus I ja Il taseme haridus 1 13 78 8
11l taseme haridus 1 13 81 5
Vastaja kuu kuni 500 € 0 9 83 8
netosissetulek 501 - 1000 € 3 23 64 10
1001 - 1500 € 0 16 79 5
1501 - 2000 € 0 6 86 8
2001 - 2500 € 0 10 88 2
2501 - 3000 € 0 3 94 3
ile 3000 € 2 1 96 1

K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust? Jarg
Olen kogenud agressiivse laenupakkumise tegemist laenuandja poolt
(% vastanutest)

Pole tldse ndus Osaliselt ndus Taiesti ndus Ei oska 6elda
Keskmiselt 48 20 16 16
Regioon P&hja-Eesti 54 15 14 17
Kesk-Eesti 48 23 10 19
Kirde-Eesti 38 34 10 18
Ladne-Eesti 48 29 10 13
LBuna-Eesti 42 20 26 12
Rahvus eestlane 47 18 18 17
muu rahvus 50 26 10 14
Vanus 18 - 29 aastat 53 9 24 14
30 - 49 aastat 53 22 14 11
50 - 64 aastat 45 24 14 17
65+ aastat 34 23 15 28
Sugu naised 54 16 13 17
mehed 41 25 19 15
Haridus I ja Il taseme haridus 45 22 16 17
11l taseme haridus 50 20 15 15
Vastaja kuu kuni 500 € 34 24 7 35
netosissetulek 501 - 1000 € 40 19 21 20
1001 - 1500 € 52 26 12 10
1501 - 2000 € 49 14 22 15
2001 - 2500 € 65 13 11 11
2501 - 3000 € 37 13 31 19
le 3000 € 44 41 3 12

56



K5. Kuidas hindate oma finantskirjaoskust? Jarg

Tean, kuhu p6orduda ja kust abi kiisida, kui mul tekivad makseraskused ning ei ole voimeline enam oma finantskohustusi tditma

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Pohja-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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

le 3000 €

Pole Uldse ndus

18
21
7
22
20
12
11
32
28
19
13
10
18
17
28
12
20
17
14
24
20
3
14

(% vastanutest)

Osaliselt ndus

37
36
42
40
41
37
39
32
41
37
43
25
30
45
40
36
53
38
38
31
42
18
40

K6. Kui Teil esines viimase aasta jooksul tarbijadigustega seotud probleeme, siis kas Te votsite midagi

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Pohja-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

(% vastanutest)

I ja Il taseme haridus

11l taseme haridus

kuni 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
tle 3000 €

57

Jah
25
26
20
34
17
24
21
34
15
27
29
24
25
25
22
27
35
22
28
27
16
31
21

Ei
75
74
80
66
83
76
79
66
85
73
71
76
75
75
78
73
65
78
72
73
84
69
79

Taiesti ndus Ei oska 6elda
30 15
30 13
32 19
20 18
22 17
36 15
34 16
22 14
26 5
32 12
28 16
31 34
33 19
27 11
20 12
35 17
13 14
24 21
33 15
30 15
30 8
70 9
34 12

Lisa 2.6

ette probleemi lahendamiseks?



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K7. Kui votsite, siis kuhu Te p66rdusite probleemi lahendamiseks?
(% vastanutest, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks)

Kaupleja (mdja,

X . Tootja poole TT)
teenindaja) poole

94 19
P&hja-Eesti 94 30
Kesk-Eesti 86 0
Kirde-Eesti 95 19
Ladne-Eesti 90 12
LSuna-Eesti 98 5
eestlane 94 18
muu rahvus 94 21
18 - 29 aastat 100 59
30 - 49 aastat 94 17
50 - 64 aastat 93 12
65+ aastat 92 13
naised 94 12
mehed 93 26
I ja Il taseme haridus 98 45
11l taseme haridus 92 8
kuni 500 € 98 36
501 - 1000 € 92 20
1001 - 1500 € 97 7
1501 - 2000 € 96 40
2001 - 2500 € 79 10
2501 - 3000 € 96 4
ile 3000 € 90 2

K7. Kui votsite, siis kuhu Te p66rdusite probleemi lahendamiseks? Jarg
(% vastanutest, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks)

TTJA juures asuvasse
EL tarbija nGustamis-
keskusesse (ECC-Net)

TTJA kodulehele
info saamiseks

10 0
Pohja-Eesti 13 0
Kesk-Eesti 2 0
Kirde-Eesti 1 0
Ladne-Eesti 3 0
LSuna-Eesti 14 1
eestlane 8 1
muu rahvus 12 0
18 - 29 aastat 0 0
30 - 49 aastat 10 0
50 - 64 aastat 17 1
65+ aastat 1 0
naised 12 0
mehed 8 0
I ja Il taseme haridus 10 0
11l taseme haridus 10 0
kuni 500 € 9 0
501 - 1000 € 7 1
1001 - 1500 € 12 0
1501 - 2000 € 8 0
2001 - 2500 € 25 0
2501 - 3000 € 4 4
ile 3000 € 4 0
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Tarbijavaidluste

A-sse

komisjoni poole

19
20
0
27
3
23
10
31
0
26
21
10
16
22
21
18
23
24
22
15
31
0
0

Soprade, tutta-
vate, téokaas-
laste poole
13
9
26
23
10
11
14
11
0
14
13
15
10
16
10
14
10
13
11
10
7
4
40

13
25
0
3
10
1
14
13
59
11
7

18

29

12

31
14

15

Kohtusse
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Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K8. Kui podrdusite kaupleja poole, siis kas Te jdite lahendusega rahule?
(% vastanutest, kes votsid midagi ette probleemi lahendamiseks)

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
11l taseme haridus
kuni 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

Ei jaanud Uhelgi

korral rahule

24
16
30
15
28
46
30
18
41
24
19
27
32
16
7
32
8
28
29
15
8
81
23

Ei jadanud enamikel
kordadel rahule
13
19
6
13
6

20

16
12
17
16
10

15
13
10
20
13
18

Jain enamikel kor-
dadel rahule
40
41
46
61
39
24
41
38
59
30
51
31
35
45
52
35
36
35
38
53
37
16
50

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...?
Kontaktandmed, kuhu p6drduda, et vajadusel miiiijaga iihendust votta

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
tle 3000 €

Ei ole ostnud

No NN R oNo wo oo s~oOao

FE N

10

59

(% vastanutest)

Ei uuri
15
19
19
9
8
12
16
13
17
18
13
11
13
18
15
15
5
11
16
18
27
6
14

Vahetevahel
35
37
32
29
31
36
35
34
64
33
27
21
40
29
38
33
58
27
32
42
32
40
34

Lisa 2.8

Jain koigil korda-
del rahule
23
24
18
11
27
26
22
24
0
30
18
25
17
29
33
18
43
27
13
19
37
3
27

Lisa 2.9

Enamasti
a4
39
40
58
53
44
41
50
19
47
52
44
41
46
40
46
35
49
45
36
40
44
51



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg

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

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg
Millises riigis on kaupleja (ettevéte) registreeritud

Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

6
4

Juny
o
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(% vastanutest)

Ei ole ostnud

7
5

Juny
o
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Ei uuri
22
25
19
26
38
11
17
34
36
23
16
16
22
23
29
19
27
17
21
29
31

3
26

Ei uuri
27
27
32
28
30
25
23
36
34
32
21
20
33
21
30
26
23
25
36
36
13
9
28

Vahetevahel
29
30
29
36
14
30
28
30
29
32
26
23
29
28
30
28
22
29
34
30
31
18
16

Vahetevahel
30
33
22
30
28
25
31
28
46
30
25
18
24
37
36
26
45
21
19
31
52
47
28

Enamasti
43
41
42
32
41
51
a7
33
35
42
51
41
43
43
35
47
49
42
39
36
37
69
57

Enamasti
36
35
36
33
34
42
37
32
20
35
46
37
36
35
28
41
29
40
38
28
33
32
44



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg
Kas ja mis tingimustel saab kauba tagastada

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg
Kas ja millise aja jooksul on digus esitada kaebust

Pohja-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
11l taseme haridus
kuni 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

(%,
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(% vastanutest)

Ei ole ostnud

v
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Ei uuri
13
13
16
5
25
9
14
10
20
14
7
12
10
16
14
12

6
13
12

8
26
12

9

Ei uuri
27
30
26
21
33
21
25
30
45
24
22
23
26
27
36
21
19
20
24
40
34
15
21

Vahetevahel
29
30
34
25
21
31
31
24
28
33
27
23
28
30
33
26
30
27
31
35
31
14
15

Vahetevahel
29
26
29
21
33
37
32
23
35
29
28
25
30
28
24
32
29
34
28
29
26
17
33

Enamasti
53
52
44
65
47
53
48
63
52
51
59
45
57
48
a7
56
62
48
52
53
42
64
75

Enamasti
39
40
39
53
27
35
36
45
20
45
43
34
39
39
35
42
50
36
43
27
39
58
45



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg
Kas on tegemist valmistoote voi eritellimustootega

