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Sissejuhatus

Too teostati Tarbijakaitseameti tellimusel, selle ldbiviijaks oli Eesti Konjunktuuriinstituut.
Uuringu eesmargiks oli tarbijakaitse olukorra analiiisimine Eestis. T60 eesmaérgist ldhtuvalt
olid uuringu aluseks jargnevad uurimistilesanded:

tarbijate teadlikkuse véljaselgitamine tarbijakaitseseadusest ja sellega tagatud digustest;

tarbijate diguste rikkumise juhtude sageduse analiiiis erinevate kaupade ning teenuste
liikide ja miitigikohtade 1dikes;

tarbijakditumise uurimine tarbijadiguste rikkumise korral;
reklaamikampaaniate moju analiilisimine elanike ostukéditumisele;

tarbijakaitsealaste infoallikate kasutatavuse viljaselgitamine, nende vajalikkuse
hindamine tarbijate poolt;

tarbija poolt eelistatavate tarbijakaitsealaste infokanalite kindlaksméiéramine edasise
parema teabe levitamise huvides;

tarbijate ostuotsust mojutavad tegurid;

soodusmiiligi ja sooduspakkumiste tehingutes tekkinud probleemid.

Elanike hoiakuid ja kiitumist uuriti 2010. aasta jaanuaris ldbiviidud EKI tarbijate paneeli
kiisitlusega. Kiisitlusmeetodiks oli kirjalik ankeetkiisitlus posti teel. Oigeaegselt ja kvaliteetselt
tdidetud kiisitluslehti laekus kokku 1130. Kuna kiisitluse pdhjal sooviti anda {ilevaade Eesti
tdiskasvanud elanikkonna (vanuses 18-74 aastat) kiitumisest ja harjumustest, siis rakendati
andmetootluse kéigus kaalusid rahvuse, vanuse ja soo osas, millega viidi vastanute jaotus
vastavusse Eesti elanikkonna mudeliga. Seega antud uuringule vastanud esindavad vanuse (18-74
aastat), soo, rahvuse ja regiooni ldikes Eesti elanikkonda.



1. Tarbijate teadmised oma Gigustest ja tarbijakaitseseadusest

T66 kdesolevas osas késitletakse Eesti elanike hinnanguid oma tarbijadigustealastele teadmistele
ja selles osas viimastel aastatel toimunud muutusi. Lisaks tuuakse vélja, milliseid tarbijadigusi
on inimeste arvates rikutud ja millist informatsiooni tuleks tarbijatele enam levitada.

Informeeritus tarbijakaitseseaduse(TKS) olemasolust oli 2009. aastal samal tasemel, mis 2008.
aastal. Tarbijakaitseseadust on lugenud voi sellest kuulnud 80% vastajatest.

Tabel 1.1. Tarbijate teadlikkus tarbijakaitseseaduse olemasolust (% vastanuist)

1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Teab (on

lugenud) 22 19 20 12 9 11 11 14 13 12 14
On kuulnud 66 64 62 63 71 67 68 65 71 67 66
Teadlikkus

kokku 88 83 82 75 80 78 79 79 84 79 80
Ei tea 10 14 14 20 17 19 18 19 14 18 18
Ei oska

Selda 2 3 4 5 3 3 3 2 2 3 2

Viimase 11 aasta muutusi jélgides voib delda, et inimeste teadlikkus tarbijakaitseseadusest on
plsinud enam-véhem iihel tasemel. (vt. joonis 1)

Joonis 1. Tarbijate informeeritus
tarbijakaitseseaduse olemasolust
Y {% vastanuist)
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Paremini on TKS-st informeeritud kdrgharidusega, suurema sissetulekuga ja Pohja-Eestis elavad
nooremad inimesed.

Tarbijakaitsealasest olukorrast iildisema ettekujutuse saamiseks palusime anda oma hinnang
erinevatele tarbijakaitset puudutavate viidetele, mis késitlesid

- tarbijate digusi
- teenindajate digusi ja kohustusi tarbijakaitse vallas

- Tarbijakaitseameti (TKA) rolli selle valdkonna jalgimisel ja reguleerimisel (vt tabel 1.2).



Tabel 1.2. Tarbijate eksperthinnangud tarbijakaitsealastele vaidetele (% vastanuist)

e e Enam- Kokku . ~ Ei oska
Taiesti nous | .. N ~ . Ei ole ndus N
vdhem ndus | ndustujaid Gelda
2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009
Kaubale lisatud eestikeelsed
juhendid ja dpetused on 42 37 33 39 75 76 12 12 13 12
valesti tolgitud
IN(.auple_]ad on kursis tarbijate 3 9 44 48 5 57 71 19 27 24
oigustega
Tarbijad teavad, kuhu ja
kelle poole diguste rikkumise 8 7 45 49 53 56 38 36 9 8
korral podrduda
Miiijad oskavad vastata 3| 5| 45 | 49 | 48 | 54 | 44 | 38 | s | 8
tarbijate kiisimustele
Tarbijad teavad oma digusi 5 5 46 46 51 51 41 42 8 7
Tarbijatel on piisavalt
informatsiooni, et kaupu 6 6 43 45 49 51 41 39 10 10
otstarbekalt valida
TKA kaitseb histi oma
padevuse piires tarbijate 8 9 38 37 46 46 21 18 33 36
digusi
Ifaupleja arvestab tarbijate 3 3 38 42 41 45 47 38 17 17
digustega

Eestikeelsete juhendite ja Opetuste tdlke erinevus originaalist on jatkuvalt suurimaks
probleemiks (vt. joonis 2). Rahulolematust juhendite tdlke kvaliteediga avaldas 2009. aastal
76% vastajaist, (2008.aastal 75%). Eestikeelsete juhenditega rahulolematus on piisinud korge

2001. aastast alates.

Joonis 2. Néustumine viitega, et kaubale
lisatud eestikeelsed juhendid on valesti tolgitud
(% vastanutest)
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Kisitluse andmetel on kauplejate informeeritus tarbijate digustest aastaga paranenud. Hinnates
seda véidet olid iile poolte vastajaist (57%) sellega ndus ning vorreldes eelmise aastaga on kasv
5 protsendipunkti.

56% vastanutest hindas, et tarbijad teavad, kelle poole pédrduda diguste rikkumise korral ja
aastaga paranes see hinnang 3 protsendipunkti.

Muujate oskus tarbijate kiisimustele vastata on samuti oluliselt paranenud. Selle viitega ndustus
2009. aastal 54% vastanutest (2008.aastal 48%).

Veidi iile poole kiisitletute arvates on tarbijad oma digustest teadlikud ja hinnang oli sarnane
2008. aasta hinnanguga.

51% kdsitletute ndustus viitega, et tarbijatel on piisavalt informatsiooni, et kaupu otstarbekalt
valida ja aastaga on informeeritus natuke kasvanud.

Kiisitletud noustusid enam viitega “kaupleja on kursis tarbijate Gigustega” kui “kaupleja
arvestab tarbija digustega” (vt. joonis 3).

Joonis 3. Ndustumine vditega, et kaupleja
teab ja arvestab tarbija digustega
(% vastanutest)
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Ligi pooled Kkiisitletud noustusid viitega, et Tarbijakaitseamet (TKA-le) kaitseb hasti oma
padevuse piirides tarbija 6igusi. TKA t6ole positiivse hinnangu andnute osakaal on viimastel
aastatel piisinud iihel tasemel, kuid negatiivse hinnangu andjaid pole nii vdhe kunagi varem
olnud. Suhteliselt suur hulk, kolmandiku ringis, oli ka neid, kes ei osanud siin hinnangut anda.

Muutused vorreldes eelmise aastaga olid suured tulugrupiti. Kdige vahem kindlustatud perede
rahulolematus kasvas mirkimisvairselt, samas ajal kui kdige suuremat tulu saavate elanike
rahulolu TKA t66ga kasvas oluliselt.

Summeerides koikide véidete vastuste muutused ning vorreldes neid eelmisel aastal antutega,
voib tddeda, et tarbijate teadlikkus ning rahulolu on enim kasvanud Eesti viikelinnades.
Kehvemaks on olukord ldinud Kirde-Eestis ja suurlinnades.



Tarbijate ebapiisav teadlikkus oma oOigustest ja rahulolematus TKA tdoga voib tuleneda
elanikeni joudva tarbijakaitsealase informatsiooni vidhesusest. Seetdttu uuriti kiisitluses,
millisest tarbijakaitsealasest infost puudust tuntakse. Ette oli antud neli vastuse varianti (vt.
joonis 4).

Joonis 4. Vajadus tarbijakaitsealase info jarele
(% vastanutest)
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Kiisitlusest ilmnes, et endiselt tunneb valdav osa tarbijaist tarbijakaitsealasest infost puudust —
kokku veidi ile 82% (moodunud aasta 86%) tarbijaist mirkis puudust voi moningat puudust
vihemalt tihest késitletud infoliigist. Seejuures 28% vastanuist tundsid koigist infoliikidest suurt
puudust.

Enim tuntakse puudust tarbijadigustealasest infost. Nii arvas 70% vastanutest, et info on
puudulik. Varreldes teiste infoliikidega paranes siin olukord koige tagasihoidlikumalt.

Mudgieelse info puuduse osas esinesid suured piirkondlikud erinevused. Kesk-Eestis ja
viikelinnades olid seda mérkinuid keskmisest rohkem.

Mudgijargsest infost, mis tutvustaks pretensioonide esitamise korda, tundis puudust 62%
vastajaist. Tarbijagrupiti olid siin suured erinevused. Suurim vajadus miiiigijargse info jarele oli
suuremasse tulugruppi kuulujatel (69%). Samas koige eakamad ning alg-ja pohiharidusega
vastajatest vajasid sedalaadi infot vihem kui pooled.

Tarbijakaitse kontaktandmetest tundis puudust napilt alla poole vastajaist ning enamuses
tarbijagruppides vajadus nende jéirele aasta jooksul langes. Keskmisest suuremas infopuuduses
olid madalama sissetulekuga vastajad ning Kirde-Eesti elanikud. Vorreldes moddunud aastaga
kasvas seal nende inimeste arv, kes sellist infot polnud leidnud. Suurimates raskustes on
madalamaisse tulugruppi kuulujad, kellest koguni 60% mainisid seda probleemi.

Voib oletada, et need, kellel internet on kittesaadav, leiavad taolise info iiles, kuid iilejddnute
jaoks peaks see info poodide ja teenindusasutuste miiiigisaalides iileval olema.



2. Tarbijate 6iguste rikkumine erinevat ttitpi kaubandusettevotetes ning
erinevate kaupade ja teenuste puhul

Jargnevalt  analiilisitakse  tarbijate  Oiguste  rikkumiste esinemist erinevat tiilipi
kaubandusettevatetes. Samuti selgitatakse, milliste kaupade ja teenustega tekkis tarbijail 2009.
aastal kdige rohkem probleeme.

Vihemalt iihes vaadeldud miiligikohtadest koges 2009. aastal probleeme kokku 58% tarbijaist
(eelmine aasta 65%), seejuures neid, kes itheski miitigikohas probleemidega kokku ei puutunud,
oli 48% (eelmine aasta 39%). Seega on olukord veidi paranenud. (vt. tabel 2.1).

Kdige enam esines probleeme ketikauplustes, kdige vihem vorkturustuse osas ja probleemide
esinemissagedus on otseses seoses ostukohtade erineva kasutussagedusega. Suurtest
toidukauplustest tegid 2009. aastal oma peamised toiduostud 82% vastajaist (2008. aastal 78%).
Viikeste toidukaupluste (alla 3 kassaga) osakaal oli 16%. (2008. aastal 19%). Enamasti turult
ostsid toidukaupu vaid 2% kiisitletuist (2008 aastal 3%)'. Toidukaupade ostu/miiiigiga
seonduvadki suurimad tarbijadiguste rikkumised.

Tabel 2.1. Tarbijadiguste rikkumisi sageli voi monel korral erinevat tidpi
kaubandusettevotetes 2005-2009. a (% vastanuist)

Tarbijadiguste rikkumised
sageli voi monel korral
2005 2006 2007 2008 | 2009
Ketikauplused 30 35 38 42 37
Suured kaubamajad, kaubanduskeskused 18 27 35 37 32
Viikesed poed 37 43 38 37 29
Turud 37 40 34 35 25
Postimiiiik 15 19 21 19 14
Kioskid 21 22 20 17 13
Interneti-kaubandus 4 6 14 14 10
Kodu-uksemiiiik (vorkturustus) ... ... .. 9 5

2009. aastal tarbija Giguste rikkumised koigis kaubandusettevotete tiitipides vdhenesid. Suurim
positiivne muutus on toimunud turukaubanduses, kuid siin tuleb arvestada, et turul teeb oma
tavaoste vaike hulk inimesi. Viimaste aastate suundumus, kus kogu kaubandus siirdub suurtesse
kaubanduskestusse ja ketipoodidesse tdhendab, et seal suureneb ka potentsiaalne risk
tarbijadiguste rikkumiseks. Kuigi umbes kolmandik tarbijaist on {ihel voi mitmel korral oma
oiguste rikkumist tdheldanud, on eelmise aastaga vorreldes olukord paranenud.

Ketikauplustes oli 2009. aastal oma oiguste rikkumist kogenud 37% vastanutest ja suurtes
kaubanduskeskustes iga kolmas vastanu. Suhteliselt rahulolematumad olid noorimasse
vanusegruppi kuulujad ning kodige vdhem oma tarbijadiguste rikkumisi tdheldanuid oli
eakaimate hulgas. Regioonide 1dikes on viimasel aastal olukord kdige rohkem paremuse poole
nihkunud Pdhja-Eestis.

1 Elanike toitumisharjumused ja toidukaupade ostueelistused. Eesti Konjunktuuriinstituut, Tallinn 2010
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Kiiresti populaarsust koguvas interneti-kaubanduses oli probleeme 2009. aastal 10% vastanutest
ja postimuugil 14% vastanutest ning aastaga on olukord natuke paranenud.

Turgudel oli tarbijadiguste rikkumisi 2009. aastal kogenud iga neljas vastanu ja vorreldes
eelmise aastaga on olukord paranenud. Kdige rohkem on olukord paranenud Kirde-Eestist périt
vastajate arvates. Keskmisest rohkem rahulolematuid on Tallinnas ning muukeelse elanikkonna
hulgas, kuigi siingi olukord paranes varreldes moddunud aastaga.

Véikeste poodides on probleeme olnud 29% vastanutest ja olukord on parem kui aasta tagasi.

Kioskite miiligitodga on enim rahulolematuid Kesk-Eestis. Samuti vdiksemat palka saajad.
Suurema sissetulekuga inimesed ostavad kioskitest harvem, mistdttu ka probleeme vihem.

Koduuksemiitik e vorkturustus on Eestis kiill olemas, kuid vdhe levinud. Ilmselt just seetottu
esineb siin tarbija diguste rikkumisi kdige harvemini.

Joonis 5. Sageli vdi mdnel korral esinenud tarbijadiguste
rikkumine kaupade ja teenuste |16ikes

(%% vastanuist)

toidukaubad =
divad ja jalatsid I
réivad ja jalatsid ! ' !
T“:"""f ______ et Lo EEEEEEE
telefoni- ja andmeside teenusecl—ﬁ—l
e Sty DA LR Lo deeen
kaabelleviteenused —g-rJ : H :

kammunaalteenused :!13

_____________________________________________

muobiiltelefonid —-|:—1

_____________________________________________

toitlustusteenused ——,——q:‘

—————————————————————————————————————————————

pangateenused ———h

—————————————————————————————————————————————

arvutid ja arvutitarvikud :‘g

_____________________________________________

transporditeenused :TIZ '

_____________________________________________

ehitus- ja remonditeenused e 42

koduelektroonika :I'T| ;
e Lol L S [ Ao
kodumasinad E i
miabel @
kindlustusteenused Eﬁ ;
_____ el ___L
o ; v 2]
turismiteenused 5! H j
4

)
muud finantsteenused g—h

_____________________________________________

meelelahutustesnused ] 4

Jargnevalt vaadeldi, milliste kaupade v0i teenuste puhul esines tarbijail probleeme. Tarbijate
oiguste rikkumisi leidis aset kdigis suuremates kauba- ja teenuste gruppides, neid toi esile kokku

73% vastajaist (vt joonis 5, tabel 2.2). 27%-1 kdigist vastanutest ei esinenud mingeid probleeme
(2008. aasta 19%).



Tabel 2.2. Tarbijadiguste rikkumine erinevate kaupade ja teenuste 16ikes (% vastanuist)

Kaup vdi teenus Sageli Mbonel | Rikkumisi | Eiole Ei
korral kokku esinenud | ostnud
toidukaubad 3 48 51 48 1
roivad ja jalatsid 3 27 30 64 6
tc?lefonl- J.a andmeside teenused 4 24 28 61 1
(internet jms)
kaabelleviteenused 4 23 27 48 25
kommunaalteenused 3 15 18 71 11
mobiiltelefonid 2 13 15 47 38
toitlustusteenused 1 14 15 64 21
pangateenused 1 13 14 77 9
arvutid ja arvutitarvikud 2 11 13 46 41
transporditeenused (sh lennureisid) 1 11 12 64 24
ehitus- ja remonditeenused 1 11 12 42 46
koduelektroonlka" ) 5 9 1 5 37
(nt teler, DVD-méngija)
kodumasinad (pesumasin, mikser) 1 6 7 48 45
modbel 1 6 7 41 52
kindlustusteenused 1 4 5 60 35
turismiteenused 1 4 5 43 52
muud ﬁnan.t"steenused. | 3 4 47 54
(sms-laen, jarelmaks jms)
meelelahutusteenus 1 3 4 36 60

Vorreldes 2008. aastaga on 2009. aastal probleemid vahenenud kdigis toote/teenuste gruppides.
Pohiliselt védhenesid vastused “monel korral” arv, kusjuures sagedased rikkumised jdid
varasemate aastatega umbes samale tasemele.

Ettearvatult esines ka sel aastal tarbijadiguste rikkumisi kdige rohkem toidukaupade ostmisel —
2009. aastal tuli seda sageli vdoi mdnikord ette veidi iile pooltel tarbijatel. Toidukauba miiiigi
spetsiifika juba tingib konfliktide vdimaluse, kuna neid kaupu ostetakse sageli ja véga laias
valikus. Vottes suhtarvu, ehk vorreldes kauba/teenusega rahulolematute arvu seda kaupa/teenust
ostnute arvuga, ka siis on kodige suuremaks “murelapseks” toidukaupade miiligiga seonduv.
Seejuures vorreldes varasemate aastatega oli rikkumisi oluliselt vdhem. Probleemid
toidukaupade ostmisel viahenesid 2009. aastal kodigis sotsiaalsetes gruppides.

Roivaste ja jalatsite ost/miiiik on jatkuvalt teine suurimaid probleemide tekkimise kohti
(rikkumisi oli esinenud 30%-1 vastanutest), kuid vorreldes eelmise nelja aastaga on siin olukord
tublisti paranenud. Vaid toitlustusteenustele antud hinnangud paranesid veelgi rohkem.

Jargmised kaks, peaaegu sarnast rahulolematute koguarvult ning ka olemuselt, teenuse miitigi
liiki olid telefoni-andmeside (internet) ning kaabelleviteenus, kus rikkumisi mérkis iga neljas
vastanu. Rahulolematute arv kahanes oluliselt mdlema teenuse liigi puhul Tallinnas elavate ning
muukeelsete vastajate hulgas. Telefoni-andmeside teenuse kvaliteediga rahulolematuid oli
korgeima ning viikseima sissetulekuga inimeste seas keskmisest rohkem. Kuigi kaabellevi
puhul vihenes muukeelsete elanike arv, kes tunnetasid siin probleeme, ligi kolmandiku, jdi see
ikkagi suurimaks sotsiaalseks grupiks, kes teenuse kvaliteediga rahul pole.
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Kommunaalteenused on teenuse liik, mida vdhesed viltida saavad ning mille kohta seega ka
enamusel arvamus olemas. Probleeme oli olnud 18% vastanutest.

Mobiiltelefonidega oli probleeme olnud 15% vastanutest. Siin oli pohiliseks probleeme
markivaks sotsiaalseks grupiks vdikseimat sissetulekut saavad inimesed.

Hinnangud toitlustusteenustele olid vorreldes varasemate kiisitlustega kdige rohkem paranenud.
See on teenus, millest on vdimalik loobuda ning vorreldes moddunud aastaga ongi “ei ostnud”
vastajaid rohkem. Eelkdige on teenuse kasutamisest loobunud vidiksema sissetulekuga ning
vanemad inimesed. Korgematesse sissetulekute  gruppidesse kuulujate  hinnangud
toitlustusteenuste kvaliteedile olid aga varasemate aastate keskmisest veidi paremad.

Pangateenuste osas oli probleeme 14% tarbijatest. Rohkem on probleeme olnud joukamatel,
noorematel ning PShja-Eesti elanikel, kuna nad kasutavad pangateenuseid tihedamalt.

Kuna erinevate kaupade ning teenuseliikide tarbijate arv on véga erinev (toitu ostavad koik, kuid
turismi voOi kindlustusteenuseid on vaadeldud perioodil vihesed ostnud), siis pakkus ka huvi,
millise kauba voi teenuseliigi ost tekitab suhteliselt rohkem probleeme. Selleks jagasime antud
hiive tarbimisel probleemiga kokkupuutunute osakaalu seda hiive tarbinutega (vt joonis 6).

Joonis 6. Probleemid kaupade/teenuste ostul

{(kaupadeteenuste ostul probleemidega kokkupuutunute
suhe nende kaupade/teenuste ostjatesse])

Toidukaubad

Kaabelleviteenused

Réivad ja jalatsid

Telefon ja internet

Toitlustusteenused :|2 :

Mobiiltelefonid o] T
Ehitus- ja rerl'lDI'lditeem_m.;dil ___________________
Arautid ja arvutitarvikud tmlc-i __________________
Kommunaalteenused :l _____________________

--------------------------------------------

Koduelektroonika :1-.:| @20(‘519

Transporditeenused
Pangateenused
Madhel
Kodumasinad

Turismiteenused

Kindlustusteenused — 10s

--------------------------------------------

Meelelahutusteenused

--------------------------------------------

Muud finantsteenused =7

0.0 100 200 300 400 500 600

Mida suurem number, seda probleemsem on antud kauba/teenuse miiiik. Siin juhivad pingerida
toidukaupade miiiik, kaabeltelevisiooni teenused ja roivaste jalatsite miiiik.

12



Vorreldes 2009. a tulemusi 2008. a tulemustega, saab 6elda, et keskmiselt paranesid hinnangud
veidi iile 4 protsendipunkti, vahemikus 1-8%. Kdige rohkem paranes olukord toidukaupade ostul
ning interneti teenuste osutamisel. Praktiliselt koigi kaupade/teenuste miiligiga oli suhteliselt
vihem probleeme, vaid kindlustusteenustega rahulolematute arv kasvas.

Vabades vastustes mirkisid erinevaid kaupu/teenuseid, millega rahul ei oldud, 4% kiisitletutest.

3. Tarbijate kaitumine oma Giguste rikkumise korral

Alates 2004. aastast on tarbijakaitse uuringu raames vaadeldud, kas ja kuidas tarbijad oma
oiguste rikkumisele reageerivad ning milliseid kogemusi on saadud. Senine kiisitluste kogemus
on ndidanud, et TKA poole pddrdunuid on tithine hulk, vorreldes sellega, kes oma diguste
rikkumisi on tunnetanud ning erandiks polnud ka seekordne kiisitlus.

Esimene tasand probleemi lahendamiseks on koheselt miiligikohas miitija/teenindajaga suheldes.
See on kdige lihtsam, mugavam ja kiirem vdimalus ning reeglina joutakse ka molemaid pooli
rahuldava lahenduseni. Uletamatute erimeelsuste korral vdi kui protsessi on vaja haarata ka
eksperte, tuleb teha kirjalik avaldus. Paljud tarbijad aga ei viitsi vaeva nédha, kui kohe lahendust
ei tule ja nii 10ppebki vastasseis tarbija kahjuks.

Varasematel aastatel kiisisime, kas on poordutud miiiija/teenindaja poole oma diguste kaitseks.
2008. aastal ja 2009. aastal palusime lisaks mérkida, mitu korda on seda nii suuliselt kui
kirjalikult tehtud ning kuidas tekkinud probleem lahenes. Selgus, et iildse pdoordus 56%
(eelmisel aastal 48%) vastanutest aasta jooksul suuliselt oma Jiguste kaitseks miiiija poole.
Seejuures iihe korra podrdusid 33% (32%), kaks korda 28% (32%), 17% (14%) kolm korda,
22% neli ja rohkem kordi.

