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1. PEAMISED JARELDUSED

Tarbijatingimuste tulemustabel (edaspidi ,tulemustabel) on peamine vahend, mille abil
jalgitakse tarbijakeskkonda kogu Euroopas. Selles vorreldakse tarbijatingimusi ELI
liilkmesriikides ning Islandil ja Norras.

Tarbijatingimused hdlmavad tegureid, tdnu millele on tarbijatel lihtsam v6i keerulisem teha
valikuid, mis parandavad nende heaolu. I lisas esitatakse tulemustabeli kontseptuaalne ja
metodoloogiline raamistik, Il lisa sisaldab kogu andmekogumit ning 111 lisast leiab riigipdhised
teabelehed koos pdhinaitajatega.

Tulemustabel avaldatakse iga kahe aasta tagant. See pdhineb eelkdige tarbijate ja jaemuujate
seas korraldatud representatiivsetel uuringutel,! mida taiendavad andmed muudest allikatest.

2019. aasta tulemustabeli peamised jareldused on jargmised.

1. Pérast tarbijatingimuste markimisvaarset paranemist 2016. aastal toimus
2018. aastal tagasiminek, mis oli pohjustatud eelkdige tarbijate usalduse
vahenemisest mdnes Laane-Euroopa riigis.

2. Tarbijatingimused teistes piirkondades jatkavad paranemist. ELi I6una- ja
idaosas asuvates riikides kahaneb 16he ELi keskmisega, mille tulemusel on
uldised tarbijatingimused ELi eri piirkondades vordsemad. Erinevus parimate
tulemustega riigi (Rootsi, 71,4 %) ja halvimate tulemustega riigi (Horvaatia,
53,2 %) vahel on aga endiselt markimisvaarne.

3. Ule 70 % tarbijatest usub, et jaemiiijjad austavad nende tarbijadigusi, ja enam
kui 60 % on saanud kauplejale kaebuse esitamisel positiivse kogemuse.

4. Jaemiujad hindavad heaks tarbijakaitsealaste digusaktide jargimise oma
sektoris, mis on seotud joustamistegevuse vaartustamisega.

5. Ostusurve avaldamine on ebaaus kaubandustava, millega tarbijad puutuvad
kokku kdige sagedamini. Seda kinnitavad ka jaemiijate tdhelepanekud oma
konkurentide kohta.

6. Enam kui pooli tarbijatest mdjutavad ostude tegemisel keskkonnaalased vaited.

7. Uha rohkem tarbijaid kasutab e-kaubandust, kuid kindlustunne on teistest ELi
riikidest interneti teel oste tehes vaiksem kui ostmisel oma riigi kauplejatelt.

1 2019. aasta tulemustabeli aluseks olevad kaks uuringut tehti 2018. aasta kevadel.



2. TARBIJATINGIMUSED KOGU EUROOPAS

Selles osas vaadeldakse tarbijatingimusi kogu Euroopas, nii nagu seda kajastavad
tarbijatingimuste indeks? ja mdned selle niitajad.

Selle indeksi abil jalgitakse tarbijatingimusi, kasutades kolme p&hikomponenti.

e Teadmised ja usaldus: teadlikkus tarbijadigustest ning usaldus institutsiooniliste ja
turutingimuste vastu méngivad keskset rolli tGhusate turgude kujunemisel ja tarbijate
huvide tdhusal kaitsmisel.

o Oigusnormide jargimine ja joustamine: tarbijadiguste ja tooteohutusalaste digusaktide
tulemuslik joustamine aitab nii suurendada tarbijate usaldust kui ka parandada
ettevotluskeskkonda, kuna sellega vélditakse moonutusi ja luuakse kdigile ettevotjatele
kogu ELi Ghtsel turul vordsed véimalused.

e Kaebused ja vaidluste lahendamine: hilvitamisega vdidakse vahendada vai koguni tasa
teha tarbijale tekitatud kahju ning aidata seega suurendada tarbijate kindlustunnet
ostukeskkonna suhtes. Seetdttu on oluline, et tarbijad kasutaksid probleemidega
kokkupuutumisel olemasolevaid Giguskaitsevahendeid ja et nende kaebusi kasitletaks
tulemuslikult.

Parast markimisvaarseid edusamme, millest anti teada eelmises tulemustabelis,
tarbijatingimused ELis 2018. aastal halvenesid

2018. aastal tarbijatingimused ELis vorreldes 2016. aastaga halvenesid. Sellest hoolimata pusisid
nad uldiselt kdrgel tasemel — 63 punkti 100st —, jaddes vaid osaliselt alla eelmises tulemustabelis
kajastatud markimisvéarsele kasvule.

Punktisumma vahenes vorreldes 2016. aastaga kdigi kolme tarbijatingimuste indeksi
komponendi puhul (teadmised ja usaldus, digusnormide jargimine ja jéustamine ning kaebused
ja vaidluste lahendamine), kuid 2014. aastas saati on need summad suurenenud (vastavalt
1,0 punkti, 1,8 punkti ja 0,5 punkti).

2 Tarbijatingimuste indeks on koondindeks (selle komponente on kirjeldatud I lisas). Indeksit véljendatakse
skaalal 0 kuni 100 punkti.



I joonis. Tarbijatingimuste indeks ja selle p6hikomponendid EL.is, 2014-2018
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Allikas: uuringud, mis k&sitlevad tarbijate ja jaemiijate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.

Laanepoolsemad ELi riigid on teatanud, et tarbijatingimused olid 2018. aastal 2016. aastaga
vorreldes viletsamad,® samal ajal kui teistes riikides* positiivne suundumus jatkub ning

tingimused ida- ja ldunapoolsemates riikides on lahenemas ELi keskmisele

Tarbijatingimuste indeksi geograafilisest jaotusest on naha, et hinnang tarbijatingimuste kohta
Laane-Euroopas langes, samal ajal kui ELi teistes osades jatkus selle paranemine. Uhelt poolt

3 2016. aasta uuringud tehti enne Brexiti referendumit.

4 Riikide klastrite (ELi piirkondade) méaaratluse leiab I lisast.



ELi I6una- ja idaosa ning teiselt poolt ELi lddneosa vaheline IGhe tarbijatingimustes kahanes
margatavalt ning ELi p&hjaosast sai piirkond, kus tulemused on kdige paremad.

Il joonis. Tarbijatingimuste indeksi muutused EL. eri piirkondades, 2014-2018
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Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemiiijate hoiakuid piiritlese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.