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg

Pohja-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
11l taseme haridus
kuni 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

12
11
8
26
11
11
11
15
0
10
13
30
13
12
9
14
6
19
14

17

Ei uuri
23
23
31
21
27
20
23
23
24
21
26
22
21
25
27
21
50
21
24
13
30
11
21

Kui pikk on tarneaeg

(% vastanutest)

Ei ole ostnud

6
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Ei uuri

w
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Vahetevahel
26
29
24
20
17
30
27
24
32
30
21
19
20
32
29
25
11
28
26
34
24
25
19

Vahetevahel
18
16
16
19
27
21
19
17
29
18
12
19
17
21
17
20
24
22
16
15
16
14
32

Enamasti
39
37
37
33
45
39
39
38
44
39
40
29
46
31
35
40
33
32
36
46
37
47
55

Enamasti
73
78
71
68
64
70
73
74
71
77
78
55
75
70
76
71
71
63
76
80
78
75
68



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K10. Kas e-poest voi sotsiaalmeediast kaupu ostes uurite enne ostu vilja ...? Jarg

Teiste tarbijate kogemused (kasutan otsingumootoreid, nt Google)

Ei ole ostnud
6
P&hja-Eesti 4
Kesk-Eesti 11
Kirde-Eesti 5
Ladne-Eesti 6
Lduna-Eesti 7
eestlane 7
muu rahvus 3
18 - 29 aastat 0
30 - 49 aastat 2
50 - 64 aastat 7
65+ aastat 20
naised 5
mehed 6
I ja Il taseme haridus 5
11l taseme haridus 6
kuni 500 € 3
501 - 1000 € 11
1001 - 1500 € 5
1501 - 2000 € 5
2001 - 2500 € 1
2501 - 3000 € 10
ile 3000 € 0
K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes?
Tutvun midgitingimustega enne lepingu s6lmimist
(% vastanutest)
Mitte kunagi
Keskmiselt 2
Regioon P&hja-Eesti 2
Kesk-Eesti 3
Kirde-Eesti 0
Ladne-Eesti 5
LBuna-Eesti 3
Rahvus eestlane 3
muu rahvus 1
Vanus 18 - 29 aastat 0
30 - 49 aastat 2
50 - 64 aastat 2
65+ aastat 6
Sugu naised 2
mehed 3
Haridus I ja Il taseme haridus 2
11l taseme haridus 2
Vastaja kuu kuni 500 € 1
netosissetulek 501 - 1000 € 2
1001 - 1500 € 5
1501 - 2000 € 2
2001 - 2500 € 1
2501 - 3000 € 1
le 3000 € 3

(% vastanutest)

63

Ei uuri
9
8
16
11
8
9
10
9

12
23
10

Vahetevahel

Monel korral
27
25
37
29
18
30
27
27
11
34
27
26
27
27
26
28
21
31
31
28
17
26
26

39
41
40
41
22
43
42
33
46
37
43
31
37
42
41
38
56
33
45
42
35
36
29

Sageli
71
73
60
71
77
67
70
72
89
64
71
68
71
70
72
70
78
67
64
70
82
73
71

Enamasti
46
47
33
43
64
41
41
55
54
55
38
26
48
43
45
46
35
41
39
47
59
49
68

Lisa 2.10



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg

Tutvun miigitingimustega péarast lepingu solmimist

Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg

(% vastanutest)

Mitte kunagi

40
41
34
51
48
32
32
56
39
38
45
37
45
35
43
38
36
33
37
45
44
57
48

Monel korral
47
45
54
40
47
53
55
33
56
49
43
41
43
52
47
48
54
49
46
47
48
41
44

Enne ostu uurin eri kauplejate, teenusepakkujate tausta

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

(% vastanutest)

Mitte kunagi

64

11
15
9

22
4
8

18

28

14
14

19

22
16

Monel korral
46
44
47
44
44
52
47
46
43
48
47
43
45
47
48
45
55
42
50
50
30
66
51

Sageli

Sageli
43
41
44
52
34
44
45
36
29
44
48
43
41
44
33
48
36
49
42
28
54
33
46



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg
Valin soodsaima hinnaga toote, odavaima teenusepakkuja

Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

le 3000 €

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg
Usaldan s6prade soovitusi, uurin teiste tarbijate kogemusi

Pohja-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

11l taseme haridus
kuni 500 €

501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €

tle 3000 €

(% vastanutest)

Mitte kunagi
5
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(% vastanutest)

Mitte kunagi
5
5
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65

Monel korral
59
67
50
54
70
44
56
64
70
63
56
44
59
60
68
54
74
37
61
73
69
42
70

Monel korral
47
51
41
61
36
42
42
58
47
44
55
45
49
46
50
46
42
43
51
67
41
38
23

Sageli
36
27
45
38
29
52
40
28
30
35
35
46
35
36
30
39
26
58
36
19
27
52
23

Sageli
48
44
49
36
60
55
53
36
53
51
42
42
47
49
47
48
57
50
44
30
51
59
76



Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg

Vordlen alati erinevaid pakkumisi

Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Ladne-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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

K11. Kuidas Te tavaliselt kditute kaupa voi teenust ostes? Jarg
Uurin, kas kaupleja on kantud Tarbijavaidluste komisjoni musta nimekirja
(% vastanutest)

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

(% vastanutest)

Mitte kunagi

Mitte kunagi

66

1
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a5
46
44
44
54
39
44
47
69
39
36
46
43
47
45
44
43
47
36
53
38
42
59

Monel korral
30
35
39
23
21
23
27
35
38
25
31
31
38
21
38
25
40
27
33
45
19
9
16

Monel korral
35
34
39
40
30
36
35
34
14
40
41
35
35
35
39
33
38
34
39
37
43
15
18

Sageli
69
64
59
75
78
76
72
63
62
74
68
66
60
78
62
73
60
71
64
54
81
91
84

Sageli
20
20
17
16
16
25
21
19
17
21
23
19
22
18
16
23
19
19
25
10
19
43
23



Lisa 2.11

K12. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid eelistate tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks? (% vastanutest)

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
ile 3000 €

TTJA tarbijate
nduandetelefon
27
28
29
31
30
23
28
25
23
28
28
28
28
26
25
29
29
24
33
20
41
16
19

TTIA
kodulehekiilg
62
58
69
63
57
70
66
53
55
64
68
53
67
56
51
68
53
61
73
48
64
70
61

TTIA

Facebook

20
18
14
26
16
24
20
19
33
23
12
11
18
21
22
18
39
21
12
21
20
33
11

TTJA vestlusrobot
Burokratt
8
7
1
1
14
14
11
2
38
2
2
1
5
11
10
7
1

10
20
25

Ajalehed, ajakirjad
(nii trikis kui veebis)
41
43
39
39
43
37
43
37
37
34
47
53
40
42
36
43
47
36
34
47
45
36
48

K12. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid eelistate tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks? Jarg (% vastanutest)

Keskmiselt
Regioon

Rahvus

Vanus

Sugu

Haridus

Vastaja kuu
netosissetulek

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 500 €
501 - 1000 €
1001 - 1500 €
1501 - 2000 €
2001 - 2500 €
2501 - 3000 €
le 3000 €

38
38
31
38
57
33
38
39
32
41
40
34
32
45
41
37
15
32
37
41
49
15
76

Muud interneti-valjaanded,
portaalid ja foorumid

67

25
25
12
33
25
24
21
32
53
22
17
13
30
19
33
20
40
20
16
34
35
26
9

Muu sotsiaal-
meedia

Pereliikmed, sGbrad,

tuttavad, tookaaslased

Televisioon Raadio
30 21
26 19
47 23
24 8
31 34
32 23
34 24
21 14

0 9
29 20
39 23
48 33
28 14
32 28
32 27
28 17
20 15
37 25
35 20
23 16
22 28
36 22
22 15

a5
47
34
37
62
40
47
40
68
33
43
54
44
47
49
43
43
43
36
53
53
27
58



Lisa 3. Vabade vastuste tekstid

K3. Mil maaral Te tunnete puudust jargmisest tarbijadigustealasest infost? Muud vastused (19 vastust)
e E-poodide tausta usaldusvaarsus
e Eestikeelsest kasutusjuhisest
e Eiole olnud vajadust neid teenuseid kasutada
e E-meil on tihti mingeid kullakaevajate kirju tais.

Internetist ostes on killalt palju ebakvaliteetset kaupa. Rohkem ei osta.

e Kasutusjuhend eesti keeles on tihti puudulik

e Kaubanduses eesti keelse teenindamise puudus

e Kaupade/toodete juures puudub eestikeelne tutvustus (eriti kosmeetika/parfiimeeria tooted)

e Kaupleja peaks teadma,kaua on garantii aeg ja kuhu peaks p66rdumal

e Keegi ei suvatse vastata, alles mitmekordse pd6rdumise korral vastatakse.

e  Ma tahaks eestikeelset teenindust igal pool Eestis. Kahjuks seda ei saa. Vastavad ametkonnad teavad seda
vaga hasti, aga midagi ette ei vota

e Miks ametkonna vastus jareleparimisele ja ettepanekutele on sageli ametisiseseks kasutuseks markega?

e  Miks pOrgu paralt Tarbijakaitseametit lastakse vegeteerida, ilma, et ta TARBIJA heaks piisavalt teeb. Vota
vOi jalatsite vGi plkste suuruste Ghtne, lhene, STANDARDNE tdhistamine. Valitseb Tarbijakaitse taielik
ignorants.