Kirjalikult p66rdus miitija/teenindaja poole 2009. aasta jooksul 14% (eelmisel aastal 9%)
vastanutest. Seejuures iihe korra pddrdus 67% (62%), kaks korda 17% (20%) ning kolm ja
rohkem kordi 16% (18%) kirjalikult pddrdunutest.

Seega poordumiste arvu mottes on tarbijad olnud veidi aktiivsemad. Seda vdib tingida ka
majanduskriisist tingitud tarbijate suurem hoolikus ja “Ghem” rahakott.

Suulise podrdumise korral leiti lahendus 86% (2008.a. 82%) juhtumitest. Siia voib tinglikult
lisada veel 3% (6%) juhtudest, mille lahendamine pooleli. Tarbija soovile ei tuldud vastu 14%
(12%) juhtudest. Vorreldes moodunud aastaga oli koheseid lahendusi rohkem, kuid rohkem oli
ka olukordi, kus lahendus oli tarbija jaoks negatiivne. Kirjaliku podrdumise korral lahenes
probleem tarbija kasuks vaid 56% (53%) juhtudest. Lisaks on 19% (20%) juhtudest lahendamine
pooleli ning umbes neljandikul juhtudel jdeti tarbija kaebus rahuldamata. Kirjalike kaebuste
lahendused ja nendest keeldumised jdid praktiliselt samale tasemele, mis eelmisel aastal.

Ligi 13% juhtudel, nagu ka mo66dunud aastal, pd6rduti miilija/teenindaja poole nii kirjalikult kui
suuliselt. Tépsem analiiiis nditas, et nende tarbijate probleemid lahendati veidi paremini, kui
ainult kirjaliku podrdumise korral. Seega tasub enne kirjaliku avalduse tegemist
poes/teenindusasutuses suhelda ning tdpsemalt kogu probleem endale selgeks teha ka miiiija
seisukohalt.

Otseselt TKA helistajaid oli vdhe (4%), veelgi vihem (1-3%) votsid ette kas avaldusega
poordumise TKA vdi tarbijakaebuste komisjoni poole voi kidisid TKA vastuvotul (vt tabel 3.2).
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Uldse pddrdusid TKA poole 6% vastanutest, sealhulgas umbes 11% neist, kelle tarbijadigusi oli
rikutud, seega suhteliselt vihe. Sama olukord oli ka méddunud aastal.

Nagu eelnevatel aastatel olid ka niitid elanikud harva alustanud ametlikku protsessi oma
tarbijadiguste rikkumise korral ning pole enamus juhtudel isegi TKA-sse helistanud. Sellest voib
jéreldada, et rikkumisi ei peetud nii oluliseks voi arvati digluse jaluleseadmist veelgi tiilikamaks.
Kuigi TKA poole poordunuid on suhteliselt vihe, saab tulemusi eelmise aastaga vorrelda ning
monedel juhtudel on need sarnased. TKA vastuvotul kdinutest lahendati probleem positiivselt
ligi poolte inimeste jaoks.

Sotsiaaldemograafiliste gruppide 1dikes lahenes menetlus kdige nooremate tarbijate kasuks
tihedamini ning samuti oli neil negatiivsete otsuste hulk iiks viiksemaid. Mehed said tihedamini
oiguse ning samuti oli meestel vihem protsesse, kus miitijale jii digus. Paremini dnnestus oma
oiguste eest seista vdikelinnades.

Samas on TKA-sse podrdunute arv liiga véike, et suuri tildistusi teha.

Tabel 3.2. Vastanute pddrdumised Tarbijakaitseameti poole oma diguste kaitseks
(% poordunuist, n=59 ( 2008. aastal n=62))

Menetlus 16ppes | Loppes osaliselt Loppes Menetlus pole
tarbija kasuks tarbija kasuks | miiiija kasuks 16ppenud

2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009

On helistanud tarbijakaitse 50 30 )5 28 12 o5 13 17

infotelefonil

On poodrdunud avaldusega

TKA poole 38 41 6 6 25 35 31 18
On p66rdunud tarbija- 17 12 0 o5 17 o5 66 38

kaebuste komisjoni poole
On kédinud TKA vastuvotul 45 47 22 13 11 20 22 20

Jargnevalt palusime markida, kas TKA t60 tulemusi on nédha ning samuti hinnata TKA
usaldusvaarsust. (vt. joonis 7.)
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Ligi pool vastanutest (veidi vihem kui méddunud aastal) arvas, et t66 tulemusi oli niha, sh. 7%
arvates olid need silmnihtavad. Samas 31% vastajate arvates polnud tulemusi eriti mérgata. See
hinnang oli sarnane 2008.a. hinnanguga. T66 tulemusi mérganute arv vihenes pohiliselt nende
arvel, kes mingil pohjusel kaotasid iildse huvi TKA t66 vastu. Usaldus TKA vastu oli ligi 69%
vastanutest, usalduse puudumist todesid 18%. Need numbrid sarnanevad 2008.a. tulemustele.

Joonis 7. Tarbijate hinnang TKA t60le

(% vastanutest)

100
f Ei huvita I Ei huvita
Ei usalda uldpe
v/ E— Tulemusipole Pigem.ei usalda
lldse ndha
T66 tulemusi
i pole eriti ndha
5O feroeeseeeeeeeeeeons i e B
1 Pigem usaldgn
Tulemusi aeg-agjalt :
25 e E= T B B ] S
T66 tulemuste nahtavus TKA usaldusvaarsus

Sotsiaalsete gruppide Idikes paranesid oluliselt Kirde-Eesti ning madalapalgaliste inimeste
hinnangud TKA-le. Samas védhenes veelgi vene keelt rddkivate inimeste arv, kes TKA t60s
positiivseid muutusi médrkasid ning siin on vorreldes eestikeelse elanikkonnaga hinnangutes suur
erinevus. Samuti mérkisid koguni 40% mitte-eestlastest, et neid ei huvita TKA t66 (keskmine
20%). Vanuse loikes hindasid nooremad inimesed TKA t66d kdrgemalt. Naised andsid TKA
toole korgema hinnangu. Sissetulekute 1dikes jdid TKA tooga kdige paremini rahule
korgeimasse tulugruppi kuuluvad vastajad.

TKA usaldusvéirsus sai suurima languse osaliseks Ladne-Eestis, kus see on traditsiooniliselt
iiks korgemaid olnud. Kdige vihem usaldavad TKA-d Kirde-Eesti ning suurlinnade elanikud
ning see oli ka 2008. aastal samamoodi.

Vabades vastustes oli igal ankeedi téitjal vdoimalus ka kirjutada konkreetselt, miks ta TKA-t ei
usalda. Seda voimalust kasutas 141 vastajat.

Vabadest vastustest umbes kuuendiku vastajate véitel ei saadud TKA-st abi, kui sinna poorduti.
Seejuures tuttavate ja endi negatiivseid kogemusi oli siin vOrdselt. Samas on enamus
sellesuunalisest kriitikast tildsonaline. Konkreetselt enda voi tuttavate negatiivseid kogemusi oli
vaid kiimnendik koigist vabadest vastustest. Teine suurim probleem, mis margiti, oli
infopuudus, mida maérkis viiendik vastajatest. Paljud soovisid, et vajalikud telefoninumbrid
oleksid kuskil avalikult iileval. Samuti leiti, et TKA t66 meediakajastust on vihe olnud ning
seetdttu ollakse TKA todst halvasti informeeritud.
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Ligi kiimnendik vastajaid markis, et TKA-1 on liiga vihe voimu, et reaalselt midagi paremaks
muuta. Veel mirgiti dra konkreetsed kaubad, mille puhul tekkisid eriarvamused TKA-ga. Uks
vastaja soovitas, et “et kaitsta tarbijat, pole tarvis oodata tarbija kaebust, aga juba varem
kontrollida kauplusi, et ei rikutaks tarbija digusi”.

4. Reklaamikampaaniate moju tarbija ostukaitumisele

Oma kaupade/teenuste paremaks turustamiseks teevad ettevotted meediakanalites
reklaamikampaaniaid. Need mojutavad suurel mééral elanike ostuotsuseid. Alates 2003. aastast
on tarbijauuringutes jdlgitud tarbijate mdjutatuse astet reklaamikampaaniatest ning selgitatud
rahulolu reklaamitud kaubaga. Samuti on uuritud, milliste reklaamitud kaupade voi teenuste
osas tundsid tarbijad end petetuina ning mis oli rahulolematuse pohjuseks.

2009. aasta jooksul ostis reklaamikampaaniast ajendatuna kaupu voi teenuseid 38% kiisitletutest
(vt. tabel 4.1). Eelmise kuue aasta keskmisega vdrreldes on reklaami ajel ostmine tublisti
vihenenud, kuid siin tuleb arvestada, et majanduskriisi mojul on iildse ostmine vihenenud.

Tabel 4.1. Reklaamikampaaniate moju tarbijate ostukaitumisele (% vastanuist)

2003 | 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
Ostis, el ole pettunud 18 28 29 29 27 30 27
Ostis, on pettunud 23 17 17 19 14 13 11
Ostis kokku 41 45 46 48 41 43 38
Ei ostnud 51 46 47 42 50 46 53
Ei oska delda 8 9 7 10 9 11 9

Umbes kiimnendik vastanuist, nagu varasemailgi aastail, ei osanud 6elda, kas reklaam oli nende
ostuotsuseid suunanud vOi mitte.

Kdige targemaid otsuseid tegid reklaami mdjul nooremad ning kdrgematesse tulugruppidesse
kuuluvad inimesed. Nende hulgas iiletas ostudega rahule jidnute osakaal kdige rohkem ostudes
pettunute oma. Kdige enam lasid end ostuotsustes reklaamist mdjutada vdikseima sissetulekuga
vastajad, kes olid ka suurimad kaotajaid. Sellesse sotsiaalsesse gruppi kuulujate hulgas oli
ostudes pettunud inimesi sama palju, kui sellega rahule jddnuid. Rahvusgrupiti erinevusi polnud.
Kodige rohkem lasid end reklaamist mojutada noorima vanusegrupi esindajad.

Jargmisena soovisime teada, millised pusilepingupartnerid on viimase 12 kuu jooksul
muutnud lepingu tingimusi, sh. hinda. Sellele kiisimuse korral oli vélja pakutud kuus
suuremat teenusevaldkonda ning mérkida v3is mitut (vt joonis 8).
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Joonis 8. Pusilepingute tingimusi
muutnud teenindusettevotted
(% kisitletutest)
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See kiisimus esitati esmakordselt, mistdttu varasemate aastatega vorrelda ei saa. Enim oli prob-
leeme energiaettevotetega. Ule poole vastajate hinnangul muudeti nendega sdlmitud lepinguid.
Priigifirmaga sdlmitud lepinguid muudeti 42% vastanutest.

Vee-ettevotted ja pangad olid sundinud ligi kolmandiku kiisitletu lepinguid muutma. Vee-
ettevotetega oli oluliselt rohkem rahulolematuid tallinlaste hulgas.

Kaks lepingupartnerit, kellega elanikel oli nimetatud ettevdtetest kdige vahem probleeme, olid
kaabelleviettevotted ja mobiilsideoperaatorid. Kaabelleviettevotetega sunniti piisilepinguid
muutma iile kolmandiku Kirde-Eestis elavaid inimesi, mis eristub teistest piirkondadest.

Lisaks kiisisime, millise kanali kaudu vastajat teavitati antud lepingumuudatusest. Siin oli
viis etteantud vastusevarianti ning lisaks oli ka inimesel endal voimalus lisada, kui {ikski eespool
olev vastus ei sobinud (vt joonis 9).

Praktiliselt vOrdselt saadi lepingu muudatustest teada eelteavitusena igakuisel arvel ning meedia
vahendusel. Umbes neljandikul korral saadeti koju enne Kiri. Veidi iile viiendiku juhtudel saadi
hinna muutusest teada alles uue arve saabumisel ning inimesed, kes kasutasid pilisimakse vdima-
lust, avastasid hinnamuutuse oma pangakontol.

17



Sots.-demograafiliste gruppide 18ikes oli muukeelsete vastajate hulgas selgelt levinum eelteavi-
tus igakuisel arvel ning eestikeelsete seas meedia vahendusel.

Kdigi viie variandi peale kokku selgus, et veidi paremat eelteavitust said korgema sissetulekuga
vastajad ning kdige kehvemat vanimad vastajad ning samuti alg- ja pohiharidusega inimesed.

Vabades vastustes konkretiseeriti pohiliselt, kuidas teave kitte saadi, kuid mérgiti lisaks ettean-
tud variantidele ka teisi eelteavitusviise. Kokku oli vabu vastuseid 38. Populaarsemad olid kor-
teriiihistute infotahvlid, kus saadi hinnamuudatustest teada. Samuti helistati enne koju, voi kut-
suti kontorisse lepinguid muutma. Kasu oli ka eeltdost interneti abil, kui firma kodulehelt leiti
teade hinnatousust nt.

Joonis 9. Hinnamuutustest teatamise kanalid
(% kusitletuist)
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5. Tarbijakaitsealase informatsiooni hankimise kanalid

Tarbijate Oiguste paremaks tagamiseks on vajalik tarbijakaitsealase teadlikkuse tdstmine.
Saamaks {lilevaadet tarbijakaitsealase informatsiooni hankimise kanaleist, oleme juba 1999.
aastast palunud elanikel hinnata erinevate infokanalite kasutust sel eesmirgil. Uhtlasi selgitati,
millises meediakanalis oleks kdige otstarbekam tarbijaid sellel teemal harida (vt tabel 5.1).

Uuring niitas, et 85% tarbijaist oli saanud tarbijakaitselist informatsiooni vdhemalt {ihest
loetletud allikast. Nii korge pole see number veel kunagi olnud. Tarbijakaitse allikat
(infotelefon, nduandlad jm) kasutasid selle info kéttesaamiseks seejuures 36% tarbijaist. Uuring
nditas, et enamuse infokanalite tdhtsus 2009. aastal kasvas. Vaid ajakirjades edastatav
tarbijakaitseline info joudis vdiksema arvu lugejateni. Samuti vdhenes mitme TKA enda
infoallika loetavus voi kasutamine.

Peamisteks tarbijakaitse alase info saamise kanaleiks elanike jaoks olid jatkuvalt televisioon,
paevalehed, raadio ja Internet.
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Tabel 5.1. Tarbijakaitsealase informatsiooni hankimise kanalid (% vastanuist, kes kasutasid
kanalit info saamiseks sageli vdi monikord)

1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Televisioon 81 72 78 78 59 66 59 62 60 62 69
Paevalehed 76 68 70 75 59 64 57 61 54 56 59
Raadio 68 59 70 63 50 58 47 52 48 47 59
Internet 11 14 18 31 25 34 30 45 42 46 54
Tanavgreklaam ' o1 26 29
(plakatid, posterid)

Ajakirjad 43 [ 36 | 39 | 44 | 40 | 38 [ 32 [ 36 | 29 | 31 | 28
Tarbijakaitseameti

kodulehekiilg 10 11 13 10 17 16 15 14
Internetis

Tarbijakaitseameti

bukletid 9 9 12 13 11 13 9 13 11 9 8

Ameti ja tema

maakonna-talituste 8 8 8 7 8 8 5 6

infotelefonid

Ameti Prltused, . s 4 6 4 s 3 ) 4 5 3

teabepdevad

Tflrbl_] akaitse Liidu 3 5 5 5 ) 5 3 3

nduandlad

Televisioon on infokanalina olnud esikohal juba uuringu ldbiviimise algusest, mil telekanalite
tahtsus tarbijainfo allikana oli pracgusest suuremgi. 2009. aastal sai televisiooni vahendusel
teadmisi tarbijadigustest sageli voi monel korral 69% vastanuist. Televisioon oli 2009. aastal
peamiseks tarbijainfo saamise allikaks koigile sotsiaal-demograafilistele gruppidele, va kdige
korgema sissetulekuga vastajatele, kelle jaoks selleks oli Internet.

Jargmised olid téhtsuselt paevalehed ja raadio. Seejuures raadiost infosaajate hulk kasvas kogu-
ni 12 protsendipunkti. Vaid kiisitluse algusaastail oli raadio populaarsem. Raadio kuulatavus
kasvas eriti joudsalt kdige nooremate vastajate seas. Raadiost tarbijainfo saamine suurenes koi-
gis tarbijagruppides. Ka pievalehtedest info saajate hulk aastaga veidi tdusis.

Internet on koige olulisemaks tarbijakaitse alase info allikaks kdige korgema sissetulekuga ini-
mestele, kelle interneti kasutamise aktiivsus kasvas veelgi. Ettearvatult on aktiivsemad infohan-
kijad nooremad, korgema hariduse ja suurema sissetulekuga inimesed, sh tallinlased. Rahvuste
vahel erinevusi polnud. Keskmisest vihem kasutasid internetti tarbijainfo saamiseks iile 50-
aastased ning pShiharidusega vastajad.

Tanavareklaam (plakatid, posterid) on interneti jarel kdige kiiremini populaarsust vditev tarbija-
info saamise kanal ning esmakordselt on tdnavareklaamist tarbijainfot saajaid rohkem, kui aja-
kirjadest. Ettearvatult on see populaarsem Tallinnas ning nooremate inimeste hulgas. Vanemate
inimeste jaoks oli tdnavareklaam olulisem kui internet.

Ajakirjadest tarbijakaitselist teavet saavate inimeste arv vihenes ning ka aastate 10ikes ajakirjade
roll taolise info edastamisel jdrjest kahanes. Ajakirjad on populaarsemad keskmist sissetulekut
saavate maapiirkondades elavate elanike hulgas. Samuti on see rohkem levinud eestlaste seas.
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Tarbijakaitseameti kodulehekiilje kasutamise sagedus piisis 2009. aastal vorreldes varasemate
aastatega suhteliselt stabiilne.

Tarbijakaitseameti buklettidega oli tutvunud 8% vastajaist. Ka siin vdib tdheldada huvi lange-
mist aastate jooksul. Keskmisest rohkem tundsid buklettide vastu huvi jéllegi suurima sissetule-
kuga vastajad. Pohiharidusega inimeste seas on huvi buklettide vastu praktiliselt olematu.

Ankeedis mérgitud viimase kolme TKA infoallika (infotelefon, Uritused ja teabepéevad, Tarbi-
jakaitse Liidu nduandlad) vastu tunti vaid marginaalset huvi, kuigi vorreldes 2008. aastaga oli
TKA infotelefonil helistajaid 2009. a veidi rohkem. Kdigi kolme infoallika kasutajaid oli alla
5%.

Vajalike infokanalite pingereas (vt tabel 5.2.) olid esikohal televisioon ja internet.

Tabel 5.2. Erinevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkus (% vastanuist, kes mérkisid,
et vastav allikas on véga vajalik voi vajalik)

2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Televisioon 88 79 81 81 80 80 83 84
Internet 72 70 74 73 80 76 80 82
Tarbijakaitse 73 | 83 | 83 | 81 | 80 | 78 | 83 | 85 | 81
infotelefon

Raadio 82 83 73 77 76 74 | 75 75 78
Péevalehed 80 84 76 | 78 79 75 74 | 76 76
Tarbijakaitseameti

kodulehekiiljed 59 71 69 | 72 70 74 | 73 76 75
Internetis

Ajakirjad 56 59 56 | 61 60 58 55 61 52
Tarbijakaitse Liidu 52| 51| 54| 51 ] 5 |55 5|50
nduandlad

Tarbijakaitseameti

bukletid 49 53 51 58 51 53 52 | 49 | 44
Tarbijakaitscameti 56 | 52| 50 | 50 | 48 | 48 | 49 | 50 | 44
maakonnatalitused

Tanavareklaam

(plakatid, posterid) 38 43 44
Tarbijakaitsealased

46 52 44 51 44 41 46 44 39

iiritused, teabepdevad

Interneti vajalikkuse osas tuli suur murrang madalaimas tulugrupis olevatelt vastajatelt, kelle
hulk oli 2009. aastal tervelt 27 protsendipunkti vOrra suurem, kui 2008. aastal.

Tarbijakaitse infotelefon pole kiill vajalikuim infokanal, kuid endiselt {iks tdhtsamaid.

Raadiot vajalikuks pidavate inimeste arv, nagu ka selle kasutamine TK alase teabe saamiseks,
on loetletud infokanalite hulgas kodige rohkem kasvanud. Endiselt tihtsaks peab raadiot
vanemaealisem elanikkond.

P&evalehtede ja TKA kodulehe vajalikkus tarbijainfo edastamisel, jdid endisele tasemele.
Eestlaste arv, kes seda vajalikuks pidas, kasvas, muukeelsete arv kahanes. Kokku peavad 80%
eestlastest eelpoolnimetatud infokanaleid vajalikuks.
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Ajakirjades avaldatava tarbijainfot vajalikuks pidavate inimeste arv kahanes tublisti. Nii viike
pole kiisimuse esitamise algusest alates selle infokanali vajalikkust pidavate inimeste arv varem
olnud. Ajakirjades tarbijainfo edastamise vajalikkuses kahtlejate arv suurenes eelkdige meeste
ning Tallinna elanike hulgas.

TK Liidu nduandlaid pidasid vajalikuks tdpselt pooled vastajad. Seda vajalikuks infokanaliks
pidavate inimeste arv vihenes veidi..

TKA maakonnatalitusi, buklette ning teabepéevi pidasid vajalikuks vihem vastajaid, kui kunagi
varem. Huvi kahanes kdigis tarbijagruppides, v. a. madalaima sissetulekuga ning véikelinnade
elanike hulgas.

Tanavareklaami pidas vajalikuks 44% vastanutest. Endiselt peavad tdnavareklaami véga
oluliseks mitte-eestlased ning Kirde- ja Pohja-Eesti elanikud ning suhteliselt leigelt suhtuvad
sellesse iilejddnud regioonide elanikud.

TKA poolt pakutavaist teabe hankimise vOimalustest oli seega jitkuvalt vajalikuim
infotelefonile helistamine. Teised TKA infokanalid on samuti jatkuvalt vajalikud, kuid koigi
kanalite vajalikuks pidajate arv kahanes. Seejuures vaid TKA kodulehekiilge vajalikkust peavad
kiisitlusele vastajad seniste kiisitluste keskmisest veidi suuremaks.

Markimisvadrne on see, et erinevaid infokanaleid vajalikuks pidavate inimeste arv iiletab enam
kui kiimnekordselt neid kanaleid reaalselt kasutanud inimeste arvu. Seejuures TKA endi
infokanalite ja tegelike kasutajate vahelised kddrid on kohati kuni kahekiimnekordsed. Enamikel
inimestel pole vajadust podrduda TKA poole, kuid ollakse huvitatud, et need vdimalused
oleksid olemas (vt. joonis 10.)

Joonis 10. Erinevus tarbijakaitsealase hankimise

kanalite vajalikkuses ja kasutamises
(kanalit vajalikuks hinnanud ja kasutanud vastanute osakaalude vahe, %-punkti)

TKA infotelefonid frerrrre e e

TKAkoduleht T e o o o o o
internetis 61

Tarbijakaitse [T - T
Liidu nduandlad a7

Tarbijakaitselritused

TKA bukletid

Internet

Ajakirjad

Raadio

Péaevalehed

Téanavareklaam

Televisioon ———————————ﬁ—5—|
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Suurim erinevus vajalikkuse ja kasutamise vahel esineb jétkuvalt infotelefonide puhul, mida on
kasutanud vaid 5% tarbijaist, kuid mille olemasolu peetakse enamiku inimeste poolt vajalikuks.

Eraldi vaadeldi nende tarbijate hinnanguid erinevate infokanalite vajalikkusele, kes olid 2009.
aastal vastavaist infokanaleist tarbijakaitsealast infot saanud. Tulemuste jérgi olid hinnangud
infokanalite vajalikkusele viga korged (tabel 5.3), kuigi veidi madalamad, kui 2008. aastal. Ule
kolmveerandi vastajatest pidasid neid infokanaleid ka vajalikuks, mida nad kasutasid.