Tarbijate usaldus kauplejate vastu on suurem kui usaldus tarbijakaitseasutuste ja
tarbijaorganisatsioonide vastu

Tarbijate usaldus jaemdiijate ja teenuseosutajate vastu seoses tarbijadiguste austamisega on suur
(72,3 %), olles kasvanud kiimne aasta jooksul peaaegu 15 protsendipunkti. Samas usaldus



tarbijaorganisatsioonide vastu on alates 2012. aastast vahenenud. Aastatel 2016-2018 vahenes ka
usk ametiasutuste suutlikkusse kaitsta tarbijadigusi, mis varem oli kasvanud.

I11 joonis. ELi tarbijate usaldus organisatsioonide vastu, 2008-2018
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Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “.

Tarbijad on kdige paremini kursis oma digusega kaugostude puhul teatava téahtaja jooksul
lepingust taganeda

2018. aastal oli 60,1 % tarbijatest teadlik oma &igusest kaup kaugostu tegemise Kkorral
taganemistéhtaja jooksul tagastada, 38,8 % oli kursis, et neil on 8igus tasuta parandamisele voi
asendamisele, kui uus toode teatud aja jooksul parast tarnimist rikki laheb, ning 35,5 % teadis, et
nad ei pea tellimata toodete eest maksma ega neid tagastama.

JaemuUjate teadmised tarbijakaitsealaste digusaktide kohta, mis on kull paremad kui tarbijate
omad, on endiselt vaikesed — kusimustele vastas Gigesti keskmiselt vaid 53,6 %. Kaupu mudvad
jaemiljad on veidi teadlikumad tarbijakaitse-eeskirjadest kui teenuste pakkujad.

Jaemuijad on tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimise lihtsuse ja kulude suhtes wldjuhul
positiivselt meelestatud

Selge enamik ELi jaemudjaid — alates 51,5 %st Tsehhis kuni 83,8 %ni Itaalias — leiab, et
tarbijakaitsealaseid digusakte on lihtne jargida. ELi tasandil on kiimnest jaemdiidjast seitse ndus,
et tarbijakaitsealastest 6igusaktidest on nende sektoris lihtne kinni pidada. Neist 20,9 % ndustub
sellega isegi taielikult. Peale selle leiab kaks kolmandikku jaemiujatest, et seonduvad kulud on
maistlikud ning et nende konkurendid siseturul jérgivad samuti tarbijakaitsealaseid 6igusakte.



IV joonis. ELi jaemiijate tajutud tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine riigisiseselt, 2018

Vilimine ring: Teie sektoris on lihtne jargida tarbijakaitsealaseid digusakte.
Sisemine ring: tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimisega seotud kulud on Teie sektoris mdistlikud.

M Noustun taielikult M Eindustu tGldse ™ Eioska delda

Allikas: uuring ,, Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*, 2018.

Jaemuijad hindavad riiklike diguskaitseasutuste ja valitsusvéliste tarbijaorganisatsioonide
t60d heaks, eriti tooteohutuse valdkonnas

2018. aastal hindas keskmiselt kuus kiimnest ELi jaemudjast tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste
Oigusaktide jOustamist oma sektoris heaks. Kdige kdrgemad hinded anti tooteohutusalaste
digusaktide joustamisele. Tugev korrelatsioon® jaemiitijate poolt digusnormide jargimisele antud
hinnangu ja jaemudjate jOustamisalaste seisukohtade vahel (0,76) osutab sellele, et ennetav
joustamine toob kaasa muutuse.

Aluseks ettevottesisene andmete analiilis. Muud korrelatsioonid, mis toetavad sama jareldust, on negatiivne
korrelatsioon helt poolt tarbijakaitsealaste digusaktide jdustamise ja jargimise ning teiselt poolt ebaausate
kaubandustavadega kokkupuutumise vahel (vastavalt —0,55 ja —0,64). Samamoodi on tarbijate usk sellesse, et
riigi organisatsioonid (nii ametiasutused kui ka valitsusvélised tarbijaorganisatsioonid) kaitsevad nende digusi,
positiivses korrelatsioonis jaemuijate hinnanguga ametiasutuste ja valitsusvéliste organisatsioonide rolli kohta
tarbijakaitsealaste digusaktide jargimise jalgimisel (vastavalt 0,66 ja 0,60).



V joonis. Oma sektoris tarbijakaitsealaste digusaktide jargmist heaks hindavate jaemuujate
osakaalu ja joustamistegevuse vaheline korrelatsioon, 2018
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Allikas: uuring ,, Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes *, 2018.

Kokkuvottes on kolm neljast ELi jaemudjast (74,4 %) ndus, et toiduks mittekasutatavad tooted
on nende riikides uldiselt ohutud, ning sama suur osa (74,8 %) on néus, et ametiasutused jalgivad
oma sektoris aktiivselt tooteohutusalaste digusaktide jargimist ja tagavad nende taitmise.
Mdlemad néitajad on 2016. aastaga vorreldaval tasemel.

Agressiivne mitk on ebaaus kaubandustava, millest nii tarbijad kui ka jaemuijad teatavad
kdige sagedamini

2018. aastal teatas keskmiselt peaaegu kolm kimnest jaemidjast kokkupuutumisest oma
riigisiseste konkurentide mitmesuguste ebaausate kaubandustavadega. Tava, millest teatati kdige
sagedamini (40,9 % jaemdudjatest), oli tarbijatele surve avaldamine pidevate milgikdnede voi -
sdnumitega.

Tarbijate hinnang ebaausate kaubandustavade kohta sarnaneb selles klisimuses jaemdiijate
hinnanguga, kuivdrd 35,7 % EL.i tarbijatest on teatanud, et nad on tundnud end survestatuna oma
riigi kauplejate pidevatest mudgikdnedest voi -sdnumitest, mis on suurim konkreetse ebaausa
kaubandustavaga kokku puutunute osakaal vaadeldud tarbijate seas.

Enam kui Uks tarbija viiest koges viimasel aastal probleemi ja nende kaebused olid suunatud
peamiselt kauplejatele



2018. aastal teatas 22 % tarbijatest, et nad olid puutunud viimase 12 kuu jooksul oma riigi
kauplejalt kaupu vOi teenuseid ostes kokku probleemiga, mille puhul nad leidsid, et neil oli
digusparane pdhjus esitada kaebus. Probleemidega kokkupuutunutest 22,5 % ei esitanud kaebust
(hoolimata sellest, et nende meelest oleks see olnud digustatud). Peamised pOhjused, miks
midagi ette ei vdetud, olid jargmised:

e kaebuse esitamine votaks liiga kaua aega (42,8 %);
e sellega seotud summad olid liiga véikesed (39,7 %) ning
e veendumus, et kaebus ei oleks toonud rahuldavat lahendust (36,6 %).