¢  Monikord puuduvad andmed kuhu helistada

e Olen juba vanem inimene ja ostlemisega vaga ei eksperimenteeri.

e  Olen kokkupuutunud ostu-miiligi lepingutega, kus on vaga peidetult infot lepingu IGpetamise kohta voi
puudub telefoni nr kuskohast kiiret abi kiisida

e Tarbijakaitse peaks rohkem erri kanalites rahvast teavitama tarbimisohtudest ka

e Teostatakse tarbija petmist tootjate poolt -- hind sama vahendatud kaaluga kaubale.

K4. Milliste ostukanalite kasutamisel on Teil viimase aasta jooksul esinenud probleeme? Muu kanal (1
vastus)
e  Turul. Hind kirjutatakse ebakorrektselt. Nt. number 4 on suurelt, aga 99 on imevaikselt. Prillikandjad ei
naegi. Kui teed markuse, ei reageerita.

K7. Kui vGtsite, siis kuhu Te poordusite probleemi lahendamiseks? Muud vastused (12 vastust)
e  Enda Giguskaitse ametniku poole

Laenud, krediit ei ole mulle omane

Liikluskindlustuse fondi lepitaja, reisitdrke hivitise saamiseks

Mul ei ole nagu probleeme. Viljaarvatud Facbookiga, aga saan ka ilma temata hakkama kui vaja.

osta.ee poole

Pank

Panka, et petuskeem paljastada

Pankrotihalduri poole ndudeavaldusega

Plldsin ise probleemi lahendada.

e Toidulisandi ettevdte esitas tiihi arveid. Ldpuks sekkus inkasso. Utlesin inkassole, et pd6rdun teie poole,
siis inkasso IGpetas probleemi.

e Votsin Ghendust pangaga, tehingu vaidlustamise osas.

e  Xotena obpatntbcaA B TTJA, HO BO3MOXKHOCTU He Obl/10 - cymma yuwepba Hbina MeHbLue aKLLEeNTUPYEMON

K9. Millist tarbijadigustealast ndu ja abi ootate TTJA-It? Muud vastused (636 vastust)
e et probleemilahendamise kdikide dokumentide esitamisel TTJA-LE nad lahendaksid minu asemel kol-
manda osapoolega protseduurilisi kiisimusi
e 1. Selgitada inimestele telefonimiiligiga seotud seadusandlust - kas on ikka &igus suvalistel pakkujatel
mulle midagi miia? 2. Hindadega trikitamine on votnud enneolematud modtmed, kas sellega midagi ette
votta ka annaks? 3. Paljudel tehnikakaupadel puuduvad eestikeelsed kasutusjuhendid. Naditeks oma koge-
mustel induktsioonpliidil AEG, nutikellal Huawei.
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Abi

Abi ootan killap siis, kui tekib probleem tarbimisel.

Abi probleemide korral

Abi probleemide lahendamisel, vahendajana kauplejaga

Abi probleemide tekkimisel ja lahendamisel (kontaktid ja avalduse esitamine)

Abi raha tagasi saamisega

Abi tarbija ja kaupleja vaheliste vaidluste lahendamisel

Abi vaidluste lahendamisel

Abi, mis toob tarbijale positiivse kogemuse ja taastab usalduse mudja vastu.

Aegajalt infot raadios ja teles ostja diguste kohta.

Aitaks probleemi korral raha tagasi saada kaupmehe kaest.

Ajakohast. Tarbijana ma ei jaksa pidevalt olla kursis k&igi véimalike seadusemuudatuste jm taolisega.
Seega olen vaga rahul, kui pdevakajaliste probleemide véimalikuks ennetamiseks ja lahendamiseks on lei-
tav info nt TTJA kui padeva organisatsiooni veebist.

Alustuseks diguste tutvustamist

Artikleid ajakirjanduses v6i esindaja juttu teles voi Vikerraadios.

Arvan et ei vaja

Arvan, et mul ei ole vaja seda teha

Arvan, et saan ise hakkama

Arvan, et vajadusel leian kogu info kodulehelt v&i infotelefonile helistades. Onneks senini on vedanud
Arvatavasti see kiisimus ei puuduta praegust kisitlust aga! Palun vdimalusel nii ajakirjanduses kui ka mu-
jal veelkordselt selgitusi, kuidas tapselt! Priigi sorteerida nii, et kdike sorteeritud materjali saaks taaska-
sutusse votta. Kusagil netis oli mingi nupuke, et poodide saiapakend ei sobi paberisse, WC paberi rulli ots
ei sobi paberisse jne Need pole Uksikisiku probleemid. Nii monigi jatab selgusetuse péarast sorteerimata.
Kui mul kiire, plasttopsik, millel paber imber, jatan dra rebimata ja laheb olmepriigisse, aga kas nii toimi-
vad ka teised voi ldheb koos pakendisse. Kas siis saab taaskasutada? Vodibolla oleks vaja lausa telesaateid
selgitamiseks. Priigi dige sorteerimine vajab palju, palju selgitamist. Priigi vedeleb igal pool, meie inime-
sed ei saa ikka veel aru sorteerimise ja prugikasti vajalikkusest.

Asjakohast lahendust!

Asjalikku

Ausat, diglast ja inimkeeli arusaadavas keeles

Ausust

Avalikumat selgitust

Avalikus meedias (tv kanalid, raadio jne) ei tohiks reklaamida eksitavalt ettevétteid, ritthinguid, hoiulae-
nulihistuid, investeerimisfonde, mille taust on kontrollimata. Nad peaks vale ja eksitava reklaami eest
olema kaasvastutajad. Eesti Arengu reklaami ohvriks Tv kaudu osutusin mina ja vdga paljud minu tutta-
vad. Lepingut s6lmides on lisaklauslid dra peidetud lisadesse imevaikse kirjaga ja ei jagata diget teavet.
Lepingud on liialt pikad, aegandudvad ja arusaamatud.

Avalikustada rikkumistega vahelejadanud kauplejad

Avalikustamist

Bensiinikartelli pigistage

Eelkdige tarbija kaitset suurte firmade vastu

Eelkdige vaidluste korral miiijaga.

Eelkdige, et vajalik ja ajakohane info asuks nende kodulehel ning po6rdumise vajadusel saaksin sealt ope-
ratiivset abi ja nou.

Eesti keelse teeninduse eest. Arstiabi ja jarjekordade probleemi lahendamist (eriarstiabi). Eestikeelsed
infolehed toodetel.

Eestikeelesed kasutusjuhendid elektroonikatoodetele. Tihtilugu puuduvad véi on vaja kuskilt internetist
otsida

Eestikeelse info olemasolu peab olema norm - aga ei ole

Eestikeelsed juhendid on tihtipeale kleebitud valgele kleepsule ja on nii vaikeses kirjas voi on pleekinud
vOi on trikitud vaga halvasti. Eriti ehituspoodides. Leedust tulev kaup vaga halvasti télgitud

Ega ei oota

Ega ju ei ootagi enne, kui mingi probleem kaes. Voibolla ikkagi peaks ebaausate kauplejate nimekirju (nn
must nimekiri) rohkem vdi kergemini leitavates kohtades (lildmeedias) avaldama.
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Ei leidnud TTJA kontaktandmeid kusagilt!

Ei midagi (5 korda)

Ei ole kasutanud nende abi

Ei ole kiisinud

Ei ole seni abi vajanud, loodan seda ka edaspidi. Ostan otse kauplustest - probleeme vahem.

Ei ole tekkinud probleeme

Ei ole vaja ldinud

Ei oota (16 korda)

Ei oota midagi. Kui vaja, votan ihendust

Ei oota, sest plitian ise hakkama saada

Ei ootagi mingit abi, oskan ise lugeda ja loetust aru saada

Ei ootagi, nad peaks teavitama rohkem mudjaid, samamoodi jatkates tundub suht m&ttetu amet olemal!
Ei oska konkreetselt midagi vélja tuua

Ei oska midagi konkreetset esile tuua

Ei oska nGu enne oodata kui abi on vaja

Ei oska praegu mingit ndu soovida

Ei oska tdpsustada, vajadusel otsi abi ise

Ei oska vastata. Pole kasutanud ei abi ega ndu. Lahendan otse kauplejaga, ei vaja ametnikku vahele.
Ei oska Gelda (74 korda)

Ei oska 6elda midagi, pole tarbijakaitsega kokku puutunud

Ei oska Oelda, kuna ei ole seda vajanud.