Tabel 5.3. Erinevaist infokanaleist tarbijakaitsealast infot saanud vastajate hinnang nende
infokanalite vajalikkusele (% vastavat infokanalit kasutanud vastanuist)

Vaga Vajalik Mitte- Eloska os{:l?as;lltijgit eist
vajalik L vajalik | oelda 18
vastanuist
Internet 41 56 1 2 43
Raadio 39 57 1 3 52
Tarbijakaitse infotelefon 48 48 2 2 4
Tarbiiakai codu
arb1]. 'a' altseametl' odu 59 37 ) ) 10
lehekiiljed Internetis
Televisioon 38 58 2 2 63
Péevalehed 30 64 3 3 53
Ajakirjad 22 68 5 5 22
Ta‘rbl_]akaltseala.s.ed 14 7 0 14 5
tiritused, teabepdevad
Tarbijakaitseameti
24 55 8 13 6
bukletid
TKA tinavareklaam 19 58 10 13 23
Tflrbl_]akaltse Liidu 24 44 16 16 )
nduandlad

6. Kaupade/teenuste ostuotsust pohjustavad tegurid

T66 kdigus uuriti mida peavad inimesed toote/teenuse ostmisel kdige tdhtsamaks. See kiisimus
esitati ka moodunud aastal (vt tabel 5.4). Palusime jarjestada kolm kodige olulisemat
toote/teenuse komponenti, mille pdhjal oma ostuotsus tehakse. Etteantud vastuse variante oli
itheksa.

Koige tdhtsamaks komponendiks peeti taas toote/teenuse kvaliteeti ning teiseks ostuotsuse
mojutajaks on toote hind. Seega uurivad inimesed, vaatamata keerulisele majandusolukorrale,
endiselt koigepealt toote kvaliteeti ja alles siis tema hinda. Toodete omaduste téhtsuse jérjekord
jdi samasuguseks, kui méddunud aastal.
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Tabel 5.4. Téahtsaimad ostuotsust mdjutavad tegurid (% vastanutest)?

kolme esimese Punkte: 1 koht=3p,
Toote komponent komponendi hulka 2 koht=2p,
maérkinute % 3 koht=1p
2008 2009 2008 2009
Toote/teenuse kvaliteet 85 86 72.4 71.1
Toote/teenuse hind 83 84 60.4 60.2
Toote/teenuse omadused/funktsioonid 62 63 47.8 49.9
Eestikeelse kasutusjuhendi olemasolu 46 43 32.7 29.6
Klienditeenindaja professionaalsus 38 34 274 25.0
Tootja kaubamérk 33 31 21.9 19.9
Toote kaubamérk 29 28 19.0 18.6
Toote/teenusega seotud lisateenuste olemasolu 28 27 18.6 17.9
Eelnev info toote/teenuse kohta internetis 26 27 154 15.4

See, et eestikeelseid kasutusjuhendeid peetakse tdhtsamaks, kui klienditeenindaja professionaal-
sust, nditab, et iildiselt tahetakse poes/teenindusasutuses oma joududega eelkdige hakkama
saada ning muus suhtlemises piirduda vaid kauba/teenuse eest tasumisega.

7. Soodusmutgis esinenud probleemid

Jargnevalt uuriti, kas viimase 12 kuu jooksul on olnud probleeme soodusmiiligis voi
sooduspakkumistel pakutud toodete/teenuste ostmisega. Probleemide olemasolust teavitas meid
iile kolmandiku vastanutest, mis on veidi vihem, kui 2008. aastal.

Sotsiaalsete gruppide 16ikes oli kdige rohkem petta saanuid kodige viiksema tulugrupi seas (iile
poole). Ka noorimate vastajate hulgas oli rahulolematuid tile 40%.

Palusime ka tdpsustada, milles probleem seisnes (vt. joonis 11). Siin oli voimalus mitu vastust
anda.

Suurimaks probleemiks ning erinevuseks méddunudaastasest kiisitlusest oli see, et reklaamitud
toode oli otsas, peaaegu pooled probleemidega kokkupuutunutest mairkisid seda. Antud
probleemi puhul on oluline, kas miiiija oli oma toodet reklaamides/tutvustades mérkinud, et
“miitiakse niikaua kui kaupa jatkub”. Selle mérkuse korral ei saa kaubamiitijat stitidistada. Kui
aga reklaamitava kauba kogus on nii védike, et jaitkub vaid esimestele ostjatele, siis pole tegemist
miilija poolse viisaka kéditumisega.

Suurem erinevus 2008. aastal toimunud kiisitlusega oli veel kaupadele eestikeelsete juhendite
panemisel, mis jdi seekord probleemide pingereas viimasele kohale. Ehk on see mirk, et
kauplused on keeleseadust paremini tditma hakanud. Teine niianss on see, et eestikeelsete
juhendite “probleem” on vidhenenud soodusmiiiigi korral, kuid jddnud endiseks voi isegi
halvenenud kogu muu kaupade/teenuste ostu/miiiigi protsessis.

Viimatinimetatu oli ka ainus, kus probleeme tdheldanute arv 2008. a toimunud kiisitlusega
vorreldes veidi langes.
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Joonis 11. Milliseid probleeme on teil soodusmugi
kampaaniates ette tulnud?
(2009 aastal % probleemidega kokkupuutunutest, n=388)

Toode oli otsas e s sl 48
Toode kehva | 44 i
kvaliteediga 45
Tegelik hind | 36 |
kGrgem 37 §
Toodet polnud | 18
vdimalik tagastada 20 | i
itati lisatingimusi | 19 i |
Esitati lisatingimusi | : i
20 : :

Puudus eestikeelne 22 i Dgggz

juhend 17 5 B2

0 10 20 30 40 50

Summeerides tarbijagruppide 16ikes rahulolematute protsendid, saame, et soodusmiiiigis olnud
kaupade/teenuste ostmisel oli enim probleeme kdige noorematel ning 6001 - 10 000 kroonise
sissetulekuga vastajatel. Samas eakaimate vastajate hulgas oli probleemide tdheldajaid kdige
viahem. Rahvuse ja soo, kui suurimate tarbijagruppide vahel, olid samuti suured erinevused.
Rahulolematumad olid eestlased ja mehed.

Viimasena soovisime teada, milliste konkreetsete toodetega need probleemid seotud on.
Etteantud vastusevariante oli iiheksa (vt. joonis 12).

Nagu ecldada vdis, oli enim vastajaid petta saanud toidukaupade soodusmiitigiga. Koigist
probleemidega kokkupuutunutest mirkisid seda iile poole vastajatest ning see oli ka ainuke
tootegrupp, kus probleemide hulk suurenes.

Sotsiaal-demograafiliste gruppide 1dikes oli kahe suurimat probleemi tekitanud kaubagrupiga
kdige rohkem probleeme koige madalamasse tulugruppi kuulujatel. Koguni 80% kdigist sellesse
gruppi kuulujatest ning soodusmiiiikidel probleemidega kokkupuutunutest kogesid toidukaupade
ostmisel probleeme ning napilt {ile poole rdivaste ja jalatsite ostmisel.

Kodumasinate ja koogitehnika ostul jaotusid probleemid tarbijagruppide vahel iihtlaselt.
Mobiiltelefonide ja interneti tihenduse korral oli jdllegi suurim probleemidega kokkupuutunute
tarbijagrupp koige madalamasse tulugruppi kuuluvad inimesed. Arvutite ostul olid probleemid
taas tarbijagrupiti tihtlasemalt jaotunud. MO6Dbli ostul olid veidi suuremad erinevused regiooniti.
Kesk-Eestist parit vastajate hulgas oli veidi rohkem rahulolematuid. Turismiteenuste ostmisel
soodusmiitigist oli probleemidega kokkupuutunuid iildse véhe, et veel monda tarbijagruppi esile
tosta, kuid keskmisest ca 3 korda rohkem (12,9%) oli neid 6001-8000 krooni teenivate vastajate
hulgas.

Summeerides koikide kaupadega probleemidega kokkupuutunud tarbijagruppide erinevused
antud keskmisest saame, et ettearvatult on enim probleemidega kokkupuutunuid madalaimasse
tulugruppi kuuluvatel vastajatel. Vidikse moondusega voib ka véita, et sissetuleku kasvades
probleeme maérkinute arv vdheneb. Suured on erinevused regioonide 13ikes. Kesk- ja Kirde-
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Eestis on rohkem probleeme, Laddne-Eestis vihem. Vanuse ldikes on samuti selgelt mérgatav
trend - mida noorem, seda rohkem probleeme.

Joonis 12. Milliste kaupadega on teil soodusmuitgi

kampaaniates probleeme ette tulnud?
(2009. aastal % probleemidega kokkupuutunutest, n=388)
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Kokkuvote

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.
19.

Eesti elanikud on oma tarbijadigustest paris hasti informeeritud ja elanike teadlikkus tarbija-
kaitseseadusest oli 2009.aasal vdrreldes eelmise aastaga samal tasemel.

Kusitlustulemused néitasid, et kauplejate-teenindajate ja tarbijate vahelised suhted jaid tldi-
selt samale tasemele nagu eelmine aasta voi veidi paranesid. Suhteliselt rohkemate problee-
midega puutusid kokku madalama sissetulekuga elanikud.

Kuigi suurematest poodidest, poekettidest ning internetist ostetavate kaupade osakaal kas-
vas, siis sellega seotud tarbijadiguste rikkumiste hulk vahenes. Probleemid véhenesid koi-
gist, ka vaiksematest poodidest, kioskitest ja mujalt ostmisel.

Tarbijagrupiti rikuti tarbijadigusi 2009. aastal kdige rohkem kdige noorematel vastajatel.
Vanuse kasvades rikkumiste taheldamiste arv kahanes.

Kolmveerand vastajaist on ndus, nagu varasemail aastail, et eestikeelsed selgitused kaupadel
on puudulikud véi puuduvad hoopis.

Kasvas tarbijate arv, kes arvavad, et kauplejad on kursis tarbijate Gigustega.
Suurenes inimeste osakaal, kes teavad kuhu pd6rduda oma tarbijadiguste rikkumiste korral.

Tarbijakaitsealase info puudus vahenes kdigis kiisimustes kuigi ca 4/5 vastajaist tunneb neist
puudust.

Puudus tarbijakaitse kontaktandmete jargi on tarbijagrupiti vaga erinev. Elanike jaoks, kellel
juurdepéas internetile on raskem, vdiks TK kontaktandmed poodide ja teenindusasutuste
miugisaalides tleval olla.

Enim esines tarbijadiguste rikkumisi toiduainete midgil ning teenuste osas telefoni- ja and-
mesides.

Tarbijadiguste rikkumiste arv vahenes kdigi kaupade/teenuste 18ikes. Osaliselt on tarbijadi-
guste rikkumiste védhenemine tingitud ka sellest, et osteti vdhem kaupu/teenuseid. Kui ei tar-
bi, ei saa su Oigusi ka keegi rikkuda!

Kaupu/teenuseid osteti vahem kdikide kaupade/teenuste gruppide I8ikes v.a. toidukaubad ja
kaabelleviteenused, kus see jai, vorreldes méddunudaastasega, samaks

Tarbijakaitseameti poole podrdusid oma tarbijadiguste rikkumiste korral 2009. aastal 13%,
kdigist vastanutest - veidi rohkem, kui méddunud aastal.

TKA t60 tulemusi markasid 2009. a 48% vastanutest, mis on veidi vahem, kui 2008. aastal.
Usaldasid TKA t00d 68% vastanutest, umbes sama, mis 2008. aastal.

Vahenemistendents jatkus reklaami mjul tehtud ostude pettumistes (11% vastanutest).

Viimase 12 kuu jooksul on keskmiselt 35% vastajaga pusilepingupartnerid lepingutingimusi
muutnud.

Populaarsemad meediakanalid tarbijakaitsealase info levitamise seisukohalt on endiselt tele-
visioon ning paevalehed, kuid jarsult tdusis raadio osatéhtsus.

TKA endi infoallikate kasutamine 2009. aastal vahenes.

Internetti kasutas tarbijakaitsealase info hankimiseks 54% kdusitlusele vastanuist ning pidas
vajalikuks 82% vastanuist.
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20. TKA infokanalite tdhtsus kiill veidi kahanes, eelkdige interneti kasutajate arvu suurenemise
tottu, kuid ikkagi oli neid inimesi, kes pidasid TKA infokanaleid vajalikuks ligi kiimme
korda rohkem nende tegelikult kasutajatest. See néitab jatkuvalt et TKA infokanaleid vaja-
takse véga, isegi kui konkreetset probleemi pole.
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Lisal
Kisitlustulemuste protsentjaotused

TARBIJA OIGUSED JA NENDE RIKKUMINE

1. KUIVORD TE OLETE NOUS ALLJARGNEVATE VAIDETEGA?

.. .. €enam . .
taiesti ei ole ei oska

~ vahem ,
ndus ~ ndus  Gelda
ndus

Tarbijad teavad oma Gigusi. 5 46 42 7
]’.arbuad _teavao!, kuhu ja ke.".l.l.e poole 7 49 36 8
diguste rikkumise korral péorduda.
Tarbijatel on piisavalt m_formatsmonl, 6 45 39 10
et kaupu otstarbekalt valida.
Tarbijakait: t kaitseb hasti

ar u? ai seamfe. ai se" as~|_ _ 9 37 18 36
oma padevuse piires tarbijate digusi.
Kaupleja arvestab tarbijate Gigustega. 3 42 38 17
Muijad oskavad vastata tarbija kiisimustele
(annavad vajadusel lisainformatsiooni kauba 5 49 38 8
v@i teenuse omaduste, kasutamistingimuste jms kohta)
Kauplejad on kursis tarbijate Gigustega. 9 48 19 24

~Kaubale lisatud e(?stlkeel_seq!uhen(?l_ld ja N 37 39 12 12
Opetused on sageli valesti v8i ebapiisavalt tdlgitud

2. MILLISEST TARBIJAKAITSEALASEST INFOST TUNNETE
TE KOIGE SUUREMAT PUUDUST?

suurt  mdningast eitunne eioska
puudust puudust  puudust  Oelda

mudgieelne info (tutvustab kaupu, teenuseid,

nende omadusi)

tarbijadigustealane info (kaupade mérgistus, mudgigarantii
tingimused, pretensiooni esitamise Gigus, kasutusjuhend, 22 48 19 11
lepingutingimused jne.)

muugijargne info

(tutvustab pretensioonide esitamise korda jne)
tarbijakaitse kontaktandmed (telefon, e-post, aadress) 18 31 38 13

14 52 25 9

19 43 25 13

3. EESTIS KEHTIB 1994. AASTAST TARBIJAKAITSESEADUS. KUIVORD TE OLETE
TEADLIK SELLE SEADUSE OLEMASOLUST?

tean (olen seadust lugenud)............... 14
olen kuulnud (ei ole lugenud)........... 66
BITRA o 18
ei oska 0elda..........cccovvrvieieniciee, 2
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4. KUI SAGELI JA MIS TUUPI MUUGIKOHAS ESINES 2009A. JOOKSUL
TEIE KUI TARBIJA OIGUSTE RIKKUMISI?

sageli mdnel korral  ei ole esinenud

suured kaubamajad, kaubanduskeskused......... D 27 e, 68

ketikauplused ...........ccoovvrinininiicccee B 3l 63

VAIKeSed POBU.........coveiiiiiiiii e T 22 e 71

KIiOSKId......coeeeireeece e Ao, 9, 87

100 (0 o USRI B, 19, 75

POSEIMUUK. ... S N TR 86

internetikaubandus ............cccoceieii i, S T 90

koduuksemuiiuk (VOrkturustus) ...........ccocceervene 2o K IO 95

5. MILLISTE OSTETUD KAUPADE JA TEENUSTEGA ESINES

TEIL 2009. AASTAL PROBLEEME?

sageli monel ?' ole ei ostnud
korral esinenud

toidukaubad 3 48 48 1
rdivad ja jalatsid 3 27 64 6
koduelektroonika (nt teler, DVD-méngija, muusikakeskus) 2 9 52 37
kodumasinad (kilmutuskapp, mikser) 1 6 48 45
arvutid ja arvutitarvikud 2 11 46 41
mobiiltelefonid 2 13 47 38
maoobel 1 6 41 52
pangateenused 1 13 77 9
muud finantsteenused (sms-laen, jarelmaks jms) 1 3 42 54
kindlustusteenused 1 4 60 35
toitlustusteenused 1 14 64 21
kommunaalteenused 3 15 71 11
telefoni- ja andmeside teenused (Internet jms) 4 24 61 11
transporditeenused (sh lennureisid) 1 11 64 24
ehitus- ja remonditeenused 1 11 42 46
kaabelleviteenused 4 23 48 25
turismiteenused 1 4 43 52
meelelahutusteenused 1 3 36 60

6. KAS TE OLETE VIIMASE 12 KUU JOOKSUL POORDUNUD OMA TARBIJAOIGUSTE

KAITSEKS MUUJA/TEENINDAJA POOLE? Markige poérdumiste arv ja kuidas kiisimus lahendati!

Poordumiste arv

Kui pdordusite, siis...

kisimus  TOneMdU o hendus
1 2 3 4 5 6 lahenes on pooleli
keelduti
olen pd6rdunud
suul!selt_muuja/ 4 18 16 10 6 4 2 86 14 3
teenindaja poole
(n=525)
olen pd6rdunud
klrja_llku!tmuUJa/ 86 9 3 1 1 54 25 19
teenindaja poole
(n=103)
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7. KAS TE OLETE VIIMASE 12 KUU JOOKSUL POORDUNUD TARBIJAKAITSEAMETI
POOLE?

Jah, Jah, menetlus  Menetlus  Menetlus Pole
menetlus I1Gppes I16ppes pole veel poor-
I6ppes minu  osaliselt minu mudja l&bi unud
kasuks kasuks kasuks
_olen hellsta_nud tarbijakaitse 1 1 5 1 95
infotelefonil
olen p66rdunud avaldusega
Tarbijakaitseameti poole 1 0 L 0 %
tarbijakaebuste komisjoni poole 0 0 0 0 99
olen kdinud Tarbijakaitseametis 1 0 1 0 97

vastuvotul

8. KUIDAS TE TARBIJANA HINDATE TARBIJAKAITSEAMETI TOOD
VIIMASE 12 KUU JOOKSUL?

T60 tulemuste néhtavus Tarbijakaitseameti usaldusvaarsus

t60 tulemused on silmndhtavad .................... 7 usaldan Vaga ........cccceeeeevreeeeieienrrnns 6
t60 tulemusi on olnud aeg-ajalt ndha.......... 41 pigem usaldan...........cccoceeeivrenrnnnen. 63
t60 tulemusi pole eriti ndha ...........c.c.......... 24 pigem ei usalda...........ccccoeeevrenrnennn 15
t00 tulemusi pole tldse ndha ............ccc.c....... 8 eiusalda Uldse ..o 3
mul on Ukskdik, ei huvita...........ccooeeeeerenens 20 mul on Ukskdik, ei huvita.................. 13

REKLAAMI MOJU

9. KAS TE OLETE VIIMASEL 12 KUUL OSTNUD KAUPA VOI TEENUST MINGI
KONKREETSE REKLAAMIKAMPAANIA TULEMUSENA JA KAS OLETE OSTETUS
HILJEM PETTUNUD?

jah ostsin, ei ole pettunud................ 27
jah ostsin, olen pettunud ................. 11
eiole oStnud .......cccceevvveeiiiiee 53
ei oska 6elda..........cccoovvviiiiiinns 9

10. MILLISED TEIE JARGMISTEST PUSILEPINGUPARTNERITEST ON VIIMASE 12 KUU
JOOKSUL MUUTNUD LEPINGU TINGIMUSI, SH HINDA? (v8ib markida mitut)

energiaettevote (Eesti Energia, Fortum)............... 58
PANGAA ..o e 33
kaabellevietteVotted...........coovveieinenine e 24
mobiilsideoperaatorid............cccccevvvvevenniiennene. 17
VEE-EHEVOLE ..o 37
Prigifirma.....ccccceieecc e 42
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11. MILLISTE KANALITE KAUDU ON TEID TEAVITATUD EELMISES KUSIMUSES
TOODUD PARTNERI(TE) POOLT KAVANDATUD TINGIMUSTE MUUTUSTES, SH
HINNAMUUTUSTEST? (vGib méarkida mitut)

eelteavitus igakuisel arvel ...........ccccocevviviinnnn 40
meedia vahendusel ..........cccccvevviiienniieve e, 39
SMS, e-Kiri, tavakiri VM .....cccccooevieeiiiiee e 26
“Ullatava” Uue arvega .........ccoveeveereneneneeeeeeenns 21
pangakonto valjavottel ..., 8

TARBIJAKAITSEALASED INFOALLIKAD JA -KANALID

12. MILLISEID MEEDIAKANALEID JA MUID INFOALLIKAID KASUTASITE 2009. AASTAL
TARBIJAKAITSEALASE INFORMATSIOONI SAAMISEKS?

sageli monikord ei ei oska
kasutanud Gelda
péevalehed 22 37 35 6
ajakirjad 5 23 64 8
televisioon 31 38 25 6
raadio 23 36 35 6
Internet 21 33 41 5
Tarbijakaitseameti kodulehekdilg internetis 4 10 80 6
Tarbijakaitseameti bukletid 1 7 84 8
tarbijakaitsedritused, teabepéevad 1 2 89 8
Tarbl Jaka|t§eamet| ja tema maakonnatalituste 1 5 87 2
infotelefonid
Tarbijakaitse Liidu nduandlad 1 2 88 9
tdnavareklaam (plakatid, posterid) 3 26 59 12

13. PALUN HINNAKE ALLJARGNEVATE TARBIJAKAITSEALASTE INFOKANALITE
VAJALIKKUST (OLULISUST) TEIE JAOKS (TEIE PROBLEEMIDE LAHENDAMISEL,
TEADMISTE LAIENDAMISEL)

vdga vajalik vajalik mittevajalik  ei oska 6elda

tarbijakaitse infotelefon 32 49 6 13
?I'arbljalfaltseametl kodulehekiilg 31 m 6 19
internetis

Tarbijakaitseameti bukletid 9 35 23 33
tarbijakaitsealased Uritused, teabepéevad 5 34 25 36
Tarbijakaitseameti maakonnatalitused 7 37 16 40
Tarbijakaitse Liidu nduandlad 9 41 13 37
péevalehed 20 56 13 11
ajakirjad 9 43 26 22
televisioon 30 54 8 8
raadio 26 52 11 11
Internet 30 52 5 13
tdnavareklaam (plakatid, posterid) 10 34 31 25
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14. JARJESTAGE, PALUN, TAHTSUSE JARJEKORRAS KOLM KOIGE OLULISEMAT
TOOTE/TEENUSE KOMPONENTI, MIS ON TEILE OSTUOTSUSE TEGEMISEL KOIGE
OLULISEMAD (% vastavat omadust esimese kolme hulka markinust)? (n=1091)

Maérgistage oma valik jargnevalt: koige, olulisuselt olulisuselt
olulisem teine kolmas

toote/teenuse omadused/funktsioonid.................. 37 i, 15, 13
eestikeelse kasutusjuhendi olemasolu.................. 18 i, i T 15
klienditeenindaja professionaalsus...................... 4., I 8
toote/teenuse Kvaliteet........coccevvcveeeiiiieee i Y 27 i, 11
toote Kaubamark ........cccccoveeiii e T, 14, 8
tootja Kaubamark...........ccccceevevivevieniiie e S SR 15 i, 10
toote/teenuse hind .........covceeee e 35 29, 24
toote/teenusega seotud

lisateenuste 0lemasolu ..........coeevvevevcieiiiec e, B e, 15 i, 7
eelnev info toote/teenuse kohta internetis............. D 1S I, 13

15. KAS TEIL ON OLNUD VIIMASE 12 KUU JOOKSUL PROBLEEME SOODUSMUUGIS VOI
SOODUS-PAKKUMISTES PAKUTUD TOODETE/TEENUSTE OSTMISEGA?

jah, on olnud probleeme............ 35

ei ole olnud probleeme.............. 65

15A. KUI JAH, SIIS MILLISEID PROBLEEME? Mitme vastuse voimalus! (n=388)

kliendilehes/sooduspakkumises tutvustatud toode Oli OtSas ..........cceevveveeiieeiievie e 49
tegelik NN Ol KBIgEM ... st e e nneas 37
esitati lisatingimusi, lisandudeid (nt ainult teatud lepingu s6lmimisel vms) ..........ccccccvvennnens 20
toode oli kehva kvaliteediga VOI VIGANE .........ccovveiieeiieiii e re e ee et see e 45
tootel puudus eestikeelne kasutus- vdi kokkupanemisjuhend..........c.cccevvvvieeviee v vevie s, 18
toodet ei olnud vBimalik Umber vahetada voi tagastada..........ccccceevveveeiinie e 20