Suur osa tarbijatest mérkis, et nad ei olnud kindlad oma digustes (21,1 %) v6i nad ei teadnud,
kuhu voi kuidas oma kaebus saata (20,1 %).

Need, kes puutusid kokku probleemidega, kaebasid eeskatt jaemidjale vdi teenuseosutajale
(67,5 %). Vahesed poordusid ametiasutuse poole (5,2 %) voi vaidluste kohtuvélise lahendamise
organi poole (5 %) ja veelgi vahem oli neid, kes otsustasid podrduda kohtusse (1,9 %).

Keskmiselt kuus kiimnest eri kanalite kaudu kaebuse esitanud ELi tarbijast (59,1 %) olid rahul
sellega, kuidas nende kaebust késitleti.



VI joonis. ELi tarbijate kaebused ja rahuolu kaebuste kasitlemisega, kaebuse saajate 18ikes (%o
tarbijatest), 2018
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Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*, 2018.

Ehkki pool jaemudjatest (51,4 %) mérgib, et nad on vaidluste kohtuvalise lahendamise
mehhanismidest teadlikud, osaleb neis vaid 30,4 %.
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Tarbijate haavatavus on peamiselt seotud keerulise rahalise olukorraga

Alates 2014. aastast on tulemustabelis vaadeldud tarbijate haavatavuse mdjutegurite® ja
tarbijatingimuste vahelisi seoseid, kasutades mitmemddtmelist anallitsi, millega hinnatakse iga
konkreetse teguri mdju, kasitledes muid tunnuseid konstantsena. Allpool on esitatud 2018. aasta
peamised jareldused’.

— Rahaliselt keerulises olukorras olevate inimeste usaldus ja kindlustunne internetiostude
tegemisel on dldjuhul vaiksem. Nad teatavad ka suurema tOen&osusega ebaausatest
kaubandustavadest. Isiku rahaline olukord on tegur, mis mdjutab tarbijatingimusi kdige enam.

— Nooremate inimeste usaldus on enamiku néitajate puhul (sh kindlustunne internetiostude
tegemisel) uldjuhul suurem, k&ige noorem vanuserihm (18-34aastased) tundub olevat
tarbijadigustest vahem teadlik.

— Madala haridustasemega inimeste usaldus organisatsioonide vastu on suurem.

Ule poole tarbijatest on vastuvétlikud keskkonnaalaste vaidete suhtes

Enam kui pool ELi tarbijatest (56,8 %) margib, et vahemalt Uhe v6i kahe ostetud kauba voi
teenuse (kuni kdikide ostude) puhul on mdjutanud nende ostuotsust keskkonnaalased véited.
Sarnane osa tarbijatest (55,3 %) usaldab keskkonnaalaseid vaiteid. ELi keskkonnateadlikumad
tarbijad on I6unaeurooplased (59,3 %) ja idaeurooplased (57,3 %).

Peaaegu seitse kiimnest jaemijast (70,8 %) peab oma sektori toodete vi teenuste kohta esitatud
keskkonnaalaseid vaiteid usaldusvadrseks. Koige vaiksema tGendosusega usaldavad
keskkonnaalaseid véiteid vaikeettevotjad (70,2 %) ning info- ja kommunikatsioonisektoris
tegutsevad ettevétjad (61,8 %).

6 Uksikasjalikku teavet tarbijate haavatavuse ja selle m&jutegurite kohta leiab 2016. aasta uuringust tarbijate
haavatavuse =~ kohta  ELi  peamistel  turgudel:  https:/publications.europa.eu/en/publication-detail/-
[publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71al/language-en.

7 Mitmemd&tmelise analltisi tulemused on kokku véetud 11 lisa tabelis 4.
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https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en

V11 joonis. Nende ettevGtjate protsent, kes ndustuvad, et enamik keskkonnaalaseid véiteid nende
sektori kaupade v6i teenuste kohta on nende riigis usaldusvaarsed, sektorite 18ikes, 2018
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Allikas: uuring ,, Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*, 2018.
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Tarbijad on valmis osalema ringmajanduses, kuid teevad seda harva

2018. aastal avaldas Euroopa Komisjon kaitumusliku uuringu, mis kasitles tarbijate osalemist
ringmajanduses®.  Uuringus  keskenduti viiele tootele: i) tolmuimejad, ii) televiisorid,
iii) nbudepesumasinad, iv) nutitelefonid ja v) rbivad. Selle tegemisel kasutati eri metodoloogilisi
vahendeid, mille hulka kuulusid asjaomase kirjanduse Ulevaade, sidusrihmade ja teemariihmade
kisitlemine, veebipdhine tarbijauuring ning kaks kéditumuslikku katset.

Uuringu peamistest jareldustest on naha, et tarbijad kull soovivad osaleda ringmajanduses, kuid
teevad seda harva. Kui enamik tarbijaid (64 %) parandab tooteid, siis markimisvadrne osa
tarbijatest (36 %) ei ole seda teinud ja/voi neil puudub kasutatud toodete rentimise/liisimise voi
ostmise kogemus (90 %). Kaitumuslike katsetega pluti valja selgitada selle ilmse vastuolu
voimalikud pohjused (nt tarbijatel puudub teave toodete vastupidavuse ja parandatavuse kohta)
ning teha kindlaks, kas turud on piisavalt arenenud, et pakkuda ringmajanduse alternatiive (nt
kasutatud kaupade turud voi seadmete jagamine). Katsed Kinnitasid, et teabe esitamisega
kallutatakse ostuotsuseid tBhusalt suurema vastupidavuse ja parandatavusega toodete poole.

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en.
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3.  E-KAUBANDUS

Internetioste tegevate tarbijate arv kasvab, kuid ELis esineb endiselt suuri erinevusi

Aastatel 2017-2018 e-kaubanduse kasutamine tarbijate seas jatkuvalt kasvas, mida oli tdheldatud
ka viimasel kiimnendil. Interneti teel tegi oste umbes 60 % ELi tarbijatest vorreldes 30 %ga
2007. aastal. Samas on internetioste tegevate tarbijate osakaal ELis riigiti véga erinev: kui
Taanis, Uhendkuningriigis, Madalmaades, Rootsis ja Saksamaal on see 75 % vGi rohkem, siis
Bulgaarias ja Rumeenias on see osakaal umbes 20 %.

Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel suureneb koos e-kaubanduse levikuga, mida
kajastab nende kahe niitaja vaheline tugev Korrelatsioon riigi tasandil®. 2018. aastal teatas
71,7 % ELi tarbijatest, et nad tunnevad end riigisiseseid internetioste tehes kindlalt.