Ei oska Oelda, pole abi vaja olnud

Ei oska Oelda, pole kunagi abi vajanud

Ei oska Oelda, pole nende poole kunagi ise pé6rdunud

Ei oska Oelda, pole nii kriitiliseks midagi ldinud. Aga kui peaks probleem olema siis kindlasti et TTJA -It
oleks abi probleemi lahendamise IGpuni.

Ei oska Oelda, pole vaja ldinud

Ei oska Oelda, pole vaja olnud

Ei oska delda, saan tavaliselt ise hakkama

Ei oska Oelda, see selgub siis, kui on konkreetne probleem.

Ei oska Oelda, sest ennast vajalikuga varustanud pensionarina kasutan ldjuhul toidu- ja raamatukauplusi,
kus tavaliselt probleeme ei teki. Telefoni- ja interneti kasutamisel levialast tingituna valikuid ei ole ja elekt-
rihinna puhul arvan, et olen hakkama saanud.

Ei oska Oelda, sest pole olnud vaja kasutada TTJA teenuseid.

Ei oska Oelda, sltub konkreetsest juhtumist

Ei oska Oelda, usun, et vajalik info on internetist leitav

Ei oska Oelda. Arvan, et vajalik teave on olemas.

Ei oska Oelda. Igal pool valetatakse juba institutsionaalselt.

Ei oska 6elda. Nende kodulehel peaks info olema tekkinud kiisimuste vastused

Ei soovi mingit ndu

Ei tea (33 korda)

Ei tea tapselt, vajaduse ilmnemisel otsin ja ilmselt ka leian vastused ning vajaliku nGu.

Ei vaja

Ei vaja

Eivaja

E-kauplejate taustauuringuid.

E-poodides on sageli klantspilt aga tehniline informatsioon on ebapiisav.

Eraisikult ostes ning petta saades véimalusi, kuidas seda lahendada. Samuti vGib olla abi naiteks juhul kui
Piletilevi miiiib kontserdipileteid, kuid korraldajaks on Lati vOi mGne muu Euroopa Liidu riigi ettevétte
ning kontsert tuhistatakse ja piletirahasid ei tagasta keegi.

Erapooletust, kui on eakas klient.

Erivajadusega inimeste osalemine kultuurisindmustel, nende jaoks loodud lahendused, abivahendite ja
ligipddsetavuse teemad.

Esindamist vaidluste ja pettuste korral.
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Et kiisimused lahendataks Giglaselt.

Et laseksite olulise osa oma koosseisust lahti, kuna neil pole midagi maistlikku teha ja rahval neist nagunii
miskit kasu pole. Riik hoiaks nii hulga raha kokku. TTJA -arge triigige tsensoriks, keegi pole teile selleks vo-
litusi andud (haakub eelnevaga). Sm Sookruus saatke pensile

Et saaksin kohe ndu ja abi lugeda kauba pakendilt mitte hiljem kuskilt netist.

Et teaks kuhu p66rduda

Et TTJA ka reaalselt aitaks inimesi, mitte ei raagiks juttu, et see pole nende kompetents ja saadavad jarg-
misesse asutusse, kus on sama vastus ja saadab su TTJA sse tagasi!!

Et TTJA kaitseks reaalselt eraisikut

Ettepanekuid ei ole

Facebookis on tihti petureklaame. Oleks hea, kui need saaks kiiresti korvaldatud.

Hansapost info, kes vastab: ei oska korrektselt vastama. Naeran firmalt info vastaja: ei oska 6elda prob-
leemi...

Hea kiisimus, mis paneb pisut mdtlema

Hetkel ei mingit

Hetkel ei oota

Hetkel ei oska sellele vastata

Hetkel ei oska tapsustada

Hetkel ei oska 6elda

Hetkel ei oska 6elda

Hetkel ei oska 6elda

Hetkel ei oska 6elda. Endal ei ole vajadust nii palju tarbida ja siis ei ole vaja ka sellega seotud lisateadmisi.
Hetkel ei tea

Hetkel ei vaja abi

Hetkel ei vaja nGu

Hetkel pole probleeme

Hindadega trikitamine kaupluses tuleb ara keelata

Igasugust (7 korda)

Igasugust, likski tarkus pole liiast

Igatahes mitte tsensuuripolitsei funktsioonide taitmist!

Info

Info

Info

Info hdlpsasti leitav nende kodulehel. Vajadusel saab tutvuda.

Info lihtsat leidmist tarbijadiguste kohta internetis. Lihtsas arusaadavas keeles ja lihtsaid otsingusdnu ka-
sutades

Info ohtude kohta internetis

Info puudus

Info triikistena

Informatsiooni

Informatsiooni tarbija diguste kohta

Infot esitatud kaebustest ja kuidas lahenes, teavitada avalikkust, kui korduvalt on méne ettevéttega prob-
leeme.

Infot muudatuste v&i uuenduste kohta.

Infot peamiselt ning probleemide korral abi.

Infot rohkem

Infovoldikut, et teaks kuhu ja millal vajadusel péorduda.

Inimeste paremat informeerimist nende digustest ja kauplejate koolitamist

Internetipetiste (veebipoed) aktiivsem paljastamine ja inimeste hoiatamine.

Internetiteenuse ja tv pakkumine on liiga kallis ja levi kehva

Ja kuidas ma nende poole siis podrdun, kus ma leian kontakte

Jooksvalt informatiivset

Juhul kui kauplejaga on probleem, et saaksin ndu kisida, kuidas edasi tegutseda
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Juhul, kui mul tekib vajadus nende poole p66rduda, siis ootan, et probleemi aidatakse lahendada v&i nGu
anda.

Juriidilist

Juriidilist

Juriidilist abi suhtlemisel suurfirmadega.

JGulisemat sekkumist petturite tegevusse. Paremat ja siivenenumat tegelemist pettustega tegelevate in-
ternetikauplustega

JOulisemat tegutsemist rikkumiste puhul.

Jarelevalvet e-poodidele, et nende miidavatel kaupadel oleks kaasas eestikeelsed juhendid, samuti on
tihti e-poes toote kirjeldus vaga napp, puuduvad tehnilised parameetrid jm.

Jatkake sama tublilt!

Jatkake samas vaimus!

Ka eraettevdte voiks abi saada.

Kaitset, kui midja kaitub Gigusvastaselt.

Kas just reklaamina, kuid aegajalt vdiks meelde tuletada, millised on tarbija digused, kuhu pé6rduda
Kas ma (ildse saan abi ja kuidas

Kas midjal on digus valjastada sularaha tagastamise asemel kinkekaart juhul kui ostsin vigase jalatsipaari,
mis rippus kokkuseotult stendil ja ka kassat6otaja ei marganud kaupa valjastades, et platud ei ole Ghe
modduga ning vahetamiseks sobivat paari miijal anda polnud. Pealegi kui eakas ostja elab kuuekiimne
km kaugusel.

Kauba ostuga kaasneva garantii tingimuste kohta rohkem infot.

Kauba tagastamisel

Kaubanduses kauba kohta puudulik info

Kaubanduses puudub TTJA vastavasisuline info ja bukletid.

Kaupade hind ja tagastamine.

Kaupade ostu, muiiligi, tagastamise osas.

Kaupade-teenuste garantii ja tagastus, kvaliteedi pretensioonid.

Kauplejale tuleb seadused selgeks teha kui kaua kehtib garantii. Miks kaupluses ei saa kaupa tagastada
nagu E-poes?

Kiire ja usaldusvaarne

Kiireid lahendusi

Kiiremat lahendust ja et asjaga tegeletaks

Kindlat otsust

Kodulehel lihtsalt valja kirjutamist

Kodulehelt on véimalik vastuseid leida, vdib-olla rohkem lahti kirjutada, et tavainimesel oleks kergem aru
saada

Kodulehelt v&iks info olla kergemini leitav, kuhu p66rduda, mida edasi teha.... Info oli olemas, kuid leid-
mine vOttis aega. Joulisemalt vdiks esitada infot probleemsete e-poodide kohta.

Kodulehest piisab

Kodutehnika puhul eestikeelne kasutusjuhend kaasa

Konkreetse abipalve puhul tdhusat sekkumist, mis viiks lahenduseni

Konkreetset

Konstruktiivset

Kontaktid abi saamiseks peavad olema kergesti leitavad- kaupluste, netipoodide lehtedel

Kuhu péorduda abi saamiseks

Kuhu poorduda, mis dokumendid esitada?

Kui abi on vaja, siis kindlasti ikka abi. Aga kuna vaja pole, siis ei oska ju 6elda

Kui ei tdideta otsust?

Kui jama majas, siis nGuannet kuidas edasi kaituda

Kui kiisin, et siis saan ka vastuse

Kui mingi probleem tootega vG6i puuduvad eesti keelsed juhendid

Kui mida proovib korvale hiilida vahetada vGi parandada praaktoode

Kui miijaga on probleeme esinenud siis kohe teavitada tarbijaid et jargmised pettused jaaks olemata
Kui olen poe ostul petta saanud
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Kui olla probleemiga silmitsi, kiillap saan padeva vastuse

Kui on defektne toode

Kui on mure, et siis saan vastused sealt

Kui on tootja viga, siis kindlasti leida kompromiss, mis rahuldaks mdlemaid osapooli.