16. MILLISTE TOODETE/TEENUSTEGA ON
NEED PROBLEEMID OLNUD SEOTUD? Mitu vastust! (n=340)

mobiiltelefonid...........coceveiviinnns 20
kodumasinad, sh kddgitehnika....... 26
toidukaubad.............cccoevevvieireeen. 69
ArVULI ..o 7
internetitihendus.............ccoeevveeee. 12
Alatooted.......ccoevieeeeiee e 4
roivad/jalatsid............ccccoeereiinnne 41
(paTol0] o =] E 7
turismiteenused .........cccoceeeeeveeeennnnn. 5
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Lisa 2

Kusitlustulemuste protsentjaotused sotsiaal-demograafiliste gruppide I6ikes

Lisa 2.1
NOustumine vaidetega
(% vastanuist)
Tarbijad teavad oma digusi
Taiesti Enam- . N Ei oska
nGus vatlem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt 5 46 42 7
Regioon Pohja-Eesti 4 49 39 8
Kesk-Eesti 3 56 38 3
Kirde-Eesti 7 40 48 5
Laéne-Eesti 3 49 40 8
LAuna-Eesti 7 42 44 7
Elukoht Tallinn 3 48 41 8
suured linnad 5 40 49 6
véikelinnad 7 52 35 6
maa 5 46 41 8
Rahvus eestlased 5 45 41 9
mitte-eestlased 6 49 42 3
Vanus 18 - 29 aastased 4 45 48 3
30 - 49 aastased 4 49 43 4
50 - 64 aastased 6 45 40 9
65 - 74 aastased 6 45 29 20
Sugu naised 6 46 40 8
mehed 4 47 43 6
Haridus alg- ja pOhiharidus 10 42 24 24
kesk ja -eriharidus 6 44 43 7
kdrgharidus 3 50 43 4
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 10 44 40 6
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 5 45 43 7
4001 - 6000 kr 4 48 38 10
6001 - 8000 kr 4 48 43 5
8001 - 10 000 5 46 40 9
tile 10 000 kr 4 47 47 2
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Tarbijad teavad, kuhu ja kelle poole diguste rikkumise korral péérduda

Téiesti Enam- . N Ei oska
nGUs va[lem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt 7 49 36 8
Regioon Pdhja-Eesti 7 52 32 9
Kesk-Eesti 8 52 31 9
Kirde-Eesti 10 40 46 4
Laéne-Eesti 8 52 32 8
LAuna-Eesti 7 47 38 8
Elukoht Tallinn 7 53 31 9
suured linnad 7 42 44 7
véikelinnad 10 48 36 6
maa 7 49 34 10
Rahvus eestlased 7 50 33 10
mitte-eestlased 8 47 40 5
Vanus 18 - 29 aastased 10 49 39 2
30 - 49 aastased 5 54 35 6
50 - 64 aastased 9 46 37 8
65 - 74 aastased 8 40 28 24
Sugu naised 7 46 38 9
mehed 8 52 33 7
Haridus alg- ja pohiharidus 10 42 24 24
kesk ja -eriharidus 9 48 35 8
kdrgharidus 5 52 39 4
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 12 47 33 8
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 46 37 8
4001 - 6000 kr 7 49 32 12
6001 - 8000 kr 5 47 41 7
8001 - 10 000 6 54 32 8
tile 10 000 kr 7 53 38 2
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Tarbijatel on piisavalt informatsiooni, et kaupu otstarbekalt valida

Enam-

Téiesti N . N Ei oska
nGUs vabem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt 6 45 39 10
Regioon PBhja-Eesti 5 45 41 9
Kesk-Eesti 7 48 32 13
Kirde-Eesti 7 44 41 8
Ladne-Eesti 11 42 39 8
Lduna-Eesti 5 46 37 12
Elukoht Tallinn 5 44 41 10
suured linnad 6 45 39 10
véikelinnad 10 47 35 8
maa 5 44 39 12
Rahvus eestlased 5 44 39 12
mitte-eestlased 8 46 39 7
Vanus 18 - 29 aastased 8 46 42 4
30 - 49 aastased 4 48 39 9
50 - 64 aastased 7 41 41 11
65 - 74 aastased 6 39 31 24
Sugu naised 6 41 43 10
mehed 6 49 35 10
Haridus alg- ja pohiharidus 14 37 20 29
kesk ja -eriharidus 6 44 40 10
kdrgharidus 5 47 40 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 6 46 39 9
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 8 38 44 10
4001 - 6000 kr 6 48 33 13
6001 - 8000 kr 5 46 43 6
8001 - 10 000 6 46 33 15
tile 10 000 kr 5 48 41 6
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Noustumine vaidetega

(% vastanuist)

Tarbijakaitseamet kaitseb hasti oma padevuse piires tarbijate digusi
Téjesti sgr?gnm Ei ole ndus E' oska
nous nBUs Gelda
Keskmiselt 9 37 18 36
Regioon Pdhja-Eesti 8 38 18 36
Kesk-Eesti 12 39 16 33
Kirde-Eesti 9 27 32 32
Ladne-Eesti 15 39 12 34
Lduna-Eesti 7 38 15 40
Elukoht Tallinn 8 39 18 35
suured linnad 8 30 25 37
véikelinnad 12 36 19 33
maa 9 39 14 38
Rahvus eestlased 9 40 14 37
mitte-eestlased 9 31 27 33
Vanus 18 - 29 aastased 12 38 18 32
30 - 49 aastased 10 38 18 34
50 - 64 aastased 7 37 21 35
65 - 74 aastased 6 31 16 47
Sugu naised 9 37 17 37
mehed 9 37 20 34
Haridus alg- ja pohiharidus 15 25 13 47
kesk ja -eriharidus 9 37 20 34
kdrgharidus 8 39 16 37
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 10 38 15 37
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 37 21 33
4001 - 6000 kr 9 36 16 39
6001 - 8000 kr 8 35 23 34
8001 - 10 000 6 36 18 40
tile 10 000 kr 10 41 16 33
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Kaupleja arvestab tarbijate digustega

Taiesti Enam- : N Ei oska
nGUs varjem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt 3 42 38 17
Regioon Pdhja-Eesti 2 47 36 15
Kesk-Eesti 4 42 41 13
Kirde-Eesti 7 36 43 14
La&ne-Eesti 2 43 36 19
Louna-Eesti 4 36 37 23
Elukoht Tallinn 1 48 36 15
suured linnad 4 37 41 18
véikelinnad 6 43 37 14
maa 3 38 38 21
Rahvus eestlased 2 41 37 20
mitte-eestlased 6 44 39 11
Vanus 18 - 29 aastased 4 42 40 14
30 - 49 aastased 3 45 36 16
50 - 64 aastased 3 40 40 17
65 - 74 aastased 3 35 35 27
Sugu naised 3 38 39 20
mehed 3 47 36 14
Haridus alg- ja p6hiharidus 6 30 29 35
kesk ja -eriharidus 3 43 40 14
kdrgharidus 3 42 36 19
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 9 34 44 13
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 43 41 13
4001 - 6000 kr 4 42 34 20
6001 - 8000 kr 2 42 39 17
8001 - 10 000 2 39 33 26
tle 10 000 kr 1 47 36 16
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Mudjad oskavad vastata tarbija kisimustele (annavad vajadusel lisainformatsiooni
kauba v0i teenuse omaduste, kasutamistingimuste jms kohta)

Enam-

Téiesti N . N Ei oska
nGUs vabem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt S 49 38 8
Regioon PBhja-Eesti 3 49 41 7
Kesk-Eesti 6 51 37 6
Kirde-Eesti 9 47 38 6
Ladne-Eesti 6 50 33 11
Lduna-Eesti 6 47 38 9
Elukoht Tallinn 3 48 43 6
suured linnad 5 47 38 10
véikelinnad 10 52 35 3
maa 4 48 37 11
Rahvus eestlased 3 47 41 9
mitte-eestlased 9 52 34 5
Vanus 18 - 29 aastased 6 45 41 8
30 - 49 aastased 4 55 35 6
50 - 64 aastased 6 45 41 8
65 - 74 aastased 7 44 38 11
Sugu naised 4 42 45 9
mehed 6 56 32 6
Haridus alg- ja pohiharidus 11 45 23 21
kesk ja -eriharidus 5 51 37 7
kdrgharidus 5 46 43 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 8 49 33 10
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 6 50 39 5
4001 - 6000 kr 5 48 38 9
6001 - 8000 kr 4 49 39 8
8001 - 10 000 7 53 33 7
tile 10 000 kr 3 44 47 6
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Kauplejad on Kursis tarbijate digustega

Taiesti Enam- . . Ei oska
n8Us vatlem Ei ole ndus 5elda
ndus
Keskmiselt 9 48 19 24
Regioon PBhja-Eesti 8 50 19 23
Kesk-Eesti 10 52 15 23
Kirde-Eesti 12 47 22 19
La4ne-Eesti 8 49 17 26
Lduna-Eesti 9 46 17 28
Elukoht Tallinn 8 49 21 22
suured linnad 9 48 20 23
véikelinnad 10 50 19 21
maa 9 47 15 29
Rahvus eestlased 8 46 18 28
mitte-eestlased 12 54 19 15
Vanus 18 - 29 aastased 10 43 27 20
30 - 49 aastased 8 52 18 22
50 - 64 aastased 9 53 13 25
65 - 74 aastased 9 40 16 35
Sugu naised 8 47 18 27
mehed 10 50 19 21
Haridus alg- ja p6hiharidus 10 33 11 46
kesk ja -eriharidus 9 49 20 22
kdrgharidus 9 50 17 24
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 18 43 16 23
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 7 56 17 20
4001 - 6000 kr 8 43 21 28
6001 - 8000 kr 10 48 20 22
8001 - 10 000 9 44 15 32
ule 10 000 kr 10 50 19 21
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Noustumine vaidetega
(% vastanuist)

Kaubale lisatud eestikeelsed juhendid ja 6petused on sageli valesti vdi ebapiisavalt

tolgitud
Téiesti Enam- . N Ei oska
nGus va[lem Ei ole ndus selda
ndus
Keskmiselt 37 39 12 12
Regioon Pdhja-Eesti 35 40 12 13
Kesk-Eesti 43 36 10 11
Kirde-Eesti 37 41 12 10
Ladne-Eesti 36 42 10 12
LAuna-Eesti 37 38 13 12
Elukoht Tallinn 34 40 13 13
suured linnad 40 36 12 12
véikelinnad 35 43 9 13
maa 39 39 13 9
Rahvus eestlased 37 40 12 11
mitte-eestlased 38 38 10 14
Vanus 18 - 29 aastased 36 38 15 11
30 - 49 aastased 33 43 13 11
50 - 64 aastased 42 41 8 9
65 - 74 aastased 41 28 11 20
Sugu naised 38 38 12 12
mehed 36 40 12 12
Haridus alg- ja pohiharidus 34 26 9 31
kesk ja -eriharidus 40 39 11 10
kdrgharidus 33 42 14 11
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 53 37 3 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 37 40 11 12
4001 - 6000 kr 39 39 9 13
6001 - 8000 kr 34 39 15 12
8001 - 10 000 28 37 18 17
tile 10 000 kr 37 40 18 5
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Millisest tarbijakaitsealasest infost tunnete Te kdige suuremat puudust?
(% vastanuist)

muugieelne info (tutvustab kaupu, teenuseid, nende omadusi)

Lisa 2.2

Suurt Mbdningast | Ei tunne Ei oska
puudust puudust puudust Oelda
Keskmiselt 15 52 24 9
Regioon P6hja-Eesti 12 51 27 10
Kesk-Eesti 15 60 19 6
Kirde-Eesti 19 49 23 9
Ladne-Eesti 15 53 23 9
Louna-Eesti 15 51 24 10
Elukoht Tallinn 12 54 26 8
suured linnad 15 51 24 10
véikelinnad 17 55 21 7
maa 15 49 25 11
Rahvus eestlased 13 52 26 9
mitte-eestlased 18 52 21 9
Vanus 18 - 29 aastased 13 57 25 5
30 - 49 aastased 14 54 22 10
50 - 64 aastased 16 51 25 8
65 - 74 aastased 15 40 29 16
Sugu naised 14 53 23 10
mehed 14 52 26 8
Haridus alg- ja p6hiharidus 13 34 23 30
kesk ja -eriharidus 16 52 24 8
kdrgharidus 12 56 25 7
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 21 54 18 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 16 53 22 9
4001 - 6000 kr 10 52 26 12
6001 - 8000 kr 18 52 22 8
8001 - 10 000 14 50 25 11
tle 10 000 kr 10 55 31 4
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Millisest tarbijakaitsealasest infost tunnete Te kdige suuremat puudust?
(% vastanuist)

tarbijadigustealane info (kaupade margistus, mutgigarantii tingimused, pretensiooni
esitamise digus, kasutusjuhend, lepingutingimused jne)

Suurt Moningast | Ei tunne Ei oska
puudust puudust puudust Oelda
Keskmiselt 22 48 19 11
Regioon Pdhja-Eesti 24 47 18 11
Kesk-Eesti 22 49 18 11
Kirde-Eesti 20 45 25 10
Ladne-Eesti 19 53 16 12
LAuna-Eesti 21 49 18 12
Elukoht Tallinn 24 48 17 11
suured linnad 21 47 20 12
véikelinnad 22 47 22 9
maa 20 49 17 14
Rahvus eestlased 20 51 18 11
mitte-eestlased 26 42 20 12
Vanus 18 - 29 aastased 24 55 16 5
30 - 49 aastased 21 50 18 11
50 - 64 aastased 25 43 20 12
65 - 74 aastased 16 37 22 25
Sugu naised 21 47 19 13
mehed 22 49 19 10
Haridus alg- ja pohiharidus 18 35 19 28
kesk ja -eriharidus 22 47 19 12
kdrgharidus 22 52 18 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 28 42 19 11
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 23 52 14 11
4001 - 6000 kr 20 44 21 15
6001 - 8000 kr 24 48 18 10
8001 - 10 000 19 45 25 11
tile 10 000 kr 20 60 16 4
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Millisest tarbijakaitsealasest infost tunnete Te kdige suuremat puudust?
(% vastanuist)

midgijargne info (tutvustab pretensioonide esitamise korda jne)

Suurt Moningast | Ei tunne Ei oska
puudust puudust puudust Oelda
Keskmiselt 19 43 25 13
Regioon Pdhja-Eesti 21 42 25 12
Kesk-Eesti 21 45 19 15
Kirde-Eesti 17 35 37 11
Ladne-Eesti 20 42 25 13
LAuna-Eesti 16 47 22 15
Elukoht Tallinn 20 43 26 11
suured linnad 15 40 32 13
véikelinnad 20 47 21 12
maa 20 41 23 16
Rahvus eestlased 19 44 23 14
mitte-eestlased 20 40 30 10
Vanus 18 - 29 aastased 20 46 27 7
30 - 49 aastased 20 44 24 12
50 - 64 aastased 22 40 26 12
65 - 74 aastased 11 35 25 29
Sugu naised 20 42 24 14
mehed 18 43 27 12
Haridus alg- ja pohiharidus 19 21 26 34
kesk ja -eriharidus 19 41 26 14
kdrgharidus 19 48 24 9
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 27 36 25 12
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 18 46 23 13
4001 - 6000 kr 17 41 25 17
6001 - 8000 kr 23 39 26 12
8001 - 10 000 22 36 30 12
tile 10 000 kr 16 53 23 8
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Millisest tarbijakaitsealasest infost tunnete Te kdige suuremat puudust?
(% vastanuist)

tarbijakaitse kontaktandmed (telefon, e-post, aadress)

Suurt Mbdningast | Ei tunne Ei oska
puudust puudust puudust Oelda
Keskmiselt 18 31 38 13
Regioon Pohja-Eesti 19 30 38 13
Kesk-Eesti 12 38 36 14
Kirde-Eesti 25 31 31 13
La&ne-Eesti 17 25 47 11
Louna-Eesti 15 32 40 13
Elukoht Tallinn 19 30 39 12
suured linnad 18 31 37 14
véikelinnad 23 30 37 10
maa 12 33 40 15
Rahvus eestlased 14 32 42 12
mitte-eestlased 26 30 30 14
Vanus 18 - 29 aastased 18 31 43 8
30 - 49 aastased 16 33 39 12
50 - 64 aastased 20 33 35 12
65 - 74 aastased 20 23 31 26
Sugu naised 19 28 40 13
mehed 17 34 36 13
Haridus alg- ja p6hiharidus 23 27 23 27
kesk ja -eriharidus 18 33 36 13
kdrgharidus 17 29 43 11
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 25 35 28 12
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 20 33 35 12
4001 - 6000 kr 20 28 35 17
6001 - 8000 kr 18 28 42 12
8001 - 10 000 9 37 42 12
ule 10 000 kr 12 32 50 6
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Kuivord olete teadlik tarbijakaitseseaduse olemasolust?
(% vastanuist)

Lisa 2.3

Tean (olen kUCfllﬁlTld Ei ole Ei oska
seadust iole | teadlik | celda
lugenud) Iu(getler?ud)

Keskmiselt 14 66 18 2
Regioon Pdhja-Eesti 15 67 16 2
Kesk-Eesti 14 63 23 0
Kirde-Eesti 12 65 20 3
Ladne-Eesti 13 70 14 3
LAuna-Eesti 13 66 18 3
Elukoht Tallinn 14 68 16 2
suured linnad 14 64 18 4
véikelinnad 14 65 19 2
maa 12 68 19 1
Rahvus eestlased 15 68 15 2
mitte-eestlased 12 63 23 2
Vanus 18 - 29 aastased 14 67 18 1
30 - 49 aastased 15 67 16 2
50 - 64 aastased 13 69 16 2
65 - 74 aastased 12 58 27 3
Sugu naised 13 65 20 2
mehed 15 67 16 2
Haridus alg- ja pohiharidus 11 52 31 6
kesk ja -eriharidus 10 68 20 2
kdrgharidus 18 67 13 2
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 15 65 18 2
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 67 23 1
4001 - 6000 kr 11 66 19 4
6001 - 8000 kr 20 66 14 0
8001 - 10 000 19 66 13 2
tile 10 000 kr 19 66 15 0
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Lisa 2.4

Kui sageli ja mis tatpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

teie kui tarbija diguste rikkumisi?
(% vastanuist)
suured kaubamajad, kaubanduskeskused

Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 5 27 68
Regioon Pdhja-Eesti 4 24 72
Kesk-Eesti 6 22 72
Kirde-Eesti 8 29 63
Laéne-Eesti 6 33 61
Lduna-Eesti 4 29 67
Elukoht Tallinn 4 26 70
suured linnad 5 36 59
vaikelinnad 7 23 70
maa 3 24 73
Rahvus eestlased 4 28 68
mitte-eestlased 6 26 68
Vanus 18 - 29 aastased 9 30 61
30 - 49 aastased 4 29 67
50 - 64 aastased 3 24 73
65 - 74 aastased 3 18 79
Sugu naised 3 29 68
mehed 6 25 69
Haridus alg- ja pGhiharidus 4 13 83
kesk ja -eriharidus 7 27 66
korgharidus 2 30 68
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 4 32 64
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 7 25 68
4001 - 6000 kr 4 23 73
6001 - 8000 kr 6 31 63
8001 - 10 000 3 31 66
tle 10 000 kr 4 31 65
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Kui sageli ja mis titpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

ketikauplused

teie kui tarbija Giguste rikkumisi?

(% vastanuist)

Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 6 31 63
Regioon Pdhja-Eesti 8 30 62
Kesk-Eesti 4 37 59
Kirde-Eesti 3 30 67
Laéne-Eesti 5 35 60
LBuna-Eesti 5 28 67
Elukoht Tallinn 8 34 58
suured linnad 6 29 65
véikelinnad 4 30 66
maa 4 30 66
Rahvus eestlased 5 32 63
mitte-eestlased 7 29 64
Vanus 18 - 29 aastased 9 35 56
30 - 49 aastased 6 32 62
50 - 64 aastased 4 29 67
65 - 74 aastased 2 22 76
Sugu naised 6 28 66
mehed 5 34 61
Haridus alg- ja p6hiharidus 4 25 71
kesk ja -eriharidus 6 35 59
kdrgharidus 6 26 68
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 8 38 54
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 5 34 61
4001 - 6000 kr 4 29 67
6001 - 8000 kr 10 34 56
8001 — 10 000 7 21 72
ule 10 000 kr 5 31 64
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Kui sageli ja mis titpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

vaikesed poed

teie kui tarbija Giguste rikkumisi?

(% vastanuist)

Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 7 22 71
Regioon Pohja-Eesti 7 20 73
Kesk-Eesti 9 28 63
Kirde-Eesti 9 20 71
Laéne-Eesti 4 24 72
LBuna-Eesti 8 22 70
Elukoht Tallinn 7 22 71
suured linnad 8 19 73
véikelinnad 6 24 70
maa 8 21 71
Rahvus eestlased 6 22 72
mitte-eestlased 9 22 69
Vanus 18 - 29 aastased 10 27 63
30 - 49 aastased 6 23 71
50 - 64 aastased 8 17 75
65 - 74 aastased 5 13 82
Sugu naised 7 21 72
mehed 8 22 70
Haridus alg- ja p6hiharidus 13 17 70
kesk ja -eriharidus 8 26 66
kdrgharidus 5 17 78
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 10 28 62
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 8 29 63
4001 - 6000 kr 6 21 73
6001 - 8000 kr 10 16 74
8001 — 10 000 3 19 78
ule 10 000 kr 6 12 82
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Kui sageli ja mis titpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

teie kui tarbija Giguste rikkumisi?

(% vastanuist)

kioskid
Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 4 9 87
Regioon Pohja-Eesti 4 10 86
Kesk-Eesti 3 17 80
Kirde-Eesti 4 6 90
Laéne-Eesti 4 7 89
LBuna-Eesti 5 8 87
Elukoht Tallinn 5 11 84
suured linnad 2 8 90
véikelinnad 3 12 85
maa 5 7 88
Rahvus eestlased 3 10 87
mitte-eestlased 5 9 86
Vanus 18 - 29 aastased 4 13 83
30 - 49 aastased 3 9 88
50 - 64 aastased 4 9 87
65 - 74 aastased 5 6 89
Sugu naised 4 10 86
mehed 4 9 87
Haridus alg- ja p6hiharidus 3 10 87
kesk ja -eriharidus 5 10 85
kdrgharidus 3 8 89
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 3 13 84
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 5 10 85
4001 - 6000 kr 3 11 86
6001 - 8000 kr 5 6 89
8001 — 10 000 3 7 90
ule 10 000 kr 4 9 87
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Kui sageli ja mis tatpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

teie kui tarbija diguste rikkumisi?

(% vastanuist)

turud
Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 6 19 75
Regioon Pohja-Eesti 6 22 72
Kesk-Eesti 9 15 76
Kirde-Eesti 6 17 77
Laéne-Eesti 4 14 82
Lduna-Eesti 5 18 77
Elukoht Tallinn 7 24 69
suured linnad 4 20 76
vdikelinnad 5 19 76
maa 6 13 81
Rahvus eestlased 5 17 78
mitte-eestlased 8 23 69
Vanus 18 - 29 aastased 8 25 67
30 - 49 aastased 6 15 79
50 - 64 aastased 4 20 76
65 - 74 aastased 3 16 81
Sugu naised 4 21 75
mehed 8 17 75
Haridus alg- ja pGhiharidus 12 12 76
kesk ja -eriharidus 7 20 73
kdrgharidus 3 18 79
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 7 20 73
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 8 18 74
4001 - 6000 kr 3 21 76
6001 - 8000 kr 10 18 72
8001 - 10 000 4 12 84
ule 10 000 kr 5 19 76

50




Kui sageli ja mis titpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

teie kui tarbija Giguste rikkumisi?

(% vastanuist)

postimuuk
Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 3 11 86
Regioon Pdhja-Eesti 2 9 89
Kesk-Eesti 3 17 80
Kirde-Eesti 3 9 88
Ladne-Eesti 2 14 84
LBuna-Eesti 4 14 82
Elukoht Tallinn 2 9 89
suured linnad 4 7 89
véikelinnad 3 12 85
maa 4 17 79
Rahvus eestlased 3 12 85
mitte-eestlased 3 10 87
Vanus 18 - 29 aastased 5 17 78
30 - 49 aastased 2 10 88
50 - 64 aastased 3 10 87
65 - 74 aastased 1 7 92
Sugu naised 2 13 85
mehed 4 10 86
Haridus alg- ja pdhiharidus 2 10 88
kesk ja -eriharidus 5 12 83
kdrgharidus 0 11 89
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 1 22 77
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 10 87
4001 - 6000 kr 3 14 83
6001 - 8000 kr 1 14 85
8001 — 10 000 2 3 95
ule 10 000 kr 4 9 87
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Kui sageli ja mis titpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

Internetikaubandus

teie kui tarbija Giguste rikkumisi?