Usaldus teistest EL.i riikidest piiritleste ostude tegemisel on markimisvaarselt vaiksem (48,3 %).
See on vdhemalt osaliselt pohjustatud probleemidest, millega seisavad silmitsi interneti teel oste
tegevad isikud. Lisaks tarneprobleemidele, millega paljud tarbijad puutuvad kokku
internetiostude tegemisel nii riigisiseselt (51,5 %) kui ka piiritileselt (35,9 %),'° seisavad tarbijad,
pludes teha interneti teel ostu mdnest teisest ELi riigist, silmitsi eri vormis aukohapdhise
tOkestusega, nagu kaupleja keeldumine tarnimisest tarbija riiki (12,4 %), automaatne
Umbersuunamine (12,1 %) vdi keeldumine maksevahendi aktsepteerimisest (millest teatas 4,9 %
piiritileses e-kaubanduses osalenud vastajatest).

Vaid 20 % kdikidest ettevdtjatest tegeleb internetimiigiga

2017. aastal tegeles internetimiiiigiga’® 19,5% koikidest (vidhemalt kimne tootajaga)
ettevdtjatest ning e-kaubanduse arvele langes 17,4 % ettevGtjate kogukaibest. Need néitajad on
plsinud aastaid vordlemisi muutumatutena.

Samas esineb EL.i riikides méarkimisvaarseid erinevusi: kui lirimaal, Rootsis ja Taanis muub
internetis rohkem kui kolm kiimnest ettevdtjast, siis Rumeenias ja Bulgaarias teeb seda véahem
kui tks kiimnest ettevdtjast.

Kdnealuste nditajate vaatlemisel sektorite kaupa on naha, et majutussektor on tipus nii internetis
milUvate ettevGtjate arvu kui ka internetimidigiga teenitava kéibe vaatenurgast (vastavalt 68,1 %
ja 31,6 %), jargneb jaekaubandus (28,0 % ja 10,7 %). Samas ehitus on téostusharu, mis tugineb
e-kaubandusele kdige vahem (4,3 % ettevotjatest ja 1,8 % kaibest).

9 Interneti teel oste tegevate tarbijate protsendi ja internetiostude tegemisel end kindlalt tundvate tarbijate
protsendi vaheline korrelatsioonikordaja (mdddetud 28 EL.i liikmesriigis) on 0,80 (2018. aastal).

10 Riigisiseste internetiostude puhul tarneprobleemidest teatanud tarbijate osakaal on olnud viimasel 12 kuul
suurem (vdrreldes piiritleste ostudega) seepérast, et riigisisesed ostud on piirililestest ostudest sagedasemad.

1 E-mudki kasitlevad andmed hdlmavad nii ettevGtjatevahelisi kui ka ettevtja ja tarbija vahelisi tehinguid
(allikas: Eurostat, andmekood veebilehel isoc_ec_eseln?).
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Fldsilistes mutgikohtades tegutsevate jaemutjate seas on nende ettevotjate osakaal, kellel on
kavas hakata tegelema internetimiigiga, jadnud alla 20 %

Enamik ELi jaemudjaid, kes juba tegelevad internetimilgiga, kavatsevad sellega jargmisel
12 kuul jatkata (2018. aastal 91 %). Ettevotjatest, kes mulvad vaid poodides, on kauplemisest
internetis jargmisel 12 kuul huvitatud vahem kui viiendik (18,4 %), kusjuures selliste ettevdtjate
osakaal on viimastel aastatel kahanenud, mis on mark sellest, et internetikaubandus v6ib olla
saavutanud enamikus EL.i riikides teatava kiipsusastme.

Veebiplatvormide l&bipaistvus

Komisjoni hiljutises uuringus,'> mida ajendas tegema {iha suurem mure selle pérast, et turg

killustub seoses hindade ja pakkumuste personaliseerimisega internetis, leiti, et enam kui kolmel
viiendikul (61 %) e-kaubanduse veebisaitidest, kus tehti kontrollost, personaliseeriti
otsingutulemuste jarjekord (pakkumuste personaliseeritud reastamine). Aluseks voeti kas tee,
mille kaudu ostja oli veebisaidini jéudnud (nt hinnavdrdlussaidi kaudu), v6i ostja varasem
vorgutegevus (nt kilastatud veebisaitide loend).

Uuringu kaigus ei leitud thtki tdendit pideva ja sustemaatilise personaliseeritud hinnakujunduse
kohta ning taheldati vaid vdga véikeseid hinnaerinevusi®®. Uuringust on niha, et tarbijad
tunnevad endiselt muret selle pérast, et nende isikuandmeid personaliseerimise Kkorral
kuritarvitatakse, samuti soovivad tarbijad suuremat labipaistvust“.

Uhes teises komisjoni kaitumuslikus uuringus, mille raames vaadeldi reklaami ja turundust
sotsiaalmeedias,®® tehti kindlaks teatavad turundustavad, mis vdivad olla tarbijate jaoks
problemaatilised. Naiteks varjatud reklaami puhul nditasid katsed, et sotsiaalmeedia platvormidel
praegu kasutatav tahistus (avalikustamaks, et tegemist on nt sponsitud sisuga) ei ole t6hus.
Seetbttu ei suuda internetikasutajad tuvastada sulanduvaid reklaame!® 36 % juhtudest
reklaamina, kuigi neile on lisatud standardsed tahised, mis osutavad reklaami kaubanduslikule
eesmargile.

12 https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-
personalised-pricing-offers-european-union_en.

13 Nende 6 % toodete puhul, kus taheldati hinnaerinevust, oli erinevus vaike (keskmine erinevus jai alla 1,6 %).

14 Uuringule vastanud tarbijad muretsesid kdige rohkem selle parast, et nende isikuandmeid kasutatakse muul
otstarbel kui see, mille jaoks neid koguti, ja/vdi selle pérast, et nad ei teadnud, kellega neid andmeid vdidakse
jagada (36-49 % hinnatud personaliseerimistavade puhul). Peale selle suhtuksid tarbijad personaliseerimisse
positiivsemalt, kui nad saaksid rohkem teavet ja kui neil oleks nende tavade uile suurem kontroll.

15 https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-
0 _en.

16 Reklaamid, mis sarnanevad sotsiaalmeedia kasutajate loodud sisuga ja sulanduvad sellesse.
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| LISA. TARBIJATINGIMUSTE MOOTMINE

1.