Kui peaks abi vaja olema, et seda siis ka saaks.

Kui peaks probleem tekkima, siis tapseid juhiseid, mida teha, kuidas kdituda, kelle poole pé6rduda, missu-
gused on minu kui tarbija digused

Kui probleem, siis ootan infot kuidas lahendada olukord

Kui p66rdun, siis saan loodetavasti vajalikku ndu. Kdige sagedasem jama on eestikeelsete kasutusjuhen-
dite puudumine mdne tehnikakauba puhul. Seda avastan tavaliselt alles kodus.

Kui tekib probleem ebakvaliteetse kauba voi kauba mitte kdtte saamisega.

Kui tekib probleem, siis liksipulgi lahtiseletust oma digustes

Kui TTJA interneti koduleht on taiuslik, saab sealt kogu informatsiooni

Kuidas kiiresti tekkinud probleem lahendada

Kuidas lahendada tarbija digused eraisikutelt oste tehes

Kuidas oma digusi tagada

Kuidas saada ametkonnalt sisuline vastus, kui péérdun mingi probleemi lahendamiseks ja esitan ka konk-
reetse lahendusettepaneku voi ettepanekud. Ja kui on araitlev vastus, siis konkreetse pohjendusega.
Kuidas toimetada, kui saadud mittekvaliteetne toode

Kuidas toimida valismaiste e-poodide eksitava reklaami puhul ostetud kaubaga

Kuna mul ei ole nagu muresid olnud, siis ei oskagi abi oodata

Kuna probleeme pole olnud, ei oska ka midagi oodata

Kuna tasub pddérduda ja kuna mitte; mida teha ja kuhu p66rduda, kui TTJA ei saa enda padevuse piires
aidata, kuid rikkumine on siiski toimunud; pUsivat abi olukorra lahendamise I6puni, kui on juhtunud eel-
nev olukord.

Kust otsida teavet, et end ise aidata ja kust saada tea et, et kui vaja abi kisida.

Koigil Eestis muiidavatel kaupadel peaks kohustuslikus korras olema EESTlkeelne kasutusjuhend ja kauba
tagastamise aadress, ka neil kaupadel, mida miuakse internetiportaalides.

K&ik ok

K&ik on tahtmise korral kdttesaadav

K&ik reeglid koikidele tarbijatele/kauplejatele olgu Ghetaolised

Kattesaadavat infot ja jarelevalvet kauplejate osas

Kattesaadavust. Rohkem radkida avalikult ja tutvustada inimestele, mis Gigused ja kohustused neil tarbija-
tel on.

Laiemalt ja samm-sammult info teavitamist

Laiemat Oigustest teavitamist ja vajadusel personaalset abi

Lepingu tingimuste osas

Lepingud peaksid olema hasti lihtsalt ja lihidalt kliendi jaoks selgitatud- kuidas alustada, Idpetada vajadu-
sel. Kindlasti korralik klienditugi meiliaadressiga ja telefoninumbriga.

Lihtsaid arusaadavaid vastuseid

Lihtsalt infot, et kui miski asi ette tuleb, kuhu ma siis pdérduda saan

Lihtsalt leitavad kontaktid

Lihtsamat korda avalduse tegemisel, kui esineb probleem, mille lahendamisel soovin TTJA abi.

Lihtsamat probleemi kasitsemist ja rohkem tarbija digusi

Lihtsat ja arusaadavat

Lihtsat ja kiiret probleemi lahendust

Lihtsat ja korrektselt sGnastatud tarbijakaitseteemalist teavet nt internetis. Vahem kantseliiti ja putru. Ehk
kui mul on huvi véi probleem [66n interneti lahti ja saan oma Gigused ja ohud teada. Ka selle, kes kuidas
mind kaitseb ja aitab. KOIK lepingud on s&nastatud keerulises sdnastuses ja raskesti loetavalt ja mul ei j43
kill muud muljet, et kdikvéimalikud lepingud on NIMELT niisugusena sOnastatud, et tarbijat eksitada ja
miilivat poolt kaitsta.

Lihtsat suhtlemist, mitte veebilehele suunamist

Loodan, et jatkuvad reklaamid tarbija diguste kohta, need tuletavad meelde, kust ja mille puhul abi saab
Lihike ja konkreetne kokkuvéte, kuidas toimida, millal, kuhu jne
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Ma ei tea, sest teadmised pole piisavad

Ma ei tunne millestki puudust.

Ma vaga ei tea

Meil puuduvad sarnaste toodete vordlused. Pole kontrolli andmeid, kas tooted, teenused vastavad sellele,
mida pakkuja lubab

Mida kaupade vGi teenuste miilija alati tarbija jaoks peab olema valmis tegema? S.t ALATI.

Mida teha, kui kauplus vdidab teisiti?

Miks on nii, et kui info veebipoes on puudulik, siis erakliendi ostmise puhul on tegemist tarbija eksitami-
sega aga asutuse poolse ostuga - asutuse enda veaga. Kuigi asutus on samuti veebipoe tarbija.

Millal ja kuidas lahendada probleeme, kui kaupmees viga ei tunnista

Milleks sisuliselt on vBimeline TTJA?

Milliste probleemide korral ndu ei saa.

Millistes olukordades saab TTJA poole péérduda. Et TTJA vahendab véimalikult palju olukordi, kus tarbijal
on vaja kaebus esitada ehk jarelevalve.

Mingit

Mingit

Mingit abi pole neilt loota

Minu Giguste kaitset

Minu Giguste kaitset tarbijana

Minul ei ole probleeme, kui ei kasutada mitte midagi

Mis aitaks tarbijat, et ta petta ei saaks

Mis kilisimus see on?

Mitte mingisugust

Mitte mingisugust. Abi neist nagunii ei ole.

Mitte mingit

Mitte mingit, sest TTJA ei lahenda mingeid probleeme. Kui miitijaga ise kokkuleppele ei saa, siis on
kohtusse p66rdumine ainus vdimalus.

Momendil ei ole nGu ega abi vaja

Momendil ei oska 6elda, dnneks pole sellist vajadust olnud

Mottetu on saada vastuseks juriidilist jura, sellega ei ole midagi teha.

Migikohtades spetsiaalne isik/info

Midja kohustused ostja kaupade tagastamisel

Need vdiks kas voi meedias ilmuda ja ehk olla lleval ka kauplustes.

NGu enda Giguste kohta.

Noudke firmadelt, dritihingutelt, kauplejatelt jt, et kdik teenindajad valdaksid eesti keelt, et kodulehtedel
oleksid toesed andmed (paljudel vigased v6i puudulikud, nt Swedbankil infonumber) ning et infotelefonile
vastaks inimene, mitte robot.

NGustamist, et optimaalselt osata oma Gigusi kaitsta

Naiteks eraisikute vaheliste ostu-miiligi tehingute reguleeritust, vorme, Sigusi

Ohtlikust tootest viivitamatult teavitamist ja selle eemaldamiseks kohustamist turult, samuti ebaausate st
ettevotetest "musta" nimekirja ajakohasena TTJA kodulehel hoidmist.

Ok

Oleks hea kui oleks internetist kergesti leitav netilehekilg juhistega

Oleks hea saada ndu interneti teel

Olen ise hakkama saanud

Olen pakutavaga rahul

Olen piisavalt teadlik tarbija, seega on riskid maandatud. Kui peaks tekkima vastav vajadus, eks siis tutvun
pakutava ndu ja abiga. Parast seda oleksin kindlasti targem sellele kiisimusele vastamisel.

Olen saanud abi ja oskan otsida abi. KGike ei olegi véimalik dra turvata! Olete teinud diget t66d!

Olen siiani hakkama saanud, ei oska rohkem soovida

Olenevalt olukorrast asjakohast ndu

Olukorra lahendust

Oma Ulesande taitmist

Ootan infot tarbijadigust rikkunud firmade kohta
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Ootan kontaktsuhtlemist, elan véikelinnas. Selleks, et lahendada mingi probleem (v&i nGu kiisimiseks),
pean suhtlema e-kirja teel voi telefonitsi. Léhim TTJA asub Tartus.

Ootan mdistvat suhtumist ja abi

Ootan pigem rohkem n&htavust - kampaania lehti, infokirju. Ma tean, et TTJA on olemas ja millega ta te-
geleb, aga samas tarbijana ma ei pruugi oma Gigusi teada.

Ootan vordset teavet, et miks ja kuidas seadus tarbijat kaitseb ja kuidas mina tarbijana saan vaartustada
kaupleja to6d/tooteid.

Osal toodetel info ilma luubita mitteloetav. E-poe info toote kohta tihti ebapiisav. Esineb juhuseid, kus
info tGlge asjatundmatu, eriti tehniliste kaupade puhul. Kauplustes tihti alumine kaubalett nii madalal, et
vanemal inimesel sellelt hinna ja muu info lugemine véimatu. Kérgetelt riiulitelt [lihemakasvulisel inimesel
voimatu kaupa katte saada ilma letito6taja abita.