(% vastanuist)

Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 3 7 90
Regioon Pdhja-Eesti 2 6 92
Kesk-Eesti 8 13 79
Kirde-Eesti 0 6 94
Ladne-Eesti 5 10 85
LBuna-Eesti 4 6 90
Elukoht Tallinn 1 6 93
suured linnad 2 6 92
véikelinnad 5 10 85
maa 5 7 88
Rahvus eestlased 4 8 88
mitte-eestlased 2 6 92
Vanus 18 - 29 aastased 5 11 84
30 - 49 aastased 3 9 88
50 - 64 aastased 3 2 95
65 - 74 aastased 1 2 97
Sugu naised 2 7 91
mehed 4 8 88
Haridus alg- ja pdhiharidus 5 11 84
kesk ja -eriharidus 4 7 89
kdrgharidus 1 7 92
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 2 12 86
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 8 89
4001 - 6000 kr 3 4 93
6001 - 8000 kr 3 9 88
8001 — 10 000 4 7 89
ule 10 000 kr 6 9 85
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Kui sageli ja mis tutpi mutgikohas esines 2009. aasta jooksul

Koduuksemiik (kodudes toimuv muuk, vérkturustus)

teie kui tarbija diguste rikkumisi?

(% vastanuist)

Sageli Monel Ei ole
korral esinenud
Keskmiselt 2 3 95
Regioon Pdhja-Eesti 2 2 96
Kesk-Eesti 4 8 88
Kirde-Eesti 0 7 93
L&éne-Eesti 4 3 93
Lduna-Eesti 3 3 94
Elukoht Tallinn 1 2 97
suured linnad 1 2 97
vdikelinnad 4 6 90
maa 4 3 93
Rahvus eestlased 3 4 93
mitte-eestlased 0 2 98
Vanus 18 - 29 aastased 4 3 93
30 - 49 aastased 2 4 94
50 - 64 aastased 2 2 96
65 - 74 aastased 1 5 94
Sugu naised 1 3 96
mehed 3 4 93
Haridus alg- ja p6hiharidus 5 2 93
kesk ja -eriharidus 3 3 94
kdrgharidus 1 3 96
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 6 94
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 6 92
4001 - 6000 kr 3 2 95
6001 - 8000 kr 3 3 94
8001 - 10 000 1 2 97
ule 10 000 kr 4 0 96
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Lisa 2.5

Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

toidukaubad

(% vastanuist)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostnud
Keskmiselt 3 48 48 1
Regioon Pdhja-Eesti 2 50 48 0
Kesk-Eesti 2 51 46 1
Kirde-Eesti 5 45 50 0
Laéne-Eesti 4 41 53 2
Louna-Eesti 3 49 47 1
Elukoht Tallinn 2 53 45 0
suured linnad 3 49 48 0
véikelinnad 4 48 47 1
maa 3 42 54 1
Rahvus eestlased 3 48 48 1
mitte-eestlased 4 47 49 0
Vanus 18 - 29 aastased 5 53 41 1
30 - 49 aastased 2 51 46 1
50 - 64 aastased 3 48 49 0
65 - 74 aastased 2 31 66 1
Sugu naised 2 49 49 0
mehed 4 47 48 1
Haridus alg- ja p6hiharidus 4 32 61 3
kesk ja -eriharidus 4 48 48 0
kdrgharidus 2 50 48 0
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 6 52 41 1
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 47 49 1
4001 - 6000 kr 2 45 53 0
6001 - 8000 kr 3 50 46 0
8001 - 10 000 2 48 49 1
ule 10 000 kr 2 53 45 0
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

rdivad ja jalatsid

(% vastanuist)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostnud
Keskmiselt 3 27 64 6
Regioon Pohja-Eesti 3 26 67 4
Kesk-Eesti 3 30 61 6
Kirde-Eesti 3 24 65 8
Laéne-Eesti 1 28 63 8
Louna-Eesti 3 29 58 10
Elukoht Tallinn 3 28 65 4
suured linnad 3 26 62 9
véikelinnad 3 27 62 8
maa 2 26 64 8
Rahvus eestlased 2 28 64 6
mitte-eestlased 3 25 64 8
Vanus 18 - 29 aastased 6 36 55 3
30 - 49 aastased 3 28 66 3
50 - 64 aastased 0 21 70 9
65 - 74 aastased 1 18 61 20
Sugu naised 2 27 63 8
mehed 4 26 65 5
Haridus alg- ja p6hiharidus 0 21 63 16
kesk ja -eriharidus 5 27 60 8
kdrgharidus 1 27 68 4
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 9 34 46 11
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 27 61 9
4001 - 6000 kr 2 27 62 9
6001 - 8000 kr 1 30 65 4
8001 - 10 000 2 18 76 4
ule 10 000 kr 3 24 72 1
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

koduelektroonika

(% vastanuist)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostnud
Keskmiselt 2 9 52 37
Regioon Pohja-Eesti 0 10 51 39
Kesk-Eesti 5 9 51 35
Kirde-Eesti 1 7 48 44
La4ne-Eesti 2 8 57 33
Lduna-Eesti 3 9 54 34
Elukoht Tallinn 0 11 51 38
suured linnad 3 6 56 35
véikelinnad 3 9 46 42
maa 2 9 54 35
Rahvus eestlased 2 10 53 35
mitte-eestlased 1 7 49 43
Vanus 18 - 29 aastased 5 9 53 33
30 - 49 aastased 0 12 52 36
50 - 64 aastased 1 7 51 41
65 - 74 aastased 1 7 51 41
Sugu naised 2 8 50 40
mehed 1 11 54 34
Haridus alg- ja pohiharidus 2 3 52 43
kesk ja -eriharidus 2 9 50 39
kdrgharidus 1 11 54 34
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 8 32 60
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 9 48 41
4001 - 6000 kr 1 7 54 38
6001 - 8000 kr 3 11 53 33
8001 - 10 000 3 12 58 27
ule 10 000 kr 2 8 58 32
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

kodumasinad (kilmutuskapp, mikser)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 1 6 48 45
Regioon Pohja-Eesti 1 10 52 37
Kesk-Eesti 0 7 51 42
Kirde-Eesti 2 10 50 38
La4ne-Eesti 1 7 51 41
Lduna-Eesti 1 10 47 42
Elukoht Tallinn 0 10 52 38
suured linnad 0 7 56 37
véikelinnad 1 12 50 37
maa 2 9 45 44
Rahvus eestlased 1 8 50 41
mitte-eestlased 0 12 52 36
Vanus 18 - 29 aastased 1 10 57 32
30 - 49 aastased 1 9 49 41
50 - 64 aastased 1 10 45 44
65 - 74 aastased 0 8 49 43
Sugu naised 1 8 46 45
mehed 1 11 55 33
Haridus alg- ja pohiharidus 0 8 54 38
kesk ja -eriharidus 1 8 49 42
kdrgharidus 1 11 51 37
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 3 5 38 54
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 10 42 47
4001 - 6000 kr 1 7 48 44
6001 - 8000 kr 1 15 49 35
8001 - 10 000 3 12 58 27
ule 10 000 kr 2 8 58 32
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

arvutid ja arvutitarvikud

Sageli '\k/lof;rr]:II eslfrzgrllzd Ei ostud
Keskmiselt 2 11 46 41
Regioon Pohja-Eesti 2 15 46 37
Kesk-Eesti 3 5 49 43
Kirde-Eesti 2 6 42 50
La4ne-Eesti 2 11 47 40
Lduna-Eesti 1 11 45 43
Elukoht Tallinn 2 16 45 37
suured linnad 2 8 46 44
véikelinnad 1 14 41 44
maa 2 7 49 42
Rahvus eestlased 1 12 46 41
mitte-eestlased 2 11 45 42
Vanus 18 - 29 aastased 4 15 50 31
30 - 49 aastased 1 14 49 36
50 - 64 aastased 0 9 42 49
65 - 74 aastased 1 3 34 62
Sugu naised 2 9 42 a7
mehed 2 13 50 35
Haridus alg- ja pohiharidus 0 12 42 46
kesk ja -eriharidus 2 11 43 44
kdrgharidus 1 12 50 37
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 5 13 28 54
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 11 42 46
4001 - 6000 kr 2 10 47 41
6001 - 8000 kr 2 13 41 43
8001 - 10 000 1 16 52 31
ule 10 000 kr 2 9 58 31
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

mobiiltelefonid

(% vastanuist)

Sageli '\k/lof;rr]:II eslfrzgrllzd Ei ostud
Keskmiselt 2 13 47 38
Regioon Pdhja-Eesti 2 10 48 40
Kesk-Eesti 3 12 50 35
Kirde-Eesti 4 16 41 39
La4ne-Eesti 2 14 44 40
Lduna-Eesti 1 14 51 34
Elukoht Tallinn 2 11 46 41
suured linnad 4 14 47 35
véikelinnad 1 14 46 39
maa 2 13 51 34
Rahvus eestlased 2 12 49 37
mitte-eestlased 3 14 44 39
Vanus 18 - 29 aastased 4 14 51 31
30 - 49 aastased 2 16 48 34
50 - 64 aastased 1 10 46 43
65 - 74 aastased 1 5 43 51
Sugu naised 2 12 42 44
mehed 2 14 53 31
Haridus alg- ja pohiharidus 0 6 48 46
kesk ja -eriharidus 4 13 48 35
kdrgharidus 1 13 46 40
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 4 26 31 39
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 11 45 44
4001 - 6000 kr 2 9 49 40
6001 - 8000 kr 2 16 52 30
8001 - 10 000 3 13 50 34
ule 10 000 kr 2 11 51 36
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

moobel
Sageli I\k/loﬁrrrfll esI?:\eor:Ed Ei ostud
Keskmiselt 1 6 41 52
Regioon PBhja-Eesti 2 4 42 52
Kesk-Eesti 2 9 40 49
Kirde-Eesti 0 11 38 51
Lé&é&ne-Eesti 1 3 46 50
LAuna-Eesti 1 6 40 53
Elukoht Tallinn 3 5 41 51
suured linnad 0 8 43 49
véikelinnad 1 6 38 55
maa 0 5 43 52
Rahvus eestlased 0 5 42 53
mitte-eestlased 4 6 41 49
Vanus 18 - 29 aastased 3 7 47 43
30 - 49 aastased 1 7 40 52
50 - 64 aastased 0 4 39 57
65 - 74 aastased 1 3 37 59
Sugu naised 0 6 40 54
mehed 3 5 43 49
Haridus alg- ja pohiharidus 0 0 38 62
kesk ja -eriharidus 2 6 41 51
kdrgharidus 1 6 42 51
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 2 6 27 65
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 5 38 56
4001 - 6000 kr 2 7 40 51
6001 - 8000 kr 1 6 46 47
8001 - 10 000 0 5 50 45
tile 10 000 kr 0 5 46 49
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

pangateenused
Sageli I\k/loﬁrrrfll esI?:\eor:Ed Ei ostud
Keskmiselt 1 13 77 9
Regioon Pohja-Eesti 1 17 75 7
Kesk-Eesti 3 7 78 12
Kirde-Eesti 0 7 81 12
Lé&é&ne-Eesti 3 9 80 8
LAuna-Eesti 1 14 75 10
Elukoht Tallinn 2 16 75 7
suured linnad 1 11 80 8
véikelinnad 1 11 76 12
maa 1 13 76 10
Rahvus eestlased 1 14 76 9
mitte-eestlased 1 11 78 10
Vanus 18 - 29 aastased 1 17 75 7
30 - 49 aastased 2 13 76 9
50 - 64 aastased 1 12 78 9
65 - 74 aastased 1 6 79 14
Sugu naised 1 12 79 8
mehed 1 14 74 11
Haridus alg- ja pohiharidus 0 4 87 9
kesk ja -eriharidus 1 12 77 10
kdrgharidus 1 16 75 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 6 69 25
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 11 77 11
4001 - 6000 kr 1 11 80 8
6001 - 8000 kr 2 18 72 8
8001 - 10 000 2 14 79 5
tile 10 000 kr 1 18 76 5
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

muud finantsteenused (sms-laen, jarelmaksuvdimalused jms)

Sageli | (Gl | csinenyg | 5 OSC
Keskmiselt 1 3 42 54
Regioon P6hja-Eesti 1 4 40 55
Kesk-Eesti 3 1 36 60
Kirde-Eesti 0 4 46 50
Laéne-Eesti 1 2 47 50
Louna-Eesti 1 3 42 54
Elukoht Tallinn 1 4 39 56
suured linnad 0 3 49 48
véikelinnad 3 3 35 59
maa 0 3 43 54
Rahvus eestlased 1 3 40 56
mitte-eestlased 1 3 45 51
Vanus 18 - 29 aastased 2 3 46 49
30 - 49 aastased 1 4 39 56
50 - 64 aastased 0 4 39 57
65 - 74 aastased 1 1 44 54
Sugu naised 1 2 40 57
mehed 1 4 44 51
Haridus alg- ja p6hiharidus 5 5 48 42
kesk ja -eriharidus 1 4 41 54
kdrgharidus 0 2 41 57
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 2 11 32 55
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 4 40 54
4001 - 6000 kr 1 1 43 55
6001 - 8000 kr 0 4 36 60
8001 - 10 000 0 2 49 49
ule 10 000 kr 0 2 47 51
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

kindlustusteenused

(% vastanuist)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 0 4 60 36
Regioon PBhja-Eesti 0 5 58 37
Kesk-Eesti 0 4 61 35
Kirde-Eesti 1 4 58 37
Lé&é&ne-Eesti 1 3 67 29
LAuna-Eesti 1 4 60 35
Elukoht Tallinn 0 4 59 37
suured linnad 1 3 64 32
véikelinnad 1 5 52 42
maa 0 4 64 32
Rahvus eestlased 1 4 61 34
mitte-eestlased 1 4 57 38
Vanus 18 - 29 aastased 1 5 58 36
30 - 49 aastased 0 4 63 33
50 - 64 aastased 0 5 60 35
65 - 74 aastased 1 2 54 43
Sugu naised 0 4 57 39
mehed 1 4 63 32
Haridus alg- ja pohiharidus 0 2 46 52
kesk ja -eriharidus 0 4 59 37
kdrgharidus 1 4 64 31
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 2 44 54
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 4 56 40
4001 - 6000 kr 1 5 57 37
6001 - 8000 kr 1 4 62 33
8001 - 10 000 0 4 64 32
tile 10 000 kr 1 4 75 20
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

toitlustusteenused

(% vastanuist)

Modnel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostnud
Keskmiselt 1 14 64 21
Regioon Pdhja-Eesti 1 16 64 19
Kesk-Eesti 0 13 58 29
Kirde-Eesti 1 11 66 22
La4ne-Eesti 1 12 66 21
Lduna-Eesti 1 12 63 24
Elukoht Tallinn 2 17 63 18
suured linnad 0 16 59 25
véikelinnad 0 13 65 22
maa 1 9 67 23
Rahvus eestlased 1 14 63 22
mitte-eestlased 1 14 65 20
Vanus 18 - 29 aastased 2 19 65 14
30 - 49 aastased 0 15 67 18
50 - 64 aastased 1 11 62 26
65 - 74 aastased 1 5 55 39
Sugu naised 1 13 63 23
mehed 1 14 65 20
Haridus alg- ja pohiharidus 0 8 53 39
kesk ja -eriharidus 1 11 65 23
kdrgharidus 1 17 65 17
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 10 49 41
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 9 65 25
4001 - 6000 kr 2 8 64 26
6001 - 8000 kr 1 21 60 18
8001 - 10 000 0 16 68 16
ule 10 000 kr 1 23 74 2
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

kommunaalteenused

(% vastanuist)

Sageli '\k/lof;rr]:II eslfrzgrllzd Ei ostud
Keskmiselt 3 15 71 11
Regioon Pohja-Eesti 2 17 73 8
Kesk-Eesti 4 19 59 18
Kirde-Eesti 2 17 70 11
La4ne-Eesti 3 7 81 9
Lduna-Eesti 2 15 70 13
Elukoht Tallinn 3 15 74 8
suured linnad 3 16 72 9
véikelinnad 3 21 68 8
maa 1 12 69 18
Rahvus eestlased 2 15 71 12
mitte-eestlased 4 16 72 8
Vanus 18 - 29 aastased 3 18 71 8
30 - 49 aastased 2 15 72 11
50 - 64 aastased 3 13 73 11
65 - 74 aastased 2 14 68 16
Sugu naised 2 13 74 11
mehed 3 17 69 11
Haridus alg- ja pohiharidus 4 15 57 24
kesk ja -eriharidus 3 17 69 11
kdrgharidus 1 14 77 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 5 19 53 23
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 18 68 13
4001 - 6000 kr 3 14 73 10
6001 - 8000 kr 3 18 69 10
8001 - 10 000 1 10 82 7
ule 10 000 kr 2 10 82 6
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

telefoni- ja andmeside teenused (Internet jms)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 4 24 61 11
Regioon PBhja-Eesti 5 26 62 7
Kesk-Eesti 6 15 59 20
Kirde-Eesti 1 26 56 17
Lé&é&ne-Eesti 3 27 64 6
LAuna-Eesti 6 20 61 13
Elukoht Tallinn 5 26 61 8
suured linnad 5 21 61 13
véikelinnad 4 24 57 15
maa 5 22 64 9
Rahvus eestlased 5 24 61 10
mitte-eestlased 4 24 60 12
Vanus 18 - 29 aastased 8 25 59 8
30 - 49 aastased 4 26 62 8
50 - 64 aastased 3 24 60 13
65 - 74 aastased 1 14 64 21
Sugu naised 4 23 63 10
mehed 5 24 60 11
Haridus alg- ja pohiharidus 0 16 61 23
kesk ja -eriharidus 5 23 59 13
kdrgharidus 5 25 64 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 3 31 44 22
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 4 25 59 12
4001 - 6000 kr 6 19 62 13
6001 - 8000 kr 5 22 64 9
8001 - 10 000 4 22 69 5
tile 10 000 kr 4 28 65 3
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

transporditeenused (sh lennureisid)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 1 11 64 24
Regioon PBhja-Eesti 1 16 64 19
Kesk-Eesti 1 13 56 30
Kirde-Eesti 2 7 64 27
Lé&é&ne-Eesti 3 6 70 21
LAuna-Eesti 0 8 65 27
Elukoht Tallinn 1 16 65 18
suured linnad 1 10 67 22
véikelinnad 3 9 59 29
maa 1 8 64 27
Rahvus eestlased 1 13 63 23
mitte-eestlased 1 9 65 25
Vanus 18 - 29 aastased 1 16 64 19
30 - 49 aastased 1 12 67 20
50 - 64 aastased 1 9 64 26
65 - 74 aastased 0 6 56 38
Sugu naised 1 12 65 22
mehed 1 12 63 24
Haridus alg- ja pohiharidus 0 5 54 41
kesk ja -eriharidus 1 11 60 28
kdrgharidus 1 13 72 14
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 3 11 40 46
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 7 61 30
4001 - 6000 kr 0 11 63 26
6001 - 8000 kr 1 13 68 18
8001 - 10 000 1 12 74 13
tile 10 000 kr 2 16 75 7
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

ehitus- ja remonditeenused

Sageli '\k/lof;rr]:II eslfrzgrllzd Ei ostud
Keskmiselt 1 11 42 46
Regioon Pdhja-Eesti 2 11 41 46
Kesk-Eesti 3 13 35 49
Kirde-Eesti 1 11 47 41
La4ne-Eesti 1 9 46 44
Lduna-Eesti 0 10 43 47
Elukoht Tallinn 1 13 40 46
suured linnad 1 13 46 40
véikelinnad 1 10 37 52
maa 2 7 47 44
Rahvus eestlased 1 11 41 47
mitte-eestlased 1 11 45 43
Vanus 18 - 29 aastased 3 15 45 37
30 - 49 aastased 1 10 41 48
50 - 64 aastased 1 9 42 48
65 - 74 aastased 1 7 40 52
Sugu naised 1 11 39 49
mehed 2 10 46 42
Haridus alg- ja pohiharidus 0 1 50 49
kesk ja -eriharidus 2 9 42 47
kdrgharidus 0 15 41 44
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 8 32 60
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 11 42 46
4001 - 6000 kr 2 9 43 46
6001 - 8000 kr 1 13 39 47
8001 - 10 000 2 10 48 40
ule 10 000 kr 1 16 47 36
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

kaabelleviteenused

(% vastanuist)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 4 23 48 25
Regioon Pohja-Eesti 5 27 51 17
Kesk-Eesti 3 15 47 35
Kirde-Eesti 6 34 43 17
Lé&&ne-Eesti 6 25 44 25
LAuna-Eesti 2 14 46 38
Elukoht Tallinn 3 29 52 16
suured linnad 5 24 49 22
véikelinnad 3 25 47 25
maa 5 16 43 36
Rahvus eestlased 4 20 45 31
mitte-eestlased 5 31 53 11
Vanus 18 - 29 aastased 6 24 49 21
30 - 49 aastased 6 23 47 24
50 - 64 aastased 2 27 45 26
65 - 74 aastased 1 18 52 29
Sugu naised 3 21 50 26
mehed 6 26 45 23
Haridus alg- ja pohiharidus 6 17 45 32
kesk ja -eriharidus 5 23 45 27
kdrgharidus 3 24 53 20
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 4 19 39 38
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 5 24 45 26
4001 - 6000 kr 4 21 49 26
6001 - 8000 kr 4 26 50 20
8001 - 10 000 5 25 47 23
tile 10 000 kr 3 24 57 16
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

turismiteenused

(% vastanuist)

Sageli '\k/lof;rr]:II eslfrzgrllzd Ei ostud
Keskmiselt 1 4 43 52
Regioon Pdhja-Eesti 1 4 46 49
Kesk-Eesti 0 2 40 58
Kirde-Eesti 0 2 39 59
La4ne-Eesti 0 3 55 42
Lduna-Eesti 1 4 38 57
Elukoht Tallinn 2 5 45 48
suured linnad 0 6 43 51
véikelinnad 0 2 36 62
maa 0 2 47 51
Rahvus eestlased 0 4 45 51
mitte-eestlased 1 4 40 55
Vanus 18 - 29 aastased 1 5 49 45
30 - 49 aastased 1 5 41 53
50 - 64 aastased 1 1 40 58
65 - 74 aastased 0 2 45 53
Sugu naised 0 3 43 54
mehed 1 4 44 51
Haridus alg- ja pohiharidus 0 0 40 60
kesk ja -eriharidus 0 2 41 57
kdrgharidus 1 6 48 45
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 0 27 73
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 1 36 63
4001 - 6000 kr 0 4 43 52
6001 - 8000 kr 2 6 44 48
8001 - 10 000 0 5 50 45
ule 10 000 kr 2 5 61 32
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Milliste ostetud kaupade ja teenustega esines teil 2009. aastal probleeme?

(% vastanuist)

meelelahutusteenused (helinate, mangude tellimine, testid nt 1Q-test)

Monel

Ei ole

Sageli korral esinenud Ei ostud
Keskmiselt 1 3 36 60
Regioon Pohja-Eesti 1 3 34 62
Kesk-Eesti 0 5 38 57
Kirde-Eesti 1 2 33 64
Laéne-Eesti 2 3 46 49
Louna-Eesti 2 2 37 59
Elukoht Tallinn 1 3 34 62
suured linnad 1 3 39 57
véikelinnad 1 3 31 65
maa 3 2 40 55
Rahvus eestlased 2 2 38 58
mitte-eestlased 0 3 33 64
Vanus 18 - 29 aastased 3 5 41 51
30 - 49 aastased 1 2 31 66
50 - 64 aastased 1 1 34 64
65 - 74 aastased 0 1 43 56
Sugu naised 2 2 36 60
mehed 1 3 36 60
Haridus alg- ja pohiharidus 3 4 29 64
kesk ja -eriharidus 2 3 35 60
kdrgharidus 0 2 38 60
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 1 31 68
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 2 31 65
4001 - 6000 kr 2 3 36 59
6001 - 8000 kr 1 4 33 62
8001 - 10 000 1 2 42 55
ule 10 000 kr 1 2 51 46
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Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul p66rdunud oma Giguste kaitseks
muuja/teenindaja poole?

(% vastanuist)

olen helistanud tarbijakaitse infotelefonil ja menetlus I6ppes....