KONTSEPTUAALNE RAAMISTIK

Kontseptuaalne raamistik, mida kasutatakse tulemustabelis tarbijatingimuste mddtmiseks,
tugineb jargmisele kolmele sambale:

e tarbijate ja ettevOtjate teadmised tarbijadigustest, nende usaldus institutsioonide,
tooteohutuse ja keskkonnaalaste véidete vastu ning nende kindlustunne internetis
kauplemisel;

e kusimused, mis on seotud tarbijakaitsealaste digusaktide jargimise ja joustamisega
eri institutsioonide ja turuosaliste poolt, ning

e aspektid, mis on seotud tarbijate kaebustega ja vaidluste lahendamisega tarbijate ja
kauplejate vahel.

Tulemustabel tugineb peamiselt kahele tarbijate ja jaemiijate seas tehtud uuringule!’. Selles
kombineeritakse vajaduse korral kaks vaatenurka, kuna on tbendoline, et need kinnitavad ja
taiendavad teineteist. See aitab suurendada mddtmiste usaldusvaarsust. Moénel juhul kasutatakse
tulemustabelis ka muudest allikatest saadud andmeid, nagu komisjoni koordineerimisel tehtud
veebisaitide kontrollide tulemused v6i Euroopa tarbijakeskuste saadud kaebused.

Tarbijatingimuste tulemustabeli aluseks olev metoodika vaadati komisjoni Teadusuuringute Uhiskeskuse toel ja
konsulteerides sidusrihmadega 2015. aastal p&hjalikult 14bi'8. Labivaatamisel taiustati parast pdhjalikku statistilist
auditit eelkdige tarbijatingimuste indeksit, koondnaitajat®.
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2018. aasta uuringu ,,Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes* tegi uuringufirma GfK
sotsiaal- ja strateegiliste uuringute meeskond ajavahemikus 2018. aasta martsist maini 28 ELi liikmesriigis
ning lIslandil ja Norras telefonikisitlusena (laua- ja mobiiltelefonidel) vadhemalt 18aastaste vastajate seas.
Valimi suurus oli ligikaudu 1 000 vastajat riigi kohta (v.a Kiprose, Islandi, Luksemburgi ja Malta puhul, kus
tehti umbes 500 telefoniksitlust).

2018. aasta uuringu ,Jaemiiiijate hoiakud piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes® tegi uuringufirma
Kantar Public Brisseli vorgustik 2018. aasta mais-juunis telefonikisitlusena 28 ELi liikmesriigis ning Islandil
ja Norras tegutsevate vahemalt kiimne tdotajaga ettevdtjate seas (otse IGpptarbijatele kaupu vOi teenuseid
miivad jae-ettevdtjad). Valimi suurus oli ligikaudu 400 jaemidjat riigi kohta (Kuprosel, Islandil ja Maltal 150
ning Luksemburgis 130). Vastuseid kusiti isikutelt, kellel on volitus teha ettevdttes otsuseid.

Malema uuringu jaoks tootati valimi esindavuse tagamiseks valja valimi koostamise ja hindamise menetlused.
Lisateavet leiab alltédvatjate I6pparuannetest, mis on lisatud kaesolevale tulemustabelile.

Lisateavet leiab 21. septembri 2015. aasta téddokumendist SWD(2015) 181 final.

V1t jargmise valjaande peatiikk 2.5: Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). ,,Consumer conditions in
the EU: revised framework and empirical investigation” (tarbijatingimused ELis: ldbivaadatud raamistik ja
empiiriline  uurimus),  Teadusuuringute  Uhiskeskuse  teadus- ja  poliitikaaruanne, —JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12 _consumer_conditions_final_report.pdf.
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2. TARBIJATINGIMUSTE INDEKS

Tarbijatingimuste indeks on riigi tasandil arvutatud koondnéitaja riikide tarbijakeskkondade
vordlemiseks.

Selle aluseks on tarbijate ja jaemiujate seas tehtud kogu ELi hdlmavatest uuringutest parit
(riigisiseste tehingutega seotud) pdhinditajate kogum. Naitajad on ruhmitatud kolme
pdhisambasse, millest igatihel on kogutulemuses vordne kaal (33,3 %):

e teadmised ja usaldus (kahe eraldi alamsambaga, millest kummalgi on voérdne kaal
16,7 %);

e Oigusnormide jargimine ja joustamine ning

e kaebused ja vaidluste lahendamine.

lga (alam)samba punktisumma arvutatakse selles sisalduvate néitajate lihtsa aritmeetilise
keskmisena. Tarbijatingimuste indeksi teoreetiline ulatus on 0-100, sest pohinaitajaid, mida selle
puhul kasutatakse, valjendatakse protsentides. Allpool on esitatud (ksikasjalik (levaade
tarbijatingimuste indeksi puhul arvesse vdetavatest naitajatest.

Tabel 1. Tarbijatingimuste indeks ja selle komponendid

Tarbijate uuring Jaemuujate uuring

1. SAMMAS: TEADMISED JA USALDUS - 33,3 %

Teadmiste alamsammas — 16,7 %

Teadmised tarbijadigustest: tarbijatelt kolmele
kiisimusele (taganemistahtaeg kaugostude puhul,
tootegarantiid, tellimata tooted) saadud digete
vastuste keskmine protsent.

Teadmised tarbijadigustest: jaemudljatelt viiele
kisimusele (tootegarantiid, maksmist eeldava
dokumendi lisamine turundusmaterjalidesse,
soodustoodete ebapiisav kogus, lastele mdeldud
toodete reklaamimine, tasulised telefoninumbrid)
saadud digete vastuste keskmine protsent.

Usalduse alams

ammas — 16,7 %

Usaldus organisatsioonide vastu: nende
tarbijate keskmine protsent, kes ndustuvad, et
nende riigi ametiasutused kaitsevad nende Kui
tarbijate Bigusi, et jaemiljad ja teenuseosutajad
austavad nende kui tarbijate &igusi ning et
valitsusvélised tarbijaorganisatsioonid kaitsevad
nende kui tarbijate Gigusi.

Usaldus 0Giguskaitsemehhanismide vastu:
nende tarbijate keskmine protsent, kes
ndustuvad, et nende riigis on lihtne lahendada
vaidlusi jaemuijate ja teenuseosutajatega
kohtuvdlise organi kaudu ning on lihtne
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Tarbijate uuring

Jaemiuljate uuring

lahendada vaidlusi kohtus.

Usaldus tooteohutuse vastu: nende tarbijate
protsent, kes leiavad, et peaaegu kdik nende riigi
turul olevad toiduks mittekasutatavad tooted on
ohutud v6i et vaid vaike osa toodetest ei ole
ohutud.