Ostja huvide kaitse

Ostja diguste kohta

Otsekohest, usus ja tdes pakutavat abi!

Otseselt abi ei oota. Vastused vdimalik leida internetist

Otseselt ei ootagi, peaasi, et oleks kadttesaadav info vajadusel

Paljud kauplejad ei anna kaasa toodete eestikeelset kasutusjuhendit. Seda tuleb eraldi kisida v3i ise inter-
netist otsida. Toote paritolu/tootja maa kohta ei osata vastata. Muujaid/kauplejaid on vaja kooli-
tada/kontrollida. Teenindajad on viaga tihti nipsakad, kiirustavad, pealiskaudsed ja kuna neil vastuseid
pole, siis monikord ka torjuvad, paraku.

Paremat infot ja hoiatusi nn "mustas nimekirjas" olevatest kauplejatest

Personaalsemat

Pigem sellist, mis puudutab liikvel olevaid petuskeeme

Pole abi otsinud, ei oska oodata - vdib olla selgete juhistega kodulehekiilg?

Pole aimugi

Pole hetkel vaja

Pole midagi vaja

Pole probleeme olnud

Pole probleeme olnud, ei oska 6elda

Pole seni vaja ldinud.

Pole tekkinud vajadust

Pole TTJAga kogemust, ei oska 6elda

Pole vajadust olnud.

Pole varem kasutanud ega tea, mis tilesanded/kohustused nendel on, aga: kui helistan, saab abivalmidust
ja ndu, et mida edasi teha saab. Kui ise ei oska vastata, vGiks edasi suunata. Voiks kuidagi ennetada. Nai-
teks sarnane lehekiilg ja reklaamimine kui selgroog.ee

Praegu ei oota abi, olen leidnud internetist vajaliku info

Praegu ei vaja ndu voi abi

Praegu mitte midagi

Praegu on infot minu jaoks piisavalt ja lisa ei vaja

Pretensioonide esitamisekanalid, millisel juhul pé6rduda TTJA poole, labivaatamiste tdhtajad, digused-
kohustused jne

Probleeme ei ole olnud

Probleemi tekkimisel ndustamist

Probleemid erinevad, ei oska vastata

Probleemide korral adekvaatset infot ja professionaalset sekkumist

Probleemide lahendamisel abi

Probleemidele lahenduste leidmist

Probleemile lahendust

Pohiliselt infot, kuidas edasi kaituda, kui on tekkinud probleem

Pdhjalikku teavet teenuseosutajalt

Pldan valtida probleeme

Raske eraldi valja tuua, kui midagi ei tea

Raske vastata, kuna pole sellist teenust kunagi vaja ldinud. Tarbin targalt :)
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Reaalset abi, abi kuidas poérduda kohtusse voi abi Gige juristi leidmisel. Siiani iga kord kui olen p66rdunud
TTJA poole on éeldud ainult, et see ei jaa nende tegevus alla ja otsige abi mujalt.

Reaalset abi, sest kodulehel on isegi avalduse esitamine nii keeruline, et lihtsam on loobuda.

Reeglite selgitamist, nGustamist, jarelevalvet

Reklaamige Gigusi samuti nagu kaubandus reklaamib oma kaupu

Rohkem artikleid ajakirjanduses

Rohkem avalikku reklaami tarbijadiguste kohta

Rohkem informatsiooni

Rohkem informatsiooni ja abi interneti kelmidest

Rohkem infot

Rohkem infot

Rohkem infot (ajalehes, mis ei ole tasulised artiklid jms) nii ostja kui miija Gigustest, et tuleks aegajalt
sellised artiklid. Labi telefoni tulevad toidulisandi pakkujad (veel mingi miindimiilk), nad mitmest erine-
vast tel helistavad ja nad ei saa aru vastusest, ei soovi. Ei salli sellist pressimismitiki.

Rohkem infot ja jarelevalvet

Rohkem infot ja reklaami: teabe- véi infolehte postkasti paljude naidetega, reklaam TV-s ja raadios, prime-
time saade

Rohkem infot meedias, probleemi korral lahenduste leidmist, mitte suunata inimest tegevustele, mis ei vii
lahendusteni (nt telefoni kasutuse osas seisukoha kiisimiseks poorduda ettevotete, kui tegelikult eraisiku
poodrdumisele ei ole kohustatud ettevote vastama ja seega seisukohta inimene ettevéttelt ei saa).
Rohkem infot tarbijale Giguste kohta

Rohkem infot Giguste ja kohustuste kohta

Rohkem infot, ari- voi eraisiku vastutuse kohta. Nr 11 kisimuse "Uurin, kas kaupleja on kantud Tarbija-
vaidluste komisjoni musta nimekirja" - ma ei teadnud, et selline asi on (ildse olemas. Lennufirmade kohta
aeg-ajalt on sellist infot ajakirjanduses.

Rohkem ja paremini kadttesaadavat, vakalikku infot tavatarbijale!

Rohkem julgustama inimesi oma diguste eest seisma ja vajadusel inimestele abi pakkuma, kuna paljud
kauplejad loodavad, et keegi ei viitsi "nii vdikse asja parast jamada".

Rohkem kaasaja valupunktide kohta

Rohkem kontrolli eestikeelsete juhendite olemasolu (ile toodetel, nende loetavus

Rohkem no pildis olemist ja lihtsalt info jagamist

Rohkem reklaami

Rohkem sekkumist TTJA poolt

Rohkem selgitusi

Rohkem selgitusi, et ei ostetaks petturitelt

Rohkem selgitusi, reklaami meediakanalites

Rohkem selgitust teie tegevusvaldkonna ja abi saamise vGimaluste kohta. Reklaam v&i tutvustavad tele-
saated.

Rohkem teavet sotsiaalmeedias

Rohkem teavitamist tarbijate digustest

Rohkem teavitust ja teadlikkust

Rohkem Giguste teavitamine.

Raakimist inimesega, mitte robotiga

Saan ise hakkama

Saan kogu vajaliku info vajadusel internetist voi helistades

Saan uldjuhul ise hakkama

Sagedamini reklaamida, kuhu pé6rduda tekkinud probleemide korral

Sageli ei saa aru garantii pikkusest ja mis probleem kuulub garantii alla

Seadme tingimuste poolse petta saamise suhtes abi. Jarelevalvet eluvajalike toodete ja teenuste lle, nai-
teks kiituse ja energia valdkonnas. Jarelevalvet reklaamide suhtes, eriti sotsiaalmeediasse miidavate rek-
laamide suhtes nagu kiirlaenud, kihlveokontorid ning sarnased.

Seaduse muudatustest

See ametiasutus soovitab kogu aeg p6drduda kohtusse ja et ta ei saa lahendada probleeme, kui tegemist
on valisriigiga.
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See info peaks olema igas miligikohas ja suurte-kallite ostudega kaasas

Selgeid tingimust garantii korrast

Selgeid vastuseid teatud probleemi tekkimisel

Selgem ja konkreetne info. tekst/ Gpetused/ reeglid ei tohi olla keeruliste terminitega kantseliidi keeles.
Selgemat sisu ja normaalses kirjas tekste

Selgesonalist, lihtsas keeles infot

Selget ja arusaadavat teavet

Selget ja kiiret seisukohavottu

Selget ja plaanikohast ndu. Kuidas jatkata, et tekkinud olukord leiaks kiire I6pplahenduse voi selge tee olu-
korra lahendamisele.

Selget seletust, oma digusi.

Selgitavat ja igati abi saavat nou!

Selgitus kaupade ostmisel, kuhu probleemide korral pé6rduda.

Selgust, kelle poole poé6rduda kui ostetud toodet ei ole vdimalik vahetada vdi taha tagasi saada

Selle asutuse voiks Uldse dra kaotada, sest tolku on sellest samapalju kui pinnust per...s.

Sellelt ametilt ei oota ma midagi

Selles riigis riigiametilt ei oota enam midagi kasulikku. Kdik on liiga alla kdinud, et lihtsa nurisemise v&i
pretensiooni voi EKI kisitluse baasilt olukord voiks tekkida, et tdiss66nud ja mugandunud tsinovnikud
oma mune liigutaks. Kui Kaporatuur ja kohus on Gihe poliitmaffia kdepikendus (kes vahegi seitungit loeb ja
ise motelda oskab, saab aru), siis evolutsiooniliselt pole vdimalik SISULIST parandust teha. Mille eest ma
Kaitseliidu liikmena oma ainukese naha turule viin? on kiisimus, kui see KESKI/MISKI minu probleeme
kuulda/n3ha ei taha!

Seni pole vajadust olnud

Seoses kauba tagastamisega

Siiani pole vaja lainud.

Soovin saada kvaliteetset teenust, viisakat eestikeelset teenindust

Soovin teada Gigusi

Sotsiaalmeedia vaided on vast kdige keerulisemad tdestada, kuigi jaab jalg maha,kui need fikseerida. Ini-
mesed pole vaga teadlikud.