Lisa 2.7

Minu Osaliselt Mudja Pole P..O..Ie

kasuks | minu kasuks | kasuks | 16ppenud E(r)]?]:j
Keskmiselt 1 1 2 1 95
Regioon Pdhja-Eesti 1 2 2 1 94
Kesk-Eesti 0 0 0 1 99
Kirde-Eesti 0 1 0 0 99
Ladne-Eesti 2 0 2 2 94
Lduna-Eesti 1 2 2 1 94
Elukoht Tallinn 1 2 2 2 93
suured linnad 2 0 1 1 96
véikelinnad 1 2 1 0 96
maa 1 1 1 1 96
Rahvus eestlased 1 1 1 1 96
mitte-eestlased 1 3 2 1 93
Vanus 18 - 29 aastased 2 3 3 1 91
30 - 49 aastased 1 1 2 1 95
50 - 64 aastased 1 0 0 1 98
65 - 74 aastased 1 1 0 1 97
Sugu naised 1 1 1 1 96
mehed 1 2 1 2 94

Haridus pdhiharidus 0 0 0 0 100
erhatdus ! : : 1 | o
kdrgharidus 1 2 3 1 93
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 0 1 1 98
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 2 1 0 2 95
4001 - 6000 kr 1 1 2 1 95
6001 - 8000 kr 3 1 1 1 94
8001 - 10 000 0 1 1 0 98
ule 10 000 kr 0 2 2 1 95
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Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul péérdunud oma diguste kaitseks
midja/teenindaja poole?

(% vastanuist)

olen po6rdunud avaldusega TKA poole ....

Minu Osaliselt Midija Pole P..O..Ie
kasuks | minu kasuks | kasuks | I6ppenud E?I?J';j
Keskmiselt 1 0 0 1 98
Regioon P6hja-Eesti 1 0 1 1 97
Kesk-Eesti 0 0 0 0 100
Kirde-Eesti 2 0 1 0 97
Ladne-Eesti 0 0 1 1 98
Lduna-Eesti 0 0 0 0 100
Elukoht Tallinn 1 0 1 1 97
suured linnad 2 1 0 0 97
véikelinnad 0 1 1 1 97
maa 0 0 1 1 98
Rahvus eestlased 1 1 0 0 98
mitte-eestlased 1 0 1 1 97
Vanus 18 - 29 aastased 1 0 1 1 97
30 - 49 aastased 1 0 1 0 98
50 - 64 aastased 0 0 0 0 99
65 - 74 aastased 1 0 0 1 98
Sugu naised 0 0 1 0 99
mehed 1 0 1 1 97
Haridus pohiharidus 0 0 0 0 100
ernatdus . 0 ! o
kdrgharidus 1 0 0 1 98
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 3 0 0 1 96
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 0 0 1 99
4001 - 6000 kr 0 0 2 1 98
6001 - 8000 kr 1 0 0 1 98
8001 - 10 000 1 0 0 1 98
tile 10 000 kr 0 0 1 0 99
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Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul p66rdunud oma Giguste kaitseks
midja/teenindaja poole?

(% vastanuist)

olen pé6rdunud Tarbijakaebuste komisjoni poole (kohtuvéline institutsioon, mis to6tab

TKA juures ning lahendab s6ltumatult tarbija ja kaupleja vahelisi probleeme) ....

Minu Osaliselt Midija Pole P..O..Ie
kasuks | minu kasuks | kasuks | 16ppenud 3?1?1:1
Keskmiselt 0 0 0 0 100
Regioon P6hja-Eesti 0 0 0 0 100
Kesk-Eesti 0 1 1 0 98
Kirde-Eesti 0 0 0 1 99
Ladne-Eesti 0 0 0 1 99
Lduna-Eesti 0 0 0 0 100
Elukoht Tallinn 0 0 0 0 100
suured linnad 1 0 0 0 100
véikelinnad 0 1 0 0 99
maa 0 0 0 1 99
Rahvus eestlased 0 0 0 0 100
mitte-eestlased 0 0 0 0 100
Vanus 18 - 29 aastased 0 1 0 0 99
30 - 49 aastased 0 0 1 0 99
50 - 64 aastased 0 0 0 0 100
65 - 74 aastased 0 1 0 0 99
Sugu naised 0 0 0 1 99
mehed 0 0 0 0 100
Haridus pohiharidus 0 0 0 0 100
ernatdus 0 0 ! 0 | %
kdrgharidus 0 0 0 1 99
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 2 0 0 98
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 0 1 1 97
4001 - 6000 kr 0 0 0 0 100
6001 - 8000 kr 0 0 0 1 99
8001 - 10 000 0 0 0 0 100
tle 10 000 kr 0 0 0 0 100
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Kas Te olete viimase 12 kuu jooksul péérdunud oma diguste kaitseks
midja/teenindaja poole?

(% vastanuist)

olen kdinud TKA vastuvotul ....

Minu Osaliselt Midija Pole P..O..Ie
kasuks | minu kasuks | kasuks | I6ppenud E?]?J:j
Keskmiselt 1 0 1 1 97
Regioon P6hja-Eesti 1 0 0 1 98
Kesk-Eesti 0 0 0 0 100
Kirde-Eesti 2 0 4 0 94
Ladne-Eesti 0 1 1 1 97
Lduna-Eesti 1 1 0 0 98
Elukoht Tallinn 2 0 0 1 97
suured linnad 2 0 3 0 95
véikelinnad 1 1 0 0 98
maa 0 0 0 1 99
Rahvus eestlased 1 0 0 0 99
mitte-eestlased 2 0 2 1 95
Vanus 18 - 29 aastased 1 1 1 1 96
30 - 49 aastased 1 0 1 0 98
50 - 64 aastased 1 0 1 0 98
65 - 74 aastased 0 0 1 0 99
Sugu naised 1 0 1 0 98
mehed 1 0 1 0 98
Haridus pohiharidus 0 0 0 0 100
ernatdus 2 0 ! i
korgharidus 1 0 1 0 98
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 2 0 0 0 98
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 1 0 0 98
4001 - 6000 kr 1 0 1 1 97
6001 - 8000 kr 0 0 2 0 98
8001 - 10 000 0 0 2 0 98
tile 10 000 kr 2 0 0 0 98
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Kuidas te hindate Tarbijakaitseameti t66d viimase 12 kuu jooksul?
(% vastanuist)

To0 tulemuste nahtavus

Lisa 2.8

Tulemused | Aeg- Tulemusi Pole .
§i|ma— aJ_'_aIt polg eriti UIfjse huI\E/Iita
nahtavad néha naha naha

Keskmiselt 7 41 24 8 20
Regioon Pohja-Eesti 8 42 22 7 21
Kesk-Eesti 4 46 28 6 16

Kirde-Eesti 8 30 17 11 34

Ladne-Eesti 7 41 30 9 13

LAuna-Eesti 7 43 24 8 18

Elukoht Tallinn 9 41 23 6 21
suured linnad 6 35 22 10 27

véikelinnad 9 43 19 9 20

maa 5 45 28 7 15

Rahvus eestlased 4 51 26 7 12
mitte-eestlased 14 20 17 9 40

Vanus 18 - 29 aastased 7 44 26 6 17
30 - 49 aastased 7 47 21 7 18

50 - 64 aastased 9 33 27 11 20

65 - 74 aastased 5 34 18 8 35

Sugu naised 7 44 23 6 20
mehed 8 38 24 9 21

Haridus alg- ja phiharidus 4 34 20 7 35
kesk ja -eriharidus 8 40 21 8 23

kdrgharidus 6 45 28 7 14

Leibkonnaliikme alla 2001 kr 15 37 21 7 20
netosissetulek kuus | 2001 - 4000 kr 6 39 26 9 20
4001 - 6000 kr 7 36 23 6 28

6001 - 8000 kr 10 43 22 8 17

8001 - 10 000 4 48 23 9 16

tile 10 000 kr 6 52 22 9 11
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Kuidas te hindate Tarbijakaitseameti t66d viimase 12 kuu jooksul?

TKA usaldusvaarsus

(% vastanuist)

Lisa 2.8

Usaldan Pigem Pigem ei Ei Ei
véga usaldan usalda q;alda huvita
uldse

Keskmiselt 6 63 15 3 13
Regioon Pohja-Eesti 7 66 13 1 13
Kesk-Eesti 5 65 14 5 11

Kirde-Eesti 6 51 18 8 17

La&ne-Eesti 6 55 22 5 12

Louna-Eesti 6 63 15 2 14

Elukoht Tallinn 7 67 12 1 13
suured linnad 6 52 20 5 17

véikelinnad 7 62 11 5 15

maa 4 65 19 2 10

Rahvus eestlased 6 65 17 2 10
mitte-eestlased 6 57 12 5 20

Vanus 18 - 29 aastased 7 62 17 3 11
30 - 49 aastased 5 71 13 2 9

50 - 64 aastased 7 56 17 5 15

65 - 74 aastased 5 50 14 3 28

Sugu naised 6 64 15 2 13
mehed 6 61 15 4 14

Haridus alg- ja p6hiharidus 7 46 10 3 34
kesk ja -eriharidus 6 60 16 4 14

kdrgharidus 6 68 16 1 9

Leibkonnaliikme alla 2001 kr 13 57 14 6 10
netosissetulek kuus | 2001 - 4000 kr 3 63 17 5 12
4001 - 6000 kr 5 59 14 1 21

6001 - 8000 kr 7 69 13 2 9

8001 - 10 000 3 68 15 1 13

ule 10 000 kr 13 59 19 4 5
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Lisa 2.9

Kas Te olete viimasel 12 kuul ostnud kaupa voi teenust mingi konkreetse

reklaamikampaania tulemusena ja kas olete ostetus hiljem pettunud?
(% vastanuist)

Ostsin, ei ole Ostsin, Eiole Ei oska
pettunud pettusin ostnud Oelda
Keskmiselt 27 11 53 9
Regioon Pdhja-Eesti 27 11 54 8
Kesk-Eesti 32 9 54 5
Kirde-Eesti 29 8 50 13
Ladne-Eesti 27 13 52 8
Lduna-Eesti 25 14 52 9
Elukoht Tallinn 28 12 52 8
suured linnad 28 11 47 14
véikelinnad 26 11 54 9
maa 26 12 56 6
Rahvus eestlased 27 12 53 8
mitte-eestlased 27 11 53 9
Vanus 18 - 29 aastased 30 16 45 9
30 - 49 aastased 31 10 50 9
50 - 64 aastased 22 11 58 9
65 - 74 aastased 19 7 67 7
Sugu naised 25 10 56 9
mehed 29 14 49 8
Haridus alg- ja p6hiharidus 20 9 65 6
kesk ja -eriharidus 25 15 51 9
korgharidus 31 7 53 9
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 21 21 52 6
netosissetulek kuus | 2001 - 4000 kr 26 10 54 10
4001 - 6000 kr 24 12 56 8
6001 - 8000 kr 33 10 48 9
8001 - 10 000 28 9 54 9
tile 10 000 kr 32 10 49 9
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Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

(% vastanuist)

energiaettevote (Eesti Energia, Fortum jm)

Lepingutingimusi on

muudetud
Keskmiselt 58
Regioon Pohja-Eesti 56
Kesk-Eesti 66
Kirde-Eesti 61
Ladne-Eesti 62
Lduna-Eesti 54
Elukoht Tallinn 56
suured linnad 58
véikelinnad 57
maa 62
Rahvus eestlased 59
mitte-eestlased 55
Vanus 18 - 29 aastased 52
30 - 49 aastased 58
50 - 64 aastased 65
65 - 74 aastased 55
Sugu naised 54
mehed 63
Haridus alg- ja p6hiharidus 45
kesk ja -eriharidus 61
kdrgharidus 57
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 63
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 52
4001 - 6000 kr 60
6001 - 8000 kr 59
8001 - 10 000 58
ule 10 000 kr 59
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Lisa 2.10



Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

(% vastanuist)

pangad
Lepingutingimusi on
muudetud
Keskmiselt 33
Regioon Pohja-Eesti 37
Kesk-Eesti 33
Kirde-Eesti 26
Ladne-Eesti 36
Lduna-Eesti 30
Elukoht Tallinn 37
suured linnad 31
véikelinnad 35
maa 30
Rahvus eestlased 35
mitte-eestlased 29
Vanus 18 - 29 aastased 38
30 - 49 aastased 34
50 - 64 aastased 32
65 - 74 aastased 23
Sugu naised 30
mehed 37
Haridus alg- ja p6hiharidus 23
kesk ja -eriharidus 31
kdrgharidus 39
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 27
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 29
4001 - 6000 kr 33
6001 - 8000 kr 35
8001 - 10 000 40
ule 10 000 kr 42
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Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

kaabelleviettevotted

(% vastanuist)

Lepingutingimusi on

muudetud
Keskmiselt 24
Regioon Pohja-Eesti 27
Kesk-Eesti 19
Kirde-Eesti 36
Ladne-Eesti 21
Lduna-Eesti 17
Elukoht Tallinn 29
suured linnad 25
véikelinnad 30
maa 15
Rahvus eestlased 20
mitte-eestlased 34
Vanus 18 - 29 aastased 23
30 - 49 aastased 23
50 - 64 aastased 29
65 - 74 aastased 23
Sugu naised 20
mehed 29
Haridus alg- ja p6hiharidus 17
kesk ja -eriharidus 25
kdrgharidus 25
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 29
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 24
4001 - 6000 kr 21
6001 - 8000 kr 32
8001 - 10 000 31
ule 10 000 kr 16
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Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

mobiilsideoperaatorid

(% vastanuist)

Lepingutingimusi on

muudetud
Keskmiselt 17
Regioon Pohja-Eesti 17
Kesk-Eesti 19
Kirde-Eesti 19
Ladne-Eesti 16
Lduna-Eesti 14
Elukoht Tallinn 18
suured linnad 15
véikelinnad 15
maa 19
Rahvus eestlased 18
mitte-eestlased 15
Vanus 18 - 29 aastased 22
30 - 49 aastased 17
50 - 64 aastased 15
65 - 74 aastased 11
Sugu naised 16
mehed 18
Haridus alg- ja p6hiharidus 12
kesk ja -eriharidus 16
kdrgharidus 19
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 20
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 15
4001 - 6000 kr 15
6001 - 8000 kr 18
8001 - 10 000 23
ule 10 000 kr 17
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Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

vee-ettevote

(% vastanuist)

Lepingutingimusi on

muudetud
Keskmiselt 37
Regioon Pohja-Eesti 44
Kesk-Eesti 33
Kirde-Eesti 40
Ladne-Eesti 30
Lduna-Eesti 25
Elukoht Tallinn 46
suured linnad 35
véikelinnad 39
maa 26
Rahvus eestlased 33
mitte-eestlased 44
Vanus 18 - 29 aastased 30
30 - 49 aastased 38
50 - 64 aastased 41
65 - 74 aastased 37
Sugu naised 33
mehed 40
Haridus alg- ja p6hiharidus 26
kesk ja -eriharidus 36
kdrgharidus 39
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 36
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 32
4001 - 6000 kr 39
6001 - 8000 kr 40
8001 - 10 000 39
ule 10 000 kr 37
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Millised Teie jargmistest lepingupartneritest on viimase
12 kuu jooksul muutnud lepingutingimusi, sh hindu?

(% vastanuist)

prigifirma
Lepingutingimusi on
muudetud
Keskmiselt 42
Regioon Pohja-Eesti 43
Kesk-Eesti 37
Kirde-Eesti 35
Ladne-Eesti 42
Lduna-Eesti 49
Elukoht Tallinn 40
suured linnad 44
véikelinnad 47
maa 40
Rahvus eestlased 43
mitte-eestlased 40
Vanus 18 - 29 aastased 32
30 - 49 aastased 45
50 - 64 aastased 48
65 - 74 aastased 42
Sugu naised 41
mehed 44
Haridus alg- ja p6hiharidus 43
kesk ja -eriharidus 42
kdrgharidus 42
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 41
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 42
4001 - 6000 kr 43
6001 - 8000 kr 44
8001 - 10 000 46
ule 10 000 kr 32
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Lisa 2.11

Milliste kanalite kaudu on Teid teavitatud eelmises kiisimuses toodud
partneri(te) poolt kavandatud tingimuste muutustest, sh hinnamuutustest?
(% vastanuist)

eelteavitus igakuisel arvel

Lepingutingimusi on
muudetud
Keskmiselt 40
Regioon Pohja-Eesti 40
Kesk-Eesti 36
Kirde-Eesti 49
Ladne-Eesti 34
Lduna-Eesti 37
Elukoht Tallinn 39
suured linnad 44
véikelinnad 39
maa 37
Rahvus eestlased 36
mitte-eestlased 46
Vanus 18 - 29 aastased 37
30 - 49 aastased 43
50 - 64 aastased 40
65 - 74 aastased 34
Sugu naised 36
mehed 43
Haridus alg- ja p6hiharidus 30
kesk ja -eriharidus 40
kdrgharidus 41
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 39
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 37
4001 - 6000 kr 38
6001 - 8000 kr 43
8001 - 10 000 44
ule 10 000 kr 39
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meedia vahendusel

(% vastanuist)

Milliste kanalite kaudu on Teid teavitatud eelmises kiisimuses toodud
partneri(te) poolt kavandatud tingimuste muutustest, sh hinnamuutustest?

teavitusi saanud

Keskmiselt 39
Regioon Pohja-Eesti 39
Kesk-Eesti 40
Kirde-Eesti 33
Ladne-Eesti 44
Lduna-Eesti 41
Elukoht Tallinn 40
suured linnad 41
vdikelinnad 33
maa 41
Rahvus eestlased 45
mitte-eestlased 26
Vanus 18 - 29 aastased 37
30 - 49 aastased 39
50 - 64 aastased 43
65 - 74 aastased 36
Sugu naised 36
mehed 42
Haridus alg- ja pGhiharidus 28
kesk ja -eriharidus 42
koérgharidus 36
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 42
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 37
4001 - 6000 kr 43
6001 - 8000 kr 33
8001 - 10 000 36
ule 10 000 kr 42
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Milliste kanalite kaudu on Teid teavitatud eelmises kiisimuses toodud
partneri(te) poolt kavandatud tingimuste muutustest, sh hinnamuutustest?
(% vastanuist)

SMS, e-kiri, tavakiri vm

teavitusi saanud
Keskmiselt 26
Regioon Pohja-Eesti 26
Kesk-Eesti 30
Kirde-Eesti 25
Ladne-Eesti 30
Lduna-Eesti 23
Elukoht Tallinn 26
suured linnad 23
vdikelinnad 27
maa 28
Rahvus eestlased 27
mitte-eestlased 24
Vanus 18 - 29 aastased 31
30 - 49 aastased 29
50 - 64 aastased 23
65 - 74 aastased 13
Sugu naised 27
mehed 25
Haridus alg- ja pGhiharidus 18
kesk ja -eriharidus 24
koérgharidus 30
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 24
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 25
4001 - 6000 kr 18
6001 - 8000 kr 32
8001 - 10 000 33
ule 10 000 kr 38
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“Ullatava” uue arvega

(% vastanuist)

Milliste kanalite kaudu on Teid teavitatud eelmises kiisimuses toodud
partneri(te) poolt kavandatud tingimuste muutustest, sh hinnamuutustest?

teavitusi saanud

Keskmiselt 21
Regioon Pohja-Eesti 22
Kesk-Eesti 23
Kirde-Eesti 22
Ladne-Eesti 17
Lduna-Eesti 22
Elukoht Tallinn 22
suured linnad 22
vdikelinnad 20
maa 21
Rahvus eestlased 19
mitte-eestlased 25
Vanus 18 - 29 aastased 20
30 - 49 aastased 24
50 - 64 aastased 20
65 - 74 aastased 19
Sugu naised 19
mehed 24
Haridus alg- ja pGhiharidus 17
kesk ja -eriharidus 22
koérgharidus 22
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 24
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 21
4001 - 6000 kr 21
6001 - 8000 kr 21
8001 - 10 000 23
ule 10 000 kr 20
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pangakonto valjavottel

(% vastanuist)

Milliste kanalite kaudu on Teid teavitatud eelmises kiisimuses toodud
partneri(te) poolt kavandatud tingimuste muutustest, sh hinnamuutustest?

teavitusi saanud

Keskmiselt 8
Regioon Pdhja-Eesti 7
Kesk-Eesti 8
Kirde-Eesti 7
Ladne-Eesti 9
Lduna-Eesti 10
Elukoht Tallinn 6
suured linnad 9
vaikelinnad 9
maa 8
Rahvus eestlased 8
mitte-eestlased 7
Vanus 18 - 29 aastased 6
30 - 49 aastased 6
50 - 64 aastased 12
65 - 74 aastased 6
Sugu naised 8
mehed 8
Haridus alg- ja pGhiharidus 11
kesk ja -eriharidus 7
koérgharidus 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 10
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 7
4001 - 6000 kr 9
6001 - 8000 kr 6
8001 - 10 000 8
tle 10 000 kr 5
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Lisa 2.12

paevalehed
Sagell Manikord kasuli';nud Et?)e?fjl;a
Keskmiselt 22 37 35 6
Regioon PBhja-Eesti 24 40 30 6
Kesk-Eesti 20 33 43 4
Kirde-Eesti 21 37 35 7
Ladne-Eesti 26 28 42 4
Lduna-Eesti 16 40 37 7
Elukoht Tallinn 25 39 29 7
suured linnad 22 36 37 5
véikelinnad 16 37 41 6
maa 22 36 37 5
Rahvus eestlased 23 38 33 6
mitte-eestlased 20 35 40 5
Vanus 18 - 29 aastased 20 37 37 6
30 - 49 aastased 17 37 39 7
50 - 64 aastased 25 40 32 3
65 - 74 aastased 31 35 27 7
Sugu naised 20 40 34 6
mehed 23 35 36 6
Haridus alg- ja pohiharidus 26 18 48 8
kesk ja -eriharidus 22 37 36 5
kdrgharidus 21 40 33 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 18 38 37 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 18 41 37 4
4001 - 6000 kr 24 37 34 5
6001 - 8000 kr 28 38 28 6
8001 - 10 000 18 34 41 7
tile 10 000 kr 18 39 36 7
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

ajakirjad
Sageli Manikord kasuE;nud Ei;eﬁzl;a
Keskmiselt 5 23 64 8
Regioon Pdhja-Eesti 6 21 63 10
Kesk-Eesti 3 22 68 7
Kirde-Eesti 3 23 64 10
Laéne-Eesti 6 22 66 6
LAuna-Eesti 3 28 61 8
Elukoht Tallinn 5 20 64 11
suured linnad 4 19 70 7
véikelinnad 4 25 63 8
maa 6 28 60 6
Rahvus eestlased 6 24 62 8
mitte-eestlased 2 21 68 9
Vanus 18 - 29 aastased 4 27 63 6
30 - 49 aastased 4 22 66 8
50 - 64 aastased 4 20 67 9
65 - 74 aastased 9 24 53 14
Sugu naised 6 24 61 9
mehed 4 22 66 8
Haridus alg- ja pohiharidus 7 14 70 9
kesk ja -eriharidus 4 26 62 8
kdrgharidus 5 20 66 9
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 4 21 68 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 4 23 64 9
4001 - 6000 kr 7 29 55 9
6001 - 8000 kr 4 20 67 9
8001 - 10 000 1 17 72 10
tile 10 000 kr 4 18 72 6
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

televisioon
Sageli Manikord kasuli;nud E;ecizlga
Keskmiselt 31 38 25 6
Regioon Pdhja-Eesti 31 42 20 7
Kesk-Eesti 33 41 23 3
Kirde-Eesti 30 29 32 9
Ladne-Eesti 35 31 31 3
LAuna-Eesti 31 40 25 4
Elukoht Tallinn 31 40 21 8
suured linnad 30 31 33 6
véikelinnad 29 45 22 4
maa 35 37 24 4
Rahvus eestlased 32 40 23 5
mitte-eestlased 30 35 27 8
Vanus 18 - 29 aastased 31 35 28 6
30 - 49 aastased 24 43 26 7
50 - 64 aastased 38 37 21 4
65 - 74 aastased 42 33 20 5
Sugu naised 32 38 25 5
mehed 31 39 24 6
Haridus alg- ja pohiharidus 38 22 30 10
kesk ja -eriharidus 33 39 23 5
kdrgharidus 27 41 26 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 41 29 25 5
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 36 33 26 5
4001 - 6000 kr 32 41 21 6
6001 - 8000 kr 26 46 21 7
8001 - 10 000 27 39 29 5
tile 10 000 kr 27 37 30 6
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

raadio
Sagell Manikord kasuiimud Et?)e?gl;a
Keskmiselt 23 36 35 6
Regioon Pohja-Eesti 25 34 33 8
Kesk-Eesti 26 35 35 4
Kirde-Eesti 27 30 36 7
La4ne-Eesti 23 33 40 4
Lduna-Eesti 17 42 37 4
Elukoht Tallinn 24 34 33 9
suured linnad 20 37 39 4
véikelinnad 23 38 34 5
maa 24 35 36 5
Rahvus eestlased 21 36 37 6
mitte-eestlased 27 34 32 7
Vanus 18 - 29 aastased 16 37 41 6
30 - 49 aastased 17 38 38 7
50 - 64 aastased 31 34 31 4
65 - 74 aastased 40 29 25 6
Sugu naised 21 36 37 6
mehed 26 35 33 6
Haridus alg- ja p6hiharidus 31 24 35 10
kesk ja -eriharidus 27 37 31 5
kdrgharidus 16 37 41 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 28 38 28 6
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 27 35 35 3
4001 - 6000 kr 28 33 33 6
6001 - 8000 kr 17 43 32 8
8001 - 10 000 17 32 44 7
ule 10 000 kr 13 35 45 7