Usaldus tooteohutuse vastu: nende jaemuijate
protsent, kes leiavad, et peaaegu kdik nende riigi
turul olevad toiduks mittekasutatavad tooted on
ohutud voéi et vaid vaike osa toodetest ei ole
ohutud.

Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu:
nende tarbijate protsent, kes nd&ustuvad, et
enamik keskkonnaalaseid vaiteid kaupade vdi
teenuste kohta on nende riigis usaldusvaarsed.

Usaldus keskkonnaalaste vdaidete vastu:
nende jaemudjate protsent, kes ndustuvad, et
enamik keskkonnaalaseid vaiteid kaupade voi
teenuste kohta on nende riigis usaldusvaarsed.

Kindlustunne internetiostude tegemisel:
nende tarbijate protsent, kes tunnevad end
kindlalt, ostes interneti teel kaupu vdi teenuseid
oma riigis asuvatelt  jaemudjatelt  voi
teenuseosutajatelt.

Kindlustunne interneti kaudu mulUmisel:
nende jaemuidjate protsent, kes tunnevad end
kindlalt, muiles interneti teel vaid oma riigi
tarbijatele, vdi kes tunnevad end kindlalt, miules
nii oma riigis kui ka teistes ELi riikides.

2. SAMMAS: OIGUSNORMIDE JARGIMINE JA JOUSTAMINE - 33,3 %

Ebaausad kaubandustavad: nende tarbijate
keskmine protsent, kes on teatanud
kokkupuutumisest jaemuljate vOi

teenuseosutajate ebaausate kaubandustavadega
viimase 12 kuu jooksul (pidevad mudgikdned voi
-sBnumid, valelikud reklaamid piiratud aja jooksul
kehtivate pakkumiste kohta, valelikud reklaamid
tasuta pakkumiste kohta, raha kisimine
valeauhinna kéattesaamise eest, muud ebaausad
kaubandustavad).

Ebaausad kaubandustavad: nende jaemiijate
keskmine protsent, kes on teatanud
kokkupuutumisest oma riigisiseste konkurentide
ebaausate kaubandustavadega viimase 12 kuu
jooksul (pidevad miigikdned vdi -sGnumid,
valelikud reklaamid piiratud aja jooksul kehtivate
pakkumiste kohta, valelikud reklaamid tasuta
pakkumiste kohta, raha kisimine tellimata
toodete eest, vdltsarvustused, muud ebaausad
kaubandustavad).

Muud lubamatud tavad: nende tarbijate
keskmine protsent, kes on teatanud
kokkupuutumisest jaemuljate vOi
teenuseosutajate pakutavate ebaausate

lepingutingimustega ja nbutavate ettearvamatute
tasudega viimase 12 kuu jooksul.

Tarbijakaitsealaste Oigusaktide jargimine:
nende jaemiljate keskmine protsent, kes
ndustuvad, et nende riigis jargivad nende

konkurendid tarbijakaitsealaseid digusakte, on
nende sektoris lihtne jargida tarbijakaitsealaseid
Oigusakte ning tarbijakaitsealaste 6igusaktide
jargimise kulud on nende sektoris maistlikud.

Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste
digusaktide jOustamine: nende jaemuujate
keskmine protsent, kes n@ustuvad, et nende
sektoris ja nende riigis jalgivad ametiasutused
aktiivselt tarbijakaitsealaste digusaktide jargimist
ja tagavad nende taitmise, jalgivad
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Tarbijate uuring Jaemiuljate uuring

valitsusvélised tarbijaorganisatsioonid aktiivselt
tarbijakaitsealaste digusaktide jargimist, jalgivad
iseregulatsiooni organid aktiivselt asjaomastest
juhenditest  kinnipidamist, teatab  meedia
korraparaselt ettevdtjatest, kes ei  jargi
tarbijakaitsealaseid digusakte, ning
ametiasutused jalgivad aktiivselt
tooteohutusalaste  Gigusaktide jargimist ja
tagavad nende taitmise.

3. SAMMAS: KAEBUSED JA VAIDLUSTE LAHENDAMINE - 33,3 %

Probleemid ja kaebused: koondnéitaja, mille
aluseks on  kiusimused, mis ka&sitlevad
probleemide esinemist viimase 12 kuu jooksul
kaupade ostmisel vdi teenuste kasutamisel oma
riigis, eri organitele (jaemudja/teenuseosutaja,
tootja, ametiasutus, vaidluste kohtuvélise
lahendamise organ, kohus) esitatud kaebusi,
kaebuse esitamata jatmise pdhjuseid ning
rahuolu kaebuse kasitlemisega.

Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise
mehhanismides: nende jaemidjate protsent,
kes on valmis v0i seadusega kohustatud
kasutama tarbijate kaebuste korral vaidluste
kohtuvalist lahendamist.

3. TULEMUSTE ESITAMINE

Tulemustabeli tulemused on esitatud riikide kaupa v@i koondatud EL 28 tasandil. Moned
tulemused on esitatud allpool tabelis 2 kirjeldatud riikide rihmade (piirkondlike klastrite) 16ikes.

Tabel 2. Piirkondlike klastrite Gilevaade

Pdhjapoolsed ELi

L - Taani, Eesti, Léati, Leedu, Soome, Rootsi
riigid / pohi

L6unapoolsed ELi Kipros, Kreeka, Hispaania, Itaalia, Malta, Portugal

riigid / 16una

Laanepoolsed ELi Austria, Belgia, Saksamaa, Prantsusmaa, lirimaa, Luksemburg,
riigid / 14as Madalmaad, Uhendkuningriik

Idapoolsed ELi Bulgaaria, TSehhi, Ungari, Horvaatia, Poola, Rumeenia,

riigid / ida Sloveenia, Slovakkia

Tulemustabelis on esitatud EL.i riikide tulemuste all eraldi ka Islandi ja Norra tulemused.
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Statistiliselt olulised muutused on t&histatud asjaomastes tabelites tarniga (*). Statistiline téhtsus
arvutatakse valja 95 % usaldustaseme juures, mis tahendab, et nullhiipotees — et mingit erinevust
ei ole — on taandatud 5 % t6endosuse tasemele.

Enamik andmeid, millele tulemustabel tugineb, on kattesaadavad veebipOhise andmete
edastamise platvormi kaudu®.

Il L1SA. UKSIKASJALIKUD JARELDUSED

Il lisas esitatakse tulemustabeli koostamisel kasutatud kahe ELi-tlese uuringu tulemused.
Tulemused on seotud tarbijatingimuste indeksiga uldiselt, kolme tulemustabeli sambaga ja rea
pdhinditajatega.