Suuremates kauplustes voiksid olla tarbija digused ja kohustused kirjas infotahvlil niisuguses kirjas, mida
on vdimalik lugeda ka ilma prille kasutamata. Ja nad vdiksid olla ka k&igile ndhtavas kohas.
Sistemaatilistel petturitel kauplemislubade ara votmist, kontrolli selle (le ja avalikku tarbijate teavitamist.
Tarbija kaitselist abi

Tarbija Gigused

Tarbija digused toodete tagastamisel

Tarbijakaitseseaduse rakendamine

Tarbijana soovin selles vallas turvalisust nii, et kaupleja on usaldusvaarne (igati kontrollitud TTJA poolt).
Voib-olla ka avalikustamist kahtlaste adride korral? Mark kiilge.

Tarbijate Oigeaegset teavitamist ebaausast kauplejast tarbija ja kaupleja vaheliste probleemide efektiivset
ja t6husat lahendamist, nii et klient ka toote eest tasutud raha tagasi saaks. tarbijate teavitamist ohtlikest
kaupadest

Tarkust

Tavatarbija kiisimustele tuleks alati vastata, ka siis kui see ei kuulu TTJA padevusse

Teadlikkuse tdstmist, Gldist harimist

Teave, milliste probleemide korral kuhu pé6rduda

Teavet seaduste muudatuste kohta

Teavitamine ohtudest

Teavitamist

Teavitusi/infot kahjulike toodete kohta. Teavet/lahendusi netipetturite kidsi-sattumise puhul
Teavitustood

Tehnilist

Teleris ndahtu pdhjal usun, et sealt abi ei saa
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Teleteenused on vaga segased. Kogu aeg uued paketid, pole vGrreldavad jne. Lennukompaniid teevad
koik, et mitte tGrgete korral oma kohustusi tdita ja Uksik reisija siin suht jGuetu. See peaks ELis olema pa-
remini ellu viidud.

Tihedamat teavitust, kui pole vaja ei pane tahele ja kui vaja siis ei méleta

Toodete tekstid peaks suuremad olema

Toote etikett peab olema taieliku ja margatava margistusega: néiteks laktoosivaba, gluteenivaba, sisaldab
GMO, sisaldab kilgijahu jne.

Tore oleks abi saada interneti teel. Pole kunagi varem veel TTJA poole pé6érdunud.

Tore oleks kui poodidesse ei satuks sellist kaupa mis on kahjulik. Lastele igasugused varvilised maiused ja
joogid

TTJA on ju tegelikult taiesti mottetu institutsioon. Tdsise probleemi puhul hambutu.

TTJA peab tugevamalt kontrollima suure turuosaga vGi vaheste turuosalistega turgusid (nt kiitusefirmad,
sideoperaatorid jne)

TTJA-l vBiks olla rohkem volitusi lahenduste leidmisel tarnijaga/miiljaga

TTJA-It ma ei sooviks midagi. Finantsasutustega, HLU ei ole EESTI VABARIIGIS sugugi k&ik korras. Inimesed
koguvad vahehaaval aastakiimneid, et vanadusepdlves natuke lahedamalt elada, lapsigi veidi toetada, aga
suured sulid teevad ebavaarikaid otsuseid !!! See on suurim probleem. Rikaste ja vasemate vahe kasvab.
Tuge vaidlustes kauba miljaga

Tuleb suhelda TTJA-ga

Tuleks ajakirjanduses ja raadios aega-ajalt tarbijatele meelde tuletada, kuidas targalt kaupu osta vai lepin-
guid s6lmida, et kergeusksed enne motleks kui tegutsevad.

Tuleks rohkem uldisemalt pildil olla ja tarbijaid teavitada

Tutvustav tekst liiga vaike

TOest ja kdikehdlmavat

Tadnan, praegu ei oska delda

Tapne eestikeelne info

Tapseid juhiseid (samme) kuidas toimida kui minu Gigusi on rikutud

Toostuskaupade (jalandud) tagastamise, vahetamise kohta

Vajadusel abi konkreetsete juhtumiga - mida ja kuidas teha

Vajadusel kiiret reageerimist

Vastavalt vajadusele

Vastavalt vajadusele

Vastused saan interneti kasutamisel.

Vastutulelikust

Voib-olla lihtsalt sagedamini korrata inimeste enamlevinud vigu ja olukordi, mis vdivad probleeme kaasa
tuua = teie enda suurem turundamine....

Voibolla voiks olla sisuturunduselaadseid artikleid meedias, paljudel juhtudel ei pruugi inimesed Gldse tea-
dagi, et nende murele voiks lahendus olla ja 166vad kdega

Voiks lihtsas keeles avaldada kokkuvdtlikud materjalid oma kodulehel ja miks ka mitte meedias.

Voiks olla alaline info telefon néditeks nagu politsei 112

Voiks olla infovoldik, kasvai virtuaalsel kujul, kus oleks k&ik asjad kenasti kirjad. Vi kui selline voldik on
juba olemas, vGiks teha sellele reklaami, et kdik selle Ules leiaksid.

Voiks olla selline skeem, mida kasutades on kerge jalgida oma digusi kliendina. Nt. kui ostan poes kassast
siis ihed hinnad, poes seistes, aga samal ajal e-poodi kasutades teine hind ja kasutamisedigus.

Voimaliku probleemi lahendust

Voimalikult kiiret mdlemaid osapooli rahuldavat lahendust

Vaga ei ootagi

Vilismaalt (internetist) tellitud ja pildile mitte vastavate toodete ostuga. TTJA-It ootaks nende keelusta-
mine ka FB-s.

Oiget

Oigust

Onneks pole veel vajanud ei abi ega ndu, ostan vihe ning viga labikaalutletult

Uheselt mdistetavat infot igas edastuskanalis

Uldine info
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Uldine teavitustdé tarbija digustest ja kohustustest. Survestada ettev&tteid muutma lepingud tavainime-
sele kergemini arusaadavamaks - sh kindlasti laenulepingud ja laenutingimused. Abi, kui on tekkinud vaid-
lus kauplejaga.

Uldinfot ja kohalikke kontakte

Uldist infot ja pildis olemist, et oleks meeles

Uldist kliendi harimist

Kupil po predlozeniju po telefonu vitaminy.oplatil.mne stali prisylat po pochte escho..otpravlal po pochte
obratno.. Tem ne menee s menja trebujut dengi uze cherez inkasso za to chto ja ne zakazyval..po tl.mne
prodali kpl.vitaminov po ogovorennoj cene,chto ja i oplatil..ostalnyje posylki otpravil obratno..kak mne
reshit problemu? Shto delat??

AneKBaTHbIN COBET M NOMOLLb COOTBETCTBYOLLYIO Npobneme

Bosiblie AOCTYNMHOCTM U MHGOPMALUM MO YEPHBIM CNIUCKaM

Bosble MHOO Ha PyCCKOM A3bIKe, YTO HEPEaNbHO

Bosblwe nHdo o Bo3BpaTe

Bosblwe nHGopMaumn Kyaa MOXKHO 06paTUTLCA U B KaKMX cny4dasx. Hanpumep - marasuH He xoueT
BO3BpalLaTb AeHbIM 3a TOBap , @ TpebyeT B3ATb NOAAPOYHYIO KapTy. ITO 3aKOHHO?

Bosbwe nHdopmauuu Ha bymaxkHoW HocuTene Ans NEHCMOHEPOB

Bosblwe nHdopmaumu o npoaasLax

BybnunkoBaTb 60/sble MHGOPMALUK, MONE3HOWN ANH WMPOKOro noTpebutent; nHbopmauuto o dupmax, ¢
KeM Nyylle He 3aK/4aTb J0roBop.

B 3cTOHMM NOTpebuTenb AnA MarasunHa, a JOKHO ObIT HAOOOPOT, MarasuH Ans NnoTpebuTens.
OrkupaeTca, 4To 3awuTa byaet y notpebutens Bceraa, a He No yCMOTPEHMIO NpoaasLa.

BHMMaTENbHO YNTaTb AOrOBOP

BoobLe He nomornu B peweHnn cnopa. MosHoe OTCYTCTBUE KeNaHUA YTo TO AenaTb. TpaTa BpeMEHM.
[eiicTBOBaTb Kak MOXKHO bbicTpee

[o HacToswero BpemeHun npobaem He 6b110. BnarogapeH Bcem ciy*kb6am 3a pasbACHEHUSA.

[JobuTtbca oT npoaasua, YTobbl Obl1 NPeaoCcTaBNAEHN KAaYeCTBEHHbIN TOBap

JocTynHee YepHOro cnuncka c obuwein npobaemoii no pupme, Hanpumep, HeKavyecTBEeHHbI TOBap, OTKa3 B
BO3BpaTe CPEACTB, U T4,

3aTpy4HACb OTBETUTL

3aTpy4HACb OTBETUTL

3aTpypHaock. Ho 6rarogapeH 3a Balue enaHve NoMoraThb....