93




Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Internet
Sagell Manikord kasuli':mud Et;e(izl;a
Keskmiselt 21 33 41 5
Regioon P6hja-Eesti 26 33 35 6
Kesk-Eesti 20 32 45 3
Kirde-Eesti 17 31 46 6
La&ne-Eesti 16 36 44 4
Louna-Eesti 15 37 44 4
Elukoht Tallinn 27 31 35 7
suured linnad 16 35 47 2
véikelinnad 18 39 38 5
maa 19 32 45 4
Rahvus eestlased 18 36 41 5
mitte-eestlased 27 28 39 6
Vanus 18 - 29 aastased 26 39 31 4
30 - 49 aastased 23 41 31 5
50 - 64 aastased 18 24 53 5
65 - 74 aastased 8 15 71 6
Sugu naised 20 34 41 5
mehed 21 33 41 5
Haridus alg- ja p6hiharidus 10 19 61 10
kesk ja -eriharidus 21 33 42 4
kdrgharidus 22 37 36 5
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 20 28 46 6
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 20 34 41 5
4001 - 6000 kr 17 29 51 3
6001 - 8000 kr 24 31 37 8
8001 - 10 000 19 44 33 4
ule 10 000 kr 26 43 27 4

94




Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Tarbijakaitseameti kodulehekilg Internetis

Sagell Manikord kasuli':mud Et;e(izl;a
Keskmiselt 4 10 80 6
Regioon P6hja-Eesti 4 11 79 6
Kesk-Eesti 4 13 78 5
Kirde-Eesti 3 4 82 11
Laéne-Eesti 5 12 78 5
Louna-Eesti 2 10 83 5
Elukoht Tallinn 4 12 77 7
suured linnad 2 8 84 6
véikelinnad 2 10 83 5
maa 5 10 79 6
Rahvus eestlased 4 11 80 5
mitte-eestlased 3 7 81 9
Vanus 18 - 29 aastased 6 13 77 4
30 - 49 aastased 4 13 76 7
50 - 64 aastased 1 4 88 7
65 - 74 aastased 1 7 85 7
Sugu naised 3 12 78 7
mehed 4 8 82 6
Haridus alg- ja p6hiharidus 4 7 80 9
kesk ja -eriharidus 4 9 81 6
kdrgharidus 3 11 80 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 8 7 78 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 9 80 8
4001 - 6000 kr 3 10 81 6
6001 - 8000 kr 2 11 78 9
8001 - 10 000 1 8 87 4
ule 10 000 kr 8 14 76 2
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Tarbijakaitseameti bukletid

Sagell Manikord kasuli':mud Et;e(izl;a
Keskmiselt 1 7 84 8
Regioon PAhja-Eesti 1 8 83 8
Kesk-Eesti 0 3 89 8
Kirde-Eesti 0 10 74 16
Laéne-Eesti 3 6 86 5
Louna-Eesti 0 8 86 6
Elukoht Tallinn 2 8 81 9
suured linnad 1 8 83 8
véikelinnad 1 4 85 10
maa 0 8 85 7
Rahvus eestlased 0 7 86 7
mitte-eestlased 2 9 78 11
Vanus 18 - 29 aastased 1 8 84 7
30 - 49 aastased 1 8 83 8
50 - 64 aastased 1 5 85 9
65 - 74 aastased 1 7 80 12
Sugu naised 1 8 83 8
mehed 1 6 84 9
Haridus alg- ja p6hiharidus 0 2 86 12
kesk ja -eriharidus 1 9 81 9
kdrgharidus 1 6 86 7
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 4 88 8
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 7 83 10
4001 - 6000 kr 1 11 80 8
6001 - 8000 kr 1 5 85 9
8001 - 10 000 0 2 94 4
ule 10 000 kr 1 10 82 7
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

tarbijakaitseuritused, teabepdevad

Sagell Manikord kasuli';nud Et?)e?fjl;a
Keskmiselt 1 2 89 8
Regioon Pohja-Eesti 0 2 90 8
Kesk-Eesti 0 3 89 8
Kirde-Eesti 2 2 81 15
Lé&é&ne-Eesti 1 4 92 3
Lduna-Eesti 0 3 92 5
Elukoht Tallinn 1 1 89 9
suured linnad 2 1 90 7
véikelinnad 0 3 89 8
maa 1 3 90 6
Rahvus eestlased 0 2 91 7
mitte-eestlased 2 2 85 11
Vanus 18 - 29 aastased 1 1 93 5
30 - 49 aastased 1 3 88 8
50 - 64 aastased 0 1 91 8
65 - 74 aastased 1 5 82 12
Sugu naised 0 3 89 8
mehed 1 1 90 8
Haridus alg- ja p6hiharidus 0 3 85 12
kesk ja -eriharidus 1 2 88 9
kdrgharidus 1 1 92 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 6 86 8
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 3 87 9
4001 - 6000 kr 1 2 89 8
6001 - 8000 kr 1 1 89 9
8001 - 10 000 0 1 95 4
tile 10 000 kr 0 2 92 6
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Tarbijakaitseameti ja tema maakonnatalituste infotelefonid

Sagell Manikord kasuli';nud Et?)e?fjl;a
Keskmiselt 1 5 87 7
Regioon Pohja-Eesti 2 3 88 7
Kesk-Eesti 0 3 90 7
Kirde-Eesti 0 7 78 15
Lé&é&ne-Eesti 2 7 86 5
Lduna-Eesti 0 6 89 5
Elukoht Tallinn 3 3 86 8
suured linnad 1 5 86 8
véikelinnad 0 5 87 8
maa 0 5 89 6
Rahvus eestlased 1 4 89 6
mitte-eestlased 3 6 81 10
Vanus 18 - 29 aastased 2 5 87 6
30 - 49 aastased 1 5 86 8
50 - 64 aastased 1 3 89 7
65 - 74 aastased 1 6 83 10
Sugu naised 1 4 87 8
mehed 2 5 86 7
Haridus alg- ja pbhiharidus 0 2 86 12
kesk ja -eriharidus 1 6 85 8
kdrgharidus 1 4 89 6
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 4 86 10
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 1 6 85 8
4001 - 6000 kr 2 5 85 8
6001 - 8000 kr 1 4 87 8
8001 - 10 000 0 3 92 5
tile 10 000 kr 2 3 91 4
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal
tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?

(% vastanuist)

Tarbijakaitse Liidu nduandlad

Sagell Manikord kasuli':mud Et;e(izl;a
Keskmiselt 1 2 88 9
Regioon PAhja-Eesti 1 2 88 9
Kesk-Eesti 0 3 90 7
Kirde-Eesti 1 4 80 15
Laéne-Eesti 1 4 90 5
Louna-Eesti 0 2 90 8
Elukoht Tallinn 1 2 87 10
suured linnad 1 3 88 8
véikelinnad 0 2 89 9
maa 0 3 89 8
Rahvus eestlased 0 2 90 8
mitte-eestlased 2 4 82 12
Vanus 18 - 29 aastased 1 2 89 8
30 - 49 aastased 1 2 89 8
50 - 64 aastased 1 2 87 10
65 - 74 aastased 0 3 84 13
Sugu naised 0 2 89 9
mehed 1 3 87 9
Haridus alg- ja p6hiharidus 2 3 85 10
kesk ja -eriharidus 1 2 87 10
kdrgharidus 1 2 90 7
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 0 4 86 10
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0 3 86 11
4001 - 6000 kr 2 2 87 9
6001 - 8000 kr 1 4 86 9
8001 - 10 000 0 1 93 6
ule 10 000 kr 0 1 93 6
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Milliseid meediakanaleid ja muid infoallikaid kasutasite 2009. aastal

tanavareklaam (plakatid, posterid)

tarbijakaitsealase informatsiooni saamiseks?
(% vastanuist)

Sageli Manikord kasui;nud Et?)e?fjl;a
Keskmiselt 3 26 59 12
Regioon PBhja-Eesti 4 32 50 14
Kesk-Eesti 1 15 75 9
Kirde-Eesti 5 23 60 12
Lé&é&ne-Eesti 2 26 66 6
LAuna-Eesti 1 24 64 11
Elukoht Tallinn 4 32 50 14
suured linnad 4 26 60 10
véikelinnad 3 22 63 12
maa 1 24 64 11
Rahvus eestlased 1 26 61 12
mitte-eestlased 6 28 54 12
Vanus 18 - 29 aastased 2 32 58 8
30 - 49 aastased 3 26 58 13
50 - 64 aastased 3 24 60 13
65 - 74 aastased 4 20 60 16
Sugu naised 3 27 57 13
mehed 3 26 60 11
Haridus alg- ja pohiharidus 3 18 62 17
kesk ja -eriharidus 4 28 55 13
kdrgharidus 1 26 63 10
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 4 26 52 18
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 3 23 62 12
4001 - 6000 kr 3 29 57 11
6001 - 8000 kr 4 29 55 12
8001 - 10 000 2 28 58 12
tile 10 000 kr 2 22 64 13
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Lisa 2.13

Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

tarbijakaitse infotelefon

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vtk | VA G | oo
Keskmiselt 32 49 6 13
Regioon PBhja-Eesti 35 46 7 12
Kesk-Eesti 27 52 10 11
Kirde-Eesti 24 54 4 18
Ladne-Eesti 33 46 6 15
Louna-Eesti 30 53 3 14
Elukoht Tallinn 35 45 8 12
suured linnad 29 51 5 15
véikelinnad 28 53 8 11
maa 31 51 2 16
Rahvus eestlased 34 49 3 14
mitte-eestlased 27 50 11 12
Vanus 18 - 29 aastased 26 57 6 11
30 - 49 aastased 35 48 6 11
50 - 64 aastased 32 48 5 15
65 - 74 aastased 30 42 8 20
Sugu naised 37 45 4 14
mehed 25 54 8 13
Haridus alg- ja pohiharidus 22 48 5 25
kesk ja -eriharidus 33 50 6 11
kdrgharidus 31 48 7 14
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 30 52 3 15
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 37 47 6 10
4001 - 6000 kr 28 52 7 13
6001 - 8000 kr 25 57 5 13
8001 - 10 000 38 41 8 13
tile 10 000 kr 30 46 6 18
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

Tarbijakaitseameti kodulehekiiljed Internetis (sh tarbijaharidusportaal Nupukas)

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vtk | VA G | ooda
Keskmiselt 31 44 6 19
Regioon Pdhja-Eesti 33 46 6 15
Kesk-Eesti 30 36 12 22
Kirde-Eesti 19 47 8 26
Ladne-Eesti 31 40 5 24
LAuna-Eesti 34 44 4 18
Elukoht Tallinn 33 45 6 16
suured linnad 29 40 7 24
véikelinnad 29 46 7 18
maa 30 45 5 20
Rahvus eestlased 34 44 4 18
mitte-eestlased 23 45 11 21
Vanus 18 - 29 aastased 35 51 3 11
30 - 49 aastased 38 46 5 11
50 - 64 aastased 23 42 8 27
65 - 74 aastased 9 30 14 47
Sugu naised 37 39 5 19
mehed 24 50 8 18
Haridus alg- ja pohiharidus 10 34 15 41
kesk ja -eriharidus 28 46 7 19
kdrgharidus 37 42 5 16
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 33 46 5 16
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 30 46 5 19
4001 - 6000 kr 23 45 8 24
6001 - 8000 kr 31 45 6 18
8001 - 10 000 42 37 7 14
tile 10 000 kr 38 42 6 14
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

Tarbijakaitseameti bukletid

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vt | VA e | oo
Keskmiselt 9 35 23 33
Regioon P6hja-Eesti 9 34 25 32
Kesk-Eesti 5 31 27 37
Kirde-Eesti 15 45 18 22
La&ne-Eesti 7 35 21 37
Louna-Eesti 7 31 23 39
Elukoht Tallinn 8 35 25 32
suured linnad 11 37 22 30
véikelinnad 10 35 20 35
maa 7 32 25 36
Rahvus eestlased 6 32 23 39
mitte-eestlased 14 40 25 21
Vanus 18 - 29 aastased 7 38 27 28
30 - 49 aastased 8 39 25 28
50 - 64 aastased 12 27 20 41
65 - 74 aastased 7 27 17 49
Sugu naised 9 38 21 32
mehed 8 31 25 36
Haridus alg- ja p6hiharidus 7 12 19 62
kesk ja -eriharidus 9 39 21 31
kdrgharidus 8 32 28 32
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 15 32 21 32
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 36 23 32
4001 - 6000 kr 8 37 19 36
6001 - 8000 kr 9 38 22 31
8001 - 10 000 7 27 36 30
ule 10 000 kr 8 30 25 37
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

tarbijakaitsealased Uritused, teabepéevad

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vtk | VA G | ooda
Keskmiselt 5 34 25 36
Regioon Pohja-Eesti 5 29 27 39
Kesk-Eesti 6 36 22 36
Kirde-Eesti 7 31 32 30
Ladne-Eesti 6 42 20 32
Lduna-Eesti 4 40 21 35
Elukoht Tallinn 5 28 28 39
suured linnad 4 38 27 31
véikelinnad 7 36 25 32
maa 5 37 20 38
Rahvus eestlased 5 37 21 37
mitte-eestlased 7 27 35 31
Vanus 18 - 29 aastased 5 40 33 22
30 - 49 aastased 5 34 26 35
50 - 64 aastased 7 29 21 43
65 - 74 aastased 3 33 12 52
Sugu naised 5 35 25 35
mehed 5 34 25 36
Haridus alg- ja p6hiharidus 6 26 19 49
kesk ja -eriharidus 7 36 23 34
kdrgharidus 4 33 28 35
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 9 31 29 31
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 5 37 25 33
4001 - 6000 kr 6 35 20 39
6001 - 8000 kr 4 35 27 34
8001 - 10 000 4 36 26 34
tile 10 000 kr 3 30 29 38
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

Tarbijakaitseameti maakonnatalitused

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vt | VA e | oo
Keskmiselt 7 37 16 40
Regioon Pdhja-Eesti 3 31 20 46
Kesk-Eesti 6 42 19 33
Kirde-Eesti 12 44 12 32
La&ne-Eesti 13 41 10 36
Louna-Eesti 8 41 13 38
Elukoht Tallinn 3 28 21 48
suured linnad 6 42 12 40
véikelinnad 12 47 13 28
maa 8 39 15 38
Rahvus eestlased 7 36 14 43
mitte-eestlased 8 41 19 32
Vanus 18 - 29 aastased 4 41 22 33
30 - 49 aastased 8 39 15 38
50 - 64 aastased 8 35 11 46
65 - 74 aastased 9 27 14 50
Sugu naised 7 37 15 41
mehed 7 37 17 39
Haridus alg- ja p6hiharidus 10 21 10 59
kesk ja -eriharidus 7 40 16 37
kdrgharidus 7 36 18 39
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 13 41 8 38
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 7 43 16 34
4001 - 6000 kr 9 36 13 42
6001 - 8000 kr 4 42 15 39
8001 - 10 000 6 32 19 43
ule 10 000 kr 4 27 25 44
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

Tarbijakaitse Liidu nduandlad

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

vt | VA e | oo
Keskmiselt 9 41 13 37
Regioon Pdhja-Eesti 9 38 14 39
Kesk-Eesti 4 43 16 37
Kirde-Eesti 14 51 11 24
La&ne-Eesti 10 38 14 38
Louna-Eesti 7 41 10 42
Elukoht Tallinn 10 39 14 37
suured linnad 10 50 11 29
véikelinnad 9 40 15 36
maa 7 37 11 45
Rahvus eestlased 7 38 12 43
mitte-eestlased 14 48 15 23
Vanus 18 - 29 aastased 10 49 15 26
30 - 49 aastased 9 39 14 38
50 - 64 aastased 7 38 10 45
65 - 74 aastased 8 36 8 48
Sugu naised 10 44 11 35
mehed 8 38 15 39
Haridus alg- ja p6hiharidus 10 31 7 52
kesk ja -eriharidus 9 45 11 35
kdrgharidus 9 37 16 38
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 12 46 14 28
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 8 50 11 31
4001 - 6000 kr 12 37 12 39
6001 - 8000 kr 10 37 13 40
8001 - 10 000 6 42 14 38
tle 10 000 kr 7 31 15 47
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

paevalehed
ik | VA e | oo
Keskmiselt 20 56 13 11
Regioon Pdhja-Eesti 22 53 14 11
Kesk-Eesti 20 58 18 4
Kirde-Eesti 16 56 16 12
La4ne-Eesti 20 57 11 12
Lduna-Eesti 19 61 7 13
Elukoht Tallinn 21 52 15 12
suured linnad 20 57 11 12
véikelinnad 21 51 17 11
maa 18 62 9 11
Rahvus eestlased 21 59 9 11
mitte-eestlased 17 50 21 12
Vanus 18 - 29 aastased 13 64 14 9
30 - 49 aastased 18 54 16 12
50 - 64 aastased 28 51 10 11
65 - 74 aastased 25 56 5 14
Sugu naised 21 57 12 10
mehed 18 55 14 13
Haridus alg- ja p6hiharidus 22 42 17 19
kesk ja -eriharidus 19 58 12 11
kdrgharidus 21 54 14 11
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 21 56 10 13
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 19 57 15 9
4001 - 6000 kr 19 57 11 13
6001 - 8000 kr 22 56 12 10
8001 - 10 000 22 52 17 9
ule 10 000 kr 18 56 15 11
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

ajakirjad
ik | VA e | oo
Keskmiselt 9 43 26 22
Regioon Pdhja-Eesti 10 41 27 22
Kesk-Eesti 9 42 32 17
Kirde-Eesti 6 44 32 18
L&éne-Eesti 9 38 27 26
Lduna-Eesti 7 47 20 26
Elukoht Tallinn 9 39 29 23
suured linnad 8 43 28 21
véikelinnad 11 41 27 21
maa 8 47 21 24
Rahvus eestlased 9 45 22 24
mitte-eestlased 7 38 36 19
Vanus 18 - 29 aastased 7 48 29 16
30 - 49 aastased 8 42 29 21
50 - 64 aastased 12 39 22 27
65 - 74 aastased 9 42 16 33
Sugu naised 10 48 24 18
mehed 7 38 29 26
Haridus alg- ja p6hiharidus 9 32 25 34
kesk ja -eriharidus 8 46 25 21
kdrgharidus 9 41 28 22
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 9 44 24 23
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 43 26 22
4001 - 6000 kr 8 45 25 22
6001 - 8000 kr 10 39 28 23
8001 - 10 000 10 41 26 23
ule 10 000 kr 5 43 29 23
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

televisioon
vtk | VA G | ooda
Keskmiselt 30 54 8 8
Regioon Pdhja-Eesti 35 48 8 9
Kesk-Eesti 27 61 8 4
Kirde-Eesti 26 56 11 7
Laéne-Eesti 32 54 7 7
LAuna-Eesti 25 60 5 10
Elukoht Tallinn 33 47 10 10
suured linnad 28 57 6 9
véikelinnad 28 55 10 7
maa 30 59 5 6
Rahvus eestlased 30 56 5 9
mitte-eestlased 30 50 13 7
Vanus 18 - 29 aastased 26 57 10 7
30 - 49 aastased 31 50 10 9
50 - 64 aastased 34 54 5 7
65 - 74 aastased 30 58 3 9
Sugu naised 31 55 6 8
mehed 29 53 9 9
Haridus alg- ja pohiharidus 35 46 7 12
kesk ja -eriharidus 30 56 6 8
kdrgharidus 29 52 11 8
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 33 53 8 6
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 30 55 7 8
4001 - 6000 kr 28 58 6 8
6001 - 8000 kr 33 51 9 7
8001 - 10 000 31 52 9 8
tile 10 000 kr 29 49 12 10
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

raadio
ik | VA e | oo
Keskmiselt 26 52 11 11
Regioon Pdhja-Eesti 29 47 13 11
Kesk-Eesti 20 60 13 7
Kirde-Eesti 28 54 10 8
La4ne-Eesti 27 50 10 13
Lduna-Eesti 24 58 7 11
Elukoht Tallinn 27 46 15 12
suured linnad 28 51 11 10
véikelinnad 25 54 11 10
maa 24 59 7 10
Rahvus eestlased 25 54 9 12
mitte-eestlased 28 49 15 8
Vanus 18 - 29 aastased 20 55 15 10
30 - 49 aastased 26 51 13 10
50 - 64 aastased 31 50 8 11
65 - 74 aastased 31 54 4 11
Sugu naised 27 55 8 10
mehed 25 50 14 11
Haridus alg- ja p6hiharidus 27 44 9 20
kesk ja -eriharidus 28 55 8 9
kdrgharidus 23 50 16 11
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 26 60 8 6
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 26 51 12 11
4001 - 6000 kr 28 55 6 11
6001 - 8000 kr 27 48 15 10
8001 - 10 000 25 49 14 12
ule 10 000 kr 19 53 16 12
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

Internet
vt | VA e | oo
Keskmiselt 30 52 5 13
Regioon P6hja-Eesti 33 51 6 10
Kesk-Eesti 26 60 3 11
Kirde-Eesti 26 50 7 17
La&ne-Eesti 24 54 5 17
Louna-Eesti 30 53 4 13
Elukoht Tallinn 31 51 6 12
suured linnad 31 49 5 15
véikelinnad 27 58 4 11
maa 29 53 5 13
Rahvus eestlased 31 52 4 13
mitte-eestlased 26 55 7 12
Vanus 18 - 29 aastased 34 57 2 7
30 - 49 aastased 36 52 4 8
50 - 64 aastased 23 56 5 16
65 - 74 aastased 11 35 19 35
Sugu naised 32 50 5 13
mehed 27 55 6 12
Haridus alg- ja p6hiharidus 14 42 15 29
kesk ja -eriharidus 29 53 4 14
kdrgharidus 32 54 5 9
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 33 54 6 7
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 25 57 6 12
4001 - 6000 kr 26 48 7 19
6001 - 8000 kr 32 51 6 11
8001 - 10 000 38 51 2 9
ule 10 000 kr 33 58 2 7
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Palun hinnake alljargnevate tarbijakaitsealaste infokanalite vajalikkust Teie jaoks

ténavareklaam (plakatid, posterid)

(probleemide lahendamisel, teadmiste laiendamisel)?
(% vastanuist)

ik | VA e | oo
Keskmiselt 10 34 31 25
Regioon Pdhja-Eesti 14 37 29 20
Kesk-Eesti 3 23 47 27
Kirde-Eesti 9 50 24 17
La4ne-Eesti 8 30 31 31
Lduna-Eesti 6 28 31 35
Elukoht Tallinn 14 38 31 17
suured linnad 10 41 25 24
véikelinnad 9 32 32 27
maa 4 28 35 33
Rahvus eestlased 7 30 33 30
mitte-eestlased 16 45 27 12
Vanus 18 - 29 aastased 11 40 28 21
30 - 49 aastased 10 36 31 23
50 - 64 aastased 10 30 35 25
65 - 74 aastased 6 25 29 40
Sugu naised 10 38 28 24
mehed 9 31 34 26
Haridus alg- ja p6hiharidus 7 16 32 45
kesk ja -eriharidus 11 36 28 25
kdrgharidus 8 35 35 22
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 18 31 22 29
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 9 36 35 20
4001 - 6000 kr 9 35 28 28
6001 - 8000 kr 13 33 26 28
8001 - 10 000 6 31 39 24
ule 10 000 kr 6 37 37 20
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Kas teil on olnud viimase 12 kuu jooksul probleeme soodusmutigis voi

sooduspakkumistes pakutud toodete/teenuste ostmisega?