1. TARBIJATINGIMUSTE INDEKS EUROOPAS
Tabelis3 on esitatud Uldindeks ELi tasandil koos iga komponendi ja allkomponendi

punktisummadega, samuti parima tulemusega ja kdige viletsama tulemusega riigi punktisumma
ning nende punktisummade vahe.

20 https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-

scoreboards_en.
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Tabel 3. Tarbijatingimuste indeks, tldindeks ning sammaste ja naitajate 16ikes, EL 28, 2018

TARBIJATINGIMUSTE INDEKS EU-28 MIN MAKS VAHE

63,0 53,2 71,4 18,1

1. SAMMAS: TEADMISED JA USALDUS - 33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Teadmiste alamsammas — 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Tarbijate teadmised tarbijadigustest 44,8 25,2 59,5 34,3
Jaemiilijate teadmised tarbijadigustest 53,6 37,8 61,5 23,7
Usalduse alamsammas — 16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu 65,5 50,7 83,8 33,1
Tarbijate usaldus diguskaitsemehhanismide vastu 37,9 25,1 52,3 27,2
Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu 69,7 49,7 84,5 34,9
Jaemijate usaldus tooteohutuse vastu 74,4 51,3 90,1 38,8
Tarbijate usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu 55,3 40,1 80,7 40,6
Jaemiilijate usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu 70,8 49,5 85,3 35,8
Kindlustunne internetiostude tegemisel 71,7 43,4 85,0 41,6
Kindlustunne interneti teel mttmisel 54,9 24,4 79,0 54,6
2. SAMMAS: OIGUSNORMIDE JARGIMINE JA JOUSTAMINE - 33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Tarbijad ei ole ebaausatest kaubandustavadest teatanud 77,6 64,1 93,2 29,1
Jaemiujad ei ole ebaausatest kaubandustavadest teatanud 71,7 47,2 82,9 35,7
Muud lubamatud tavad puuduvad 88,8 78,9 95,6 16,7
Jaemiujad on teatanud tarbijakaitsealaste digusaktide jargimisest 69,0 53,9 80,5 26,6
Jaemiujad on teatanud tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamisest 61,9 47,6 77,2 29,6
3.SAMMAS: KAEBUSED JA VAIDLUSTE LAHENDAMINE - 33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1
Probleemide ja kaebuste koondniitaja 88,5 82,6 93,6 11,1
Jaemiiujate osalemine vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismides 30,4 7,4 68,5 61,1

Allikas: uuringud, mis k&sitlevad tarbijate ja jaemiijate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.
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Jargmisel joonisel on reastatud uuringuga hdlmatud riigid tarbijatingimuste indeksi keskmise
punktisumma alusel ning nédidatud erinevused viimase kolme uuringu tulemustes.

Joonis 1. Tarbijatingimuste indeks, tldnéitaja, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EL 28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
Cy 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
Lv 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 1,1 +3,1
Is 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
B Teadmised ja usaldus ™ Qigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemiijate hoiakuid piiritilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes; tarbijatingimuste
indeks.
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1.1. Teadmised ja usaldus
Tarbijatingimuste indeksi teadmiste ja usalduse sambas hinnatakse, mil maaral
a) tarbijad ja jaemudjad on teadlikud peamistest tarbijaGigustest;

b) tarbijad usaldavad organisatsioone oma diguste austamise ja/v0i joustamise tagamisel, mis
hdlmab usku Giguskaitsemehhanismide tdhususse, ning

c) tarbijad usuvad, et nende riigi turul ringlevad tooted on ohutud, ja usaldavad nende toodete
kohta esitatud keskkonnaalaseid véiteid.
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Joonisel 2 on esitatud teadmiste ja usalduse samba punktisummad ELi riikide 16ikes koos
erinevustega viimase kolme uuringu punktisummades.

Joonis 2. Teadmiste ja usalduse sammas, riikide tulemused, 2018 (skaalal 0-100

2018-2016 2016-2014

DK 65,1 +2,5 -0,5
FI 60,2 +0,3 -1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 -53 +7,8
NL 59,1 +1,6 -0,8
LU 59,1 -4,2 +5,9
DE 58,2 -8,1 +8,1
BE 57,9 -1,2 +0,5
SE 57,9 -0,6 +0,9
ES 57,0 +3,1 -1,4
PL 56,8 +0,7 +3,1
1IE 56,8 -6,8 +5,7
IT 56,2 +3,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
EL 28 55,9 -3,2 +4,2
UK 55,8 -7,8 +7,9
HU 55,1 -0,9 +2,8
SK 54,7 +0,4 +0,9

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 -0,1 -3,3
PT 53,0 +1,0 40,3
EE 52,7 -1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
Lv 51,4 -3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
cY 46,9 +0,6 +2,8
HR 45,2 40,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 -1,2
BG 43,5 -0,8 +1,8
IS 58,6 +1,2 +0,6
NO 64,0 +2,3 -1,2

Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemiijate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.
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1.2.  Oigusnormide jargimine ja jéustamine

Tarbijatingimuste indeksi teises sambas vaadeldakse Gigusnormide jargimist ja joustamist, nii
nagu seda on hinnanud tarbijad ja jaemudjad.

Selles uuritakse, mil mé&aral tarbijad ja jaemuiijad puutuvad oma riigi turul kokku (teiste)
jaemiljate ebaausate kaubandustavadega ning kuivérd lihtne vdi kulukas on jaemdidjatel jargida
tarbijakaitsealaseid Oigusakte. Samuti vaadeldakse selles, kas tarbijakaitse ja toiduks
mittekasutatavate toodete ohutusega seotud eeskirju joustatakse rahuldavalt, lahtudes jaemidijate
hinnangutest nende sektoris tegutsevate eri organisatsioonide jarelevalvetegevuse kohta.
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Joonisel 3 on esitatud digusnormide jargimise ja joustamise samba punktisummad riikide 16ikes
koos erinevustega viimase kolme uuringu punktisummades.

Joonis 3. Oigusnormide jargimise ja joustamise sammas, riikide tulemused, 2018 (skaalal 0-100)

2018-2016 2016-
2014

LU 84,3 -0,1 +2,9
IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 43,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 42,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EL 28 73,8 1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
cyY 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
LV 70,0 +0,4 -1,3
cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 0,4 42,5
NO 79,8 +2,2 -0,9

Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemiijate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.
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1.3. Kaebused ja vaidluste lahendamine

Tarbijatingimuste indeksi kolmandas sambas uuritakse, kas tarbijad esitavad parast seda, kui nad
on puutunud kaupade ja teenuste ostmisel vdi kasutamisel kokku probleemiga, kaebuse ning kui
rahul nad on sellega, kuidas neid kaebusi ké&sitletakse. Samuti vaadeldakse selles jaemidijate
teadlikkust vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismidest kogu ELis ja nende kasutamist
jaemaiijate seas.