3auem NpoAaBUbl HAMEPEHHO 3aKAeMBalOT MHGOPMALMIO O TOBape Ha PyCcCKOMm A3bike? Hago ¢ atum
pa3obpatbcea.

NHdo 6onblue

NHdopmaLmio 0 NpaBax NOTPEOUTENA B KaXKAbl NOYTOBbLIN ALLMK.

NHdopmaumsa o npasax notpebutens Ha PYCCKOM aAsbike AoaxHa 6biTb gocTynHon. ObmaHbIBalOT 4acTo
NEeHCMOHEPOB. A OHM He YMEIOT XOPOLLO MCNO/b30BaTb MHTEPHET 419 MOUCKA CBOMX MNpas.

Mcnonb3yiTe coBpemMeHHble UCTOYHMKM M cnocobbl nogavm MHPopmauum ana Toro, 4tobbl goHecTn ee. K
npumepy, HEKOTOPbIE MY¥KCKUE U KeHCKMe 06cne0BaHMA, 4OCTYMNHbIE U NPOCTO HEObXoauMble C
onpeaeneHHoOro Bo3pacra goHocATcA Ao noTpebutens.  TOUHO NOMHIO TakoBble B dpelicbyKe u
WHCTarpamme.

Kak 6bITb ¢ 6pakoBaHbIM TOBapOM U KaK BEPHYTb AE€HbIM

KomneTeHTHbI coBeT

KoHKpeTHO nHbopmaumm

KOHKpEeTHYI0 NoLwarosyto MHCTPYKLMIO

KoHcynbTauma o ganbHenwmnx gencTsmm.

KOHTaKTbI

KyZa KOHKPETHO MOXHO 06pPaTUTLCA 33 MOMOLLbIO NPWU BO3HUKHOBEHUWU NPO6HieM B TOProBbIX TOYKAX UK
B chepe o0bcnyKMBaHMA (KOCMETUYECKME CaNoHbI)

JNlerkogocTynHocTb MHPOpPMaLUUM B BONpocax NpaB notpeburtens

MnnoTb ANWOPU UMPHO TOPMH TOPON

Ha pycckom ssbike 1 6onee NnoHATHaA Gopma U3N0XKEHUA

He 3Hato

He 3Hato
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He 3Hato

He HyKeH coBeT WaM NnomoLb

Hennoxo 66110 6616 4TO6bI HGbIN TeNedoH ANH KOHCY/IbTUPOBaHMH MO BO3HMKLLMM BONPOCaM. UCKaTb
OTBETbI B UHTEPHETE UM B 3aKOHAX O4YEeHb YTOMUTEIbHO M 3aTPaTHO MO BpemeH#u (a nHoraa Bonpoc
HYYKHO peLunTb 6bICTPO)

Het Takoro

Hukakoro

Hy»KHO cenatb KpaTKyro MHGOPMALMOHHYO NaMATKY

Hy*KHbl 6poLLOpPbI C OCHOBHbLIMM NpaBuaamu notTpebutens

O6yyeHune NpoaaBLOB MO TEME KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTHU.

OnepaTMBHOCTb M KauyecTBO NPesoCTaBAfAeMbIX YCayr

OTBeT, 4To GMpPMa yKe B YHEPHOM CMUCKE M 3TO BCE, YTO OHM MOTYT cAenaTb, MEHS He ycTpaeBaeT

Mo peweHuto [lenapTameHTa 3awwnTbl noTpebuTenei 6biN10 BbIHECEHO peLleHne, HO NPoaaBel, AeHbrM Tak
M He BepHy. XoTenocb 6bl NOMOLLM B BO3BPaTe AEHET.

MNoKa Bce ycTpauaert!

MNMoKa npobnembl He 6b110 U He obpallanacb

MonHyto nopaep KKy

Momolb

MomolLub B paspeLlleHnmn CMTyalumm, a He OTBeT:3Ta CYMMm a Hebosblway=40 eBpo. A Bac MOXKeT u He
6onbluan

Momolub B pelueHnn cnopa ¢ NpoSaBLOM ToBapa

MomolLub A0/XKHA ObITb 3aKOHOAATE/IbHOM, @ HE PeKOMEHAATENbHOM

Momowb Npu npobaemax

MOHATHbIM

MoaTtanHo,4To Aenatb.

MpocseleHna, peknambl, UHGOPMALMM B MarasmHe

Mpowy TpeboBaTb yBeMYEHMA KacC B MarasmHax 3a HaJIMYHbIA pacyér

PaspeweHune npobaembl

CnmwKom mHoro ¢opmanbHocTel, 4oarnin npouecc o6paboTku Kanob

CnpaBegnunsbin

XoTenocb 6bl 3HaTb BCE. M 4TOObLI 3TO 66110 B AOCTYNHOCTU. Y MOHATHBIM A3bIKOM.

XoueTca yalle perTUHIM NPOAABLIOB, XOTENOCH Bbl NOMOLLL B 06paLLeHne B cya,MHOTME OTKaBatoTcsA OT
cyaa v3 3a 60a3HM BlopoKpaTUn

Yale BCEro - Kak BOCCTaHOBUTb CNPaBeAMBOCTb U BEPHYTb yLepb

Y70 genatb ecnm no TenedoHy HaBA3bIBAOT AKO6bI IEKAPCTBO,a MNOC/Ie ero NoKymnKu oKasbiBaeTcs 4To Tebe
OT Hero nioxo

yTOobbI Pa3bupanmncb U NOMOrann NOKynaTensm.

HOpuanyeckan KoHCybTaumsa

A1 Aymato, 4To NPU HeoBX0AMMOCTU, MOMKHO HAMTU AaHHbIE B UHTEPHETE.

A )uBy B Maa-Bupymaa,rae MHorve He 3Hato 3CTOHCKOrO A3bIKA,NO3TOMY XOTeNoch bbl NoayyaTb
MHOOPMALMIO HA PYCCKOM A3blKe,MUMEHHO U3-32 HE3HAHWA A3blKa,NtoAM He BnagetoT nHpopmaumei!!!

K12. Milliseid meediakanaleid ja infoallikaid eelistate tarbijadigustealase informatsiooni saamiseks?
Muud vastused (23 vastust)

Eelistan kontaktsuhtlust

Eestis maha tehtud Aliexpress pole minul viimase 13 aasta jooksul olnud Uhtegi pikka vaidlust miiijaga.
Lahendus leitakse minutite v6i mdne pdevaga. Kdige kauem on ldinud 10 paeva ja sellest ostukeskkonnast
pole nende aastatega ainsatki korda kus oleks tulnud pettuda.

Ei ole Ghtki kasutanud

ei osta kunagi mujalt kui poest

Ei tea

Ei tea

Google

Korra kasutatud TTJA ja uuesti ei soovi kasutada, otsida kuna kiri saata oli tdiesti mottetu
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Lihtsustamiseks vdiks olla TTJA kontakt kaupleja ostutSekil voi kuidagi nahtav tarbijale, et vajadusel saaks
kiirelt tegutseda.

Mass e-kirjapostitus.

Otsingumootor.

Paberil triikitud informatsioon TTJAst

Pole kasutanud

Pole midagi

Pole seni kusagilt uurinud ja pole seni olnud a vajadust

Pole drna aimugi

Riigi Teataja

TTJA ei tee endale piisavalt reklaami, et tarbija oleks teadlik nende poolt pakutavast infost.
TTJA infotelefon- dudne kogemus, mingi mutike hakkab vene keeles patrama.

lyrn

[arke He 3Hana, YTO eCTb CTO/IbKO Pa3Hblb BO3MOMKHOCTEM !

[JocTtynHaa nHbopmauma B dolie marasmHa npu BXo4e UAKN Ha Kacce.

Toprosubl
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Lisa 4. Kusitletud kogumi iseloomustus

Ule-eestiline elanike kisitlus, vastanuid kokku 1075 vanuses 18-74 aastat.

Regiooni jargit:

P&hja-Eesti 46%
Kesk-Eesti 9%
Kirde-Eesti 10%
Ladne-Eesti 11%
Lduna-Eesti 24%

Rahvuse jargi:
eestlane 67%

muu rahvus 33%

Vanuse jargi:

18 - 29-aastased 17%

30 - 49-aastased 40%

50 - 64-aastased 27%

lle 64-aastased 16%
Soo jargi:

naised 51%

mehed 49%

Netosissetulek kuus:

kuni 500 € 7%
501 - 1000 € 26%
1001 - 1500 € 24%
1501 - 2000 € 19%
2001 - 2500 € 13%
2501 - 3000 € 4%
Rohkem kui 3000 € 7%

! Vabariigi Valitsuse 3. aprilli 2001. aasta mairusega nr 126 kinnitatud Eesti piirkondlike tiksuste statistilise klassifi-
kaatori 3. tasemel esitatud maakondade grupid (uus haldusjaotus):

PShja-Eesti: Harju maakond (sh Tallinn)

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

Kirde-Eesti: Ida-Viru maakond

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

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