(% vastanuist)

nghr;u%n Pole olnud
probleeme probleeme
Keskmiselt 35 65
Regioon Pdhja-Eesti 35 65
Kesk-Eesti 38 62
Kirde-Eesti 35 65
Ladne-Eesti 34 66
Lduna-Eesti 36 64
Elukoht Tallinn 36 64
suured linnad 35 65
véikelinnad 39 61
maa 32 68
Rahvus eestlased 34 66
mitte-eestlased 38 62
Vanus 18 - 29 aastased 44 56
30 - 49 aastased 35 65
50 - 64 aastased 31 69
65 - 74 aastased 28 72
Sugu naised 32 68
mehed 39 61
Haridus alg- ja pohiharidus 38 62
kesk ja -eriharidus 37 63
kdrgharidus 33 67
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 51 49
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 38 62
4001 - 6000 kr 29 71
6001 - 8000 kr 40 60
8001 - 10 000 30 70
ule 10 000 kr 35 65
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?

(% probleeme mérkinutest)

kliendilehes/sooduspakkumises tutvustatud toode oli otsas

probleemi
taheldanud
Keskmiselt 48
Regioon Pohja-Eesti 52
Kesk-Eesti 44
Kirde-Eesti 36
L&&ne-Eesti 40
Lbuna-Eesti S7
Elukoht Tallinn 51
suured linnad 43
vaikelinnad 52
maa 47
Rahvus eestlased 57
mitte-eestlased 32
Vanus 18 - 29 aastased 50
30 - 49 aastased 50
50 - 64 aastased 48
65 - 74 aastased 41
Sugu naised 44
mehed 52
Haridus alg- ja pohiharidus 45
kesk ja -eriharidus 48
kdrgharidus 51
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 30
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 48
4001 - 6000 kr 49
6001 - 8000 kr 58
8001 - 10 000 61
tile 10 000 kr 44
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?

(% probleeme mérkinutest)
tegelik hind oli kdrgem

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 37
Regioon Pdhja-Eesti 38
Kesk-Eesti 33
Kirde-Eesti 24
Laane-Eesti 54
LAuna-Eesti 37
Elukoht Tallinn 38
suured linnad 41
véikelinnad 31
maa 37
Rahvus eestlased 39
mitte-eestlased 33
Vanus 18 - 29 aastased 36
30 - 49 aastased 37
50 - 64 aastased 37
65 - 74 aastased 40
Sugu naised 40
mehed 34
Haridus alg- ja pohiharidus 38
kesk ja -eriharidus 38
kdrgharidus 35
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 33
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 32
4001 - 6000 kr 41
6001 - 8000 kr 36
8001 - 10 000 30
tile 10 000 kr 51
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?
(% probleeme mérkinutest)
esitati lisatingimusi (nt ainult teatud lepingu slmimisel vms)

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 20
Regioon Pdhja-Eesti 19
Kesk-Eesti 26
Kirde-Eesti 13
Laane-Eesti 17
LAuna-Eesti 22
Elukoht Tallinn 18
suured linnad 18
véikelinnad 19
maa 23
Rahvus eestlased 23
mitte-eestlased 14
Vanus 18 - 29 aastased 24
30 - 49 aastased 23
50 - 64 aastased 15
65 - 74 aastased 5
Sugu naised 17
mehed 22
Haridus alg- ja pohiharidus 14
kesk ja -eriharidus 23
kdrgharidus 17
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 15
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 24
4001 - 6000 kr 15
6001 - 8000 kr 26
8001 - 10 000 21
tile 10 000 kr 14
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?

(% probleeme mérkinutest)

toode oli kehva kvaliteediga voi vigane

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 45
Regioon Pdhja-Eesti 42
Kesk-Eesti 47
Kirde-Eesti 54
Laane-Eesti 31
LAuna-Eesti 50
Elukoht Tallinn 43
suured linnad 60
véikelinnad 33
maa 45
Rahvus eestlased 41
mitte-eestlased 51
Vanus 18 - 29 aastased 50
30 - 49 aastased 45
50 - 64 aastased 38
65 - 74 aastased 43
Sugu naised 44
mehed 46
Haridus alg- ja pohiharidus 41
kesk ja -eriharidus 45
kdrgharidus 44
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 53
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 37
4001 - 6000 kr 53
6001 - 8000 kr 45
8001 - 10 000 45
tile 10 000 kr 37
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?

(% probleeme mérkinutest)

tootel puudus eestikeelne kasutusjuhis

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 17
Regioon Pdhja-Eesti 13
Kesk-Eesti 29
Kirde-Eesti 9
Laane-Eesti 26
LAuna-Eesti 20
Elukoht Tallinn 11
suured linnad 10
véikelinnad 22
maa 28
Rahvus eestlased 23
mitte-eestlased 6
Vanus 18 - 29 aastased 15
30 - 49 aastased 21
50 - 64 aastased 14
65 - 74 aastased 18
Sugu naised 16
mehed 18
Haridus alg- ja pohiharidus 24
kesk ja -eriharidus 19
kdrgharidus 13
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 31
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 15
4001 - 6000 kr 11
6001 - 8000 kr 16
8001 - 10 000 21
tile 10 000 kr 19
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Kui on olnud probleeme, siis milliseid probleeme?

(% probleeme mérkinutest)

toodet ei olnud vdimalik Gimber vahetada voi tagastada

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 20
Regioon Pdhja-Eesti 22
Kesk-Eesti 21
Kirde-Eesti 28
Laane-Eesti 17
LAuna-Eesti 14
Elukoht Tallinn 27
suured linnad 23
véikelinnad 14
maa 14
Rahvus eestlased 14
mitte-eestlased 32
Vanus 18 - 29 aastased 28
30 - 49 aastased 17
50 - 64 aastased 15
65 - 74 aastased 18
Sugu naised 15
mehed 25
Haridus alg- ja pohiharidus 28
kesk ja -eriharidus 22
kdrgharidus 17
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 26
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 24
4001 - 6000 kr 18
6001 - 8000 kr 17
8001 - 10 000 21
tile 10 000 kr 14
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme markinutest)

mobiiltelefonid

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 17
Regioon Pdhja-Eesti 17
Kesk-Eesti 24
Kirde-Eesti 26
Laéne-Eesti 7
Louna-Eesti 14
Elukoht Tallinn 17
suured linnad 21
véikelinnad 13
maa 18
Rahvus eestlased 15
mitte-eestlased 21
Vanus 18 - 29 aastased 26
30 - 49 aastased 13
50 - 64 aastased 14
65 - 74 aastased 10
Sugu naised 15
mehed 20
Haridus alg- ja pohiharidus 10
kesk ja -eriharidus 23
kdrgharidus 10
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 33
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 16
4001 - 6000 kr 12
6001 - 8000 kr 20
8001 - 10 000 9
ule 10 000 kr 14

120

Lisa 2.16



Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
kodumasinad, sh kdogitehnika

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 22
Regioon Pdhja-Eesti 21
Kesk-Eesti 21
Kirde-Eesti 19
Laane-Eesti 21
LAuna-Eesti 26
Elukoht Tallinn 20
suured linnad 20
véikelinnad 23
maa 26
Rahvus eestlased 24
mitte-eestlased 18
Vanus 18 - 29 aastased 22
30 - 49 aastased 23
50 - 64 aastased 23
65 - 74 aastased 15
Sugu naised 21
mehed 23
Haridus alg- ja pohiharidus 14
kesk ja -eriharidus 27
kdrgharidus 15
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 22
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 20
4001 - 6000 kr 18
6001 - 8000 kr 28
8001 - 10 000 24
tile 10 000 kr 23
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
toidukaubad

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 60
Regioon Pdhja-Eesti 61
Kesk-Eesti 67
Kirde-Eesti 61
Laane-Eesti 60
LAuna-Eesti 55
Elukoht Tallinn 62
suured linnad 63
véikelinnad 64
maa 54
Rahvus eestlased 63
mitte-eestlased 55
Vanus 18 - 29 aastased 61
30 - 49 aastased 60
50 - 64 aastased 61
65 - 74 aastased 58
Sugu naised 64
mehed 57
Haridus alg- ja pohiharidus 79
kesk ja -eriharidus 56
kdrgharidus 62
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 62
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 65
4001 - 6000 kr 60
6001 - 8000 kr 58
8001 - 10 000 61
tile 10 000 kr 56
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
arvutid

probleemi
téaheldanud

Keskmiselt

6

Regioon

PBhja-Eesti

Kesk-Eesti

ol

Kirde-Eesti

=
ol

Laane-Eesti

LSuna-Eesti

Elukoht

Tallinn

suured linnad

vaikelinnad

maa

Rahvus

eestlased

mitte-eestlased

Vanus

18 - 29 aastased

30 - 49 aastased

50 - 64 aastased

65 - 74 aastased

Sugu

naised

mehed

Haridus

alg- ja pohiharidus

kesk ja -eriharidus

kdrgharidus

Leibkonnaliikme

netosissetulek kuus

alla 2001 kr

2001 - 4000 kr

4001 - 6000 kr

6001 - 8000 kr

8001 — 10 000

tle 10 000 kr

Ol o |l O|lrd0OjW|j|OlO|lW| M|l NJ|[OO|OTOO|O|O | b |OT
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
internetitihendus

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 11
Regioon Pdhja-Eesti 10
Kesk-Eesti 14
Kirde-Eesti 13
Laéne-Eesti 2
LAuna-Eesti 13
Elukoht Tallinn 10
suured linnad 11
véikelinnad 10
maa 13
Rahvus eestlased 12
mitte-eestlased 9
Vanus 18 - 29 aastased 18
30 - 49 aastased 9
50 - 64 aastased 6
65 - 74 aastased 5
Sugu naised 10
mehed 11
Haridus alg- ja pohiharidus 7
kesk ja -eriharidus 14
kdrgharidus 5
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 22
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 11
4001 - 6000 kr 7
6001 - 8000 kr 16
8001 - 10 000 0
tile 10 000 kr 7
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
aiatooted

probleemi
téaheldanud

Keskmiselt 3

Regioon Pdhja-Eesti

Kesk-Eesti

Kirde-Eesti

Laane-Eesti

LSuna-Eesti

Elukoht Tallinn

suured linnad

vaikelinnad

maa

Rahvus eestlased

mitte-eestlased

Vanus 18 - 29 aastased

30 - 49 aastased

50 - 64 aastased

65 - 74 aastased

Sugu naised

mehed

Haridus alg- ja pohiharidus

kesk ja -eriharidus

N Aol |lRr|lwlo|lr|lo|M|A]|A|RIRPIAMIAMIMMIMV] OIS

kdrgharidus

(SN
(BN

Leibkonnaliikme alla 2001 kr

netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr

4001 - 6000 kr

6001 - 8000 kr

8001 — 10 000

NI Wi kL[N

tle 10 000 kr
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
roivad/jalatsid

probleemi
téaheldanud
Keskmiselt 36
Regioon Pdhja-Eesti 40
Kesk-Eesti 40
Kirde-Eesti 28
Laane-Eesti 33
LAuna-Eesti 32
Elukoht Tallinn 41
suured linnad 33
véikelinnad 35
maa 31
Rahvus eestlased 35
mitte-eestlased 37
Vanus 18 - 29 aastased 34
30 - 49 aastased 43
50 - 64 aastased 29
65 - 74 aastased 26
Sugu naised 35
mehed 36
Haridus alg- ja pohiharidus 21
kesk ja -eriharidus 36
kdrgharidus 37
Leibkonnaliikme alla 2001 kr 52
netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 31
4001 - 6000 kr 37
6001 - 8000 kr 30
8001 - 10 000 42
tile 10 000 kr 35
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
moobel

probleemi
téaheldanud

Keskmiselt 6

Regioon Pdhja-Eesti 4

Kesk-Eesti

[EEY
IS

Kirde-Eesti

Laane-Eesti

LSuna-Eesti

Elukoht Tallinn

suured linnad

vaikelinnad

maa

Rahvus eestlased

mitte-eestlased

Vanus 18 - 29 aastased

30 - 49 aastased

50 - 64 aastased

65 - 74 aastased

Sugu naised

mehed

Haridus alg- ja pohiharidus

kesk ja -eriharidus

kdrgharidus

Leibkonnaliikme alla 2001 kr

O ol NN N|OJ]Oj 0|00 | N[OO|]O|OO|O1|O | N | N

netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr

4001 - 6000 kr

[EY
[N

6001 - 8000 kr

©

8001 — 10 000

o

tle 10 000 kr

o
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Milliste toodete/teenustega olid need probleemid seotud?
(% probleeme mérkinutest)
turismiteenused

probleemi
téaheldanud

Keskmiselt 5

Regioon Pdhja-Eesti

Kesk-Eesti

Kirde-Eesti

Laane-Eesti

LSuna-Eesti

Elukoht Tallinn

suured linnad

vaikelinnad

maa

Rahvus eestlased

mitte-eestlased

Vanus 18 - 29 aastased

30 - 49 aastased

50 - 64 aastased

65 - 74 aastased

Sugu naised

mehed

Haridus alg- ja pohiharidus

NIOoO|lo|dARjlw ool | j|lO|(FRL || NP O|IN|N

kesk ja -eriharidus

=
o

kdrgharidus

N

Leibkonnaliikme alla 2001 kr

netosissetulek kuus 2001 - 4000 kr 0

4001 - 6000 kr 4

6001 - 8000 kr 13

8001 — 10 000 3

ule 10 000 kr 9
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Lisa 3
Tarbijakaitseameti mitteusaldamise péhjused

Oen aastaid tagasi poérdunud, polnud kasu
Olen 2 korda pd6rdunud, millegagi pole aidatud.

E kaitse tarbijat! Selleparast ei po6rdu. Mdned aastad tagasi ostsin Tartu Kaubamajast kingad, méne aja
parast tallad lahti. Mljapoolne ekspertiis digus miiljatele, ma olevat bensiiniga tallad lahti sulatanud.
TK hinnang - siis pole midagi teha

Usaldati midjat, menetleja laks seejarel pikale puhkusele
Kisimust ei lahendata

Mina elan Kohtla-Jarvel, tarbijakaitse on J6hvis; mind saadetakse sinna, sealt omakorda puutakse sind
saata kuhugi edasi

Pole kunagi sealt reaalselt abi saanud.
Varasema juhtumi puhul nagin, et sellest polnud mingit kasu (olen p66rdunud 1kord elus)

Ei saanud abi, kui p66rdusin, vastati, et lahendage ise. Probleem: kaotasin palju raha, aga ostetud tee-
nust ei saanudki kaupmehelt).

Ei armasta vaidlusi ja lisa asjatoimetusi.

Nad kaitsevad sagedamini tootjat kui tarbijat (péev péarast ostu tuli lukul "kelgu ots" &ra - tuleb vélja, et
ma ise tdmbasin selle ara, kingal laks tagant &mblus lahti - tuleb valja, et ostsin vale numbri).

Ei n&e resultaate.

Né&en tv-st, et sellest pole eriti abi

Kahtlen tulemuses, mis on tehtud tarbija kasuks

Kui tarbijakaitseamet tegutseks, siis inimesed ei vaesuks, ei lahkuks kodumaalt

Vahe kasu, kdik naevad, et lollitavad, aga midagi ette ei voeta.

Pigem oled nagu tarbija ise suudi.

See on suur jooksutamine, enne vahetub aasta number.

Tore, et teavitatakse digustest, kuid reaalselt see ei toimi. Klient kaotab alati. Oigusemaistmine puudub.
Kaebused on lahendatud pigem tarbija kahjuks.

Pole pddrdunud, kuid arvan, et kasu pole, tavainimese poolt pole Eestis keegi

Kehv asukoht, riindav teenindamine

Leitakse 100% pd&hjuseid, et klient on ikka ise studi.

Lahendid on enamus eitavad

Arvan, et neist pole suurt abi.

Ei usalda ajakirjanduses avaldatu p&hjal, ise pole kokku puutunud ja vaevalt seda kunagi teen
Muidjad ja administratsioon irvitavad ostjate Ule, kes esitavad sinna avalduse.

Ukskaik, kogu tdde on miiijate kaes.

Seadused on kaupluse kasuks

Nad on tarbija mure suhtes Uksk8iksed; sea kaimisest pole mingit kasu

Tegelevad kaladele vihmavarju (-de) andmisega
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Tavaliselt ei suuda kliendi kaitseks midagi ara teha.
Kdik meedias kajastatud juhtumid, on tarbija jadnud abita/kaitseta
Eks ta ole ikka Uks segasummasuvila

Endal pole Trabijakaitseametiga kokkupuudet olnud, aga televiisori ja ajalehtede p&hjal tekib kiill mulje,
et eriti ei maksa seda ametit usaldada

Arvan, et erilist abi ei saa.

Kas on médtet, kui v8im on piiritu

Nad ei pt6ra vaga meie peale tahelepanu.

See nagunii ei aita, praktika naitab kaubanduse olemust

Viga on alati 100% tarbijas!!! Kahjuks on see tdesti nii.

Ei usu.

Vaevalt usutav, et nad aitavad lahendada konfliktseid situatsioone
Vaga ebaprofessionaalne suhtumine oli, soovitati ise hakkama saada.
Kuulduste jargi, sest pole kaitset saanud.

Tahaksin usaldada, aga.....

Ei tea, millega seal tapselt tegeletakse.

Peale "siili" reklaami ei tea neist midagi.

Ei tea telefoni; ostjad ei ole informeeritud toidukauba hinnatdusudest
Meil ei ole kattesaadavat infot

Puudub info/pole otsinud infot tegevuse ja tulemuste kohta
Pole positiivset informatsiooni.

Pole teadlik nende igapéevategevusest.

Pole tema t66d ja tulemusi kuskil nainud

Ei tea, kes see on ja kus asub

Ei tea positiivseid naiteid

Pole kogenud positiivset suhtumist

Nende t66st on vaga vahe kuulda

Tulemusi pole néha.

Rohkem tuleks teavitada tarbijaid oma &igustest, sest praegu raagivad midjad "musta valgeks" ja lollita-
vad ostjaid.

Pole tulemusi eriti naha

Ausalt deldes ei teagi, kus see keegi on, kelle poole pddrduda.

Tarbijakaitsest oman seni vahe infot

Pole kuulda, pole néha

Pole kuulnud, et miski oleks positiivselt Idppenud. Vdsa saab plusspunkte rohkem.
Rohkem meedias kajastama nii halbu kui ka hasti |1dppevaid protsesse.

Info on liiga Ghepoolne, mille alusel vastatakse.

Info puudulik
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Ei n&e t60 resultaate.

Ei tea kuidas ja kuhu pddrduda. Mijatel peab olema Tarbijakaitseameti aadress ja telefon.
Ei tea, kuhu pddrduda, kaupade peal pole informatsiooni.

Vahene informatsioon.

Tulemusi on vahe.

Pole piisavalt meetodeid/v6imu kaupmehi vastutusele vétta.

Omavad vaga piiratud véimalusi

Tegelevad vahe ko&iki inimesi puudutavate kiisimustega (soojus, kite, veehind)
Tal on endal liiga vahe Gigusi, et tarbijaid kaitsta.

Tarbijakaitse karistused on olematud

Kui see instutsioon kasutaks oma td6s kdiki oma vdimalusi, siis riigis ei tohiks olla ebakvaliteetseid too-
teid, kaupu ja teenuseid. Neid on aga killaga. Tarbija peab valima "keskmiste" hulgast parima vastuvde-
tava hinna jargi.

Tarbijakaitseameti vahene aktiivsus.

Ega ta suuda eriti midagi, kéed luhikesed.

Minu arvates ei ole tarbijakaitseametil piisavalt vdimu arusaamatuste lahendamisel
Ei oma reaalset vBimu

Véhene ja leebe kontroll, isegi kui Uiksikasjad kaupluses ette lugeda. Maakauplustes ei muutu miski.

Asi |8petati, sest teenust osutava firma omanik oli tarbijakaitse t66taja vend v8i sugulane, sain hiljem tea-
da

Oli juhus, kus Tarbijakaitseametis kalduti midja kasuks, kuna kaupluse juhataj oli sBbranna, hillem aga
siiski asi laabus ostja kasuks.

Tartus Ulle Lassi osutus ebausaldusvaarseks, nende véimekus tldse vaikene.
Teevad koost66d miijatega, mitte tarbjatega

Korruptsioon.

Vaga head abi saavad uldjuhul tuttavad, muidu jooksutatakse
Ei tea tapselt seadusi, annab ebamé&érase vastuse

Sest ametnikul on soe koht ja see v8ib ju kaduda

Tootavad vastumeelselt, kaituvad tlbelt

Tegevus ei paista labi

Alati vBib ametnik olla kellegi tuttav, kellega on probleeme
AMETNIKUD - see on eraldi teema! Nad ei austa lihtinimesi
Usun, et Tarbijakaitseamet ei suuda alati jadda erapooletuks.
Tarbijakaitse on ostetav.

Burokraatia

Asjaga ei tegelda

Tarbijakaitse andis ebaadekvaatse vastuse.

Ei jbua oma t66d teha
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Nad on vaga aeglased.

Olen helistanud. Ametniku tuim suhtumine.
Ebapéadev

Ukskaiksus

Formaalne

Keerukas asjaajamine.

Ei raagi alati digust.

Ei toota korralikult

Lahendused nn "kutned enda poole".
Latatarade ja kohvitajate kokkusaamise koht
Vahene personali hulk ja seadusest tulenev kitsas-vaike padevus
Kaitse jaab ndrgaks voi ei toimi tldse

Vaga keeruline asjaajamine, pikk protsess

Mingi kaabeltelevisiooni vark
Saapad lagunesid - p&hjus valesti kandmine (2 kuu jooksul). Tarbijakaitse ei saanud midagi teha.

Podrdumine lahendati milja kasuks, kuigi oli siimaga nahtav defekt kingadel - jargmine oleks pidanud
kohus olema.

Maapoode ei kontrollita (aegunud kaupa).

Oli juhus kui digus oli 99% minu poolel, aga abi ma ei saanud; Tarbijakaitse ja kauplus keerasid seadu-
se selgelt oma kasuks

Toidukauba kvaliteet, sanitaarolukord turgudel
Teenustasudega nad ei tegele.
Poes miiakse riknenud kaupu - aegunuid

Rimi kaupluseketis ei suudeta hindasid Ghtlustada (riiulil (ks hind, kassas juba teine hind). Pole lahenda-
tud 3 aastat.

Et kaitsta tarbijat, pole tarvis oodata tarbija kaebust, aga juba varem kontrollida kauplusi, et ei rikutaks
tarbija Gigusi
Kuna lubati helistada tagasi, aga seda ei tehtud.

Néarvid on kallimad

Loodan, et seal jargitakse seadusi
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Lisa 5
Kdisitletud kogumi iseloomustus

Eesti tarbijate paneeli kisitlus, vastanuid kokku 1130 vanuses 18-74 aastat.

Ksitlus viidi Iabi jaanuaris - veebruaris 2010. Valimi vastavusse viimiseks elanikkonna mudeliga
on andmestik kaalutud rahvuse, vanuse ja soo jargi. Uuringu valim on piisavalt suur ja esinduslik
pohiliste sotsiaaldemograafiliste tunnuste 8ikes, mistdttu on tulemused laiendatavad Eesti
taiskasvanud elanikkonnale vanuses 18-74 aastat.

Regiooni jargi': Vanuse jargi:

Pbhja-Eesti 41% kuni 29 aastased 24%
Kesk-Eesti 10% 30 - 49 aastased 38%
Kirde-Eesti 14% 50 - 64 aastased 25%
Ladne-Eesti 11% 65 - 74 aastased 13%
Lduna-Eesti 24%

Hariduse jargi:

Elukoha jargi: algharidus voi pohiharidus (kuni 9 kl) 7%
Tallinn 32% keskharidus (k.a keskeriharidus) 54%
suurlinn 20% kdrgharidus (k.a magister, doktor) 39%
vaikelinn 20%
maa-asula 28% Kuu netosissetulek leibkonnaliikme kohta:

alla 2001 krooni 8%

Rahvuse jargi: 2001 - 4000 krooni 25%
eestlased 68% 4001 - 6000 krooni 30%
mitte-eestlased 32% 6001 - 8000 krooni 15%

8001 — 10 000 krooni 10%

Soo jargi: ule 10 000 krooni 12%
naised 53%
mehed 47%

1 Vabariigi Valitsuse 3. aprilli 2001. aasta méérusega
nr 126 kinnitatud Eesti piirkondlike tksuste statistilise
klassifikaatori 3. tasemel esitatud maakondade grupid:
P&hja-Eesti: Harju maakond (sh Tallinn)

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

Ladne-Eesti: Hiiu, Laane, Parnu ja Saare maakond
Lduna-Eesti: Jogeva, PBlva, Tartu, Valga, Viljandi ja
V&ru maakond
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