Joonisel 4 on esitatud tarbijatingimuste indeksi kaebuste ja vaidluste lahendamise samba
punktisummad EL.i riikide 16ikes koos erinevustega viimase kolme uuringu punktisummades.

Joonis 4. Kaebuste ja vaidluste lahendamise sammas, riikide tulemused, 2018 (skaalal 0-100)

2018-2016 2016-2014

SE 80,0 +1,3 -1,5
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 +3,7 +1,1
SI 67,5 -2,6 +8,5
PT 67,4 -2,7 +9,5
NL 66,9 +0,7 -0,9
DK 66,0 +3,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 22,8
DE 63,8 +3,3 -0,9
BE 62,3 +3,9 -2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
EL 28 59,5 -0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 -0,8
LU 58,0 -1,7 -1,7
cz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 -3,2
cy 56,4 +3,8 -1,5
SK 56,2 +2,2 -2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 -0,9 +2,4
IE 55,6 -8,3 +4,9
IT 53,6 -0,6 +3,0
EL 53,5 -3,0 +1,0
EE 52,2 -3,8 -4,5
Lv 51,8 -1,2 +2,7
UK 51,5 -11,1 +5,5
HR 49,4 5,6 42,1
LT 46,9 -3,3 -1,2
s 57,6 0,2 4,6
NO 70,1 +5,2 -3,5

Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemijate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes.
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2.  TULEMUSED TARBIJATINGIMUSTE INDEKSI KOMPONENTIDE KAUPA
2.1.  Tarbijate usaldus

Usaldus on oluline tegur, mis paneb tarbijad osalema aktiivselt tarbijaturgudel. Selles osas
esitatakse uuringute tulemused tulemustabeli erinevate usaldusnéitajate kohta.

2.1.1. Usaldus organisatsioonide vastu

Joonisel 5 on ndidatud, mil ma&é&ral tarbijad usuvad, et ametiasutused ja soOltumatud
tarbijaorganisatsioonid kaitsevad nende kui tarbijate digusi, ning kas tarbijatele tundub, et ka
jaemujad/teenuseosutajad austavad neid digusi.

Joonis 5. Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu, EL 28, 2018 (nende tarbijate %, kes ndustuvad
taielikult v8i ndustuvad)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 1 1
Nende tarbijate %, kes leiavad, et Nende tarbijate %, kes usuvad, et Nende tarbijate %, kes usuvad, et
jaemujad/teenuseosutajad tldjuhul ametiasutused kaitsevad nende kui sGltumatud tarbijaorganisatsioonid
austavad nende kui tarbijate digusi tarbijate Gigusi kaitsevad nende kui tarbijate digusi
2018-2016 -2,9% -5,4* -10,7*
2016-2014 +5,7* +8,8* +10,0*
2014-2012 +12,1* +2,5* -12,9*
2012-2011 -6,5% -3,4% +2,1*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4,2*
2010-2009 +7,0% +7,4* +4,6*
2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kuivérd Te noustute vO3i ei nbustu iga
Jjérgneva viitega? ,,(MEIE RIIGIS)... “. Alus: EL 28%* vastajad (N = 26 532).

2L Alates 2012. aastast hélmab EL 28 Horvaatiat (esimene aasta, mil Horvaatia osales uuringus). See kehtib koikide
kéesolevas tulemustabelis esitatud andmete puhul.
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Joonis 6 kajastab tarbijate usaldust konkreetsete organisatsioonide vastu ja usalduse keskmist

taset riikide 10ikes.

Joonis 6. Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu, riikide tulemused, 2018 (nende tarbijate %, kes

ndustuvad taielikult voi ndustuvad)

Legend: —
. y . Tarbijate
@head tulemused (parimad 25 %) Jaemiiljad ]_a Usute, et ametiasutused US“‘?’ et valr_tsusyalséd keskmine .
ised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) teenusggsgta]ad . kaitsevad Teie kui mrbqaorgansa@oonﬂ usaldus Erinevus
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) austavad dldiseft Teie tarbija Gigusi kaitsevad Tele ki organisatsiooni 2018-2016
@ chvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) ki tarbija Bigusi tarbija Gigusi de vastu
EU-28 72 63 61 65 -6*
BE 74 6 66 67 7
BG 67 5. 35 51 +3
cz 77 5 51 62 +6.*
DK 82 82 68 7 0
DE 75 68 56 coeeenn: 88, 16
EE 82 73 58 7 +3
IE 83 74 61 7. -11*
EL 60 53 39 5. +5*
ES 70 59 68 65, +5 *
FR 64 52 59 59 24 *
HR 64 33 56, 5. 0
i Adg T 64 59 64 6 +3¥
X8 cY 8 57 50 5 ¥4
£ ~ LV 73 55 44 57 -1
’ &f LT 75 5 58 63 +12*
k & LU 81 7 65 75 -10 *
& HU 84 8 81 84 +1
MT. 74 8 71 76 +11*
'*'!‘ NI 82 78 68 76 +3
(‘ AT 81 82 60 74 g%
PL 76 59 69 68, +.
! ' PT 62 62 65 63 ¥
C RO 7 53 52 59 :
T Sl 73 48 55 59 +1
= SK 80 55 49 1 +4*
- Fl 82 83 75, 0 +2
& - SE 74 75 48 56 0
NS I 64 51 I 66 [T 60 [*L |
NG | 76 81 | 58 1 I 72 |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja
jargneva vaitega? ,, (MEIE RIIGIS)... “. Alus: kéik vastajad (N =

2.1.2. Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu

tarbijakaitse suhtes. Kuivord Te noustute voi ei noustu iga

28 037).

Kui tarbijad teevad jaemiujate ja teenuseosutajatega tehinguid, on oluline, et nad tunneksid, et
neil on juurdepdds vaidluste lahendamise mehhanismidele, lahendamaks nende vaidlusi

ettevotjatega ja saavutamaks hivitamine.
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Joonisel 7 on ndidatud nende tarbijate osakaal, kes on ndus, et selliseid vaidlusi jaemiijate ja
teenuseosutajatega on kas kohtuvaliste organite kaudu voi kohtutes lihtne lahendada.

Joonis 7. Tarbijate usaldus 6iguskaitsemehhanismide t6hususe vastu, EL 28, 2018 (nende tarbijate
%, kes ndustuvad tdielikult vdi ndustuvad)

50 -
45 +
40
35
30
25 F
20 F
15 -
10 r
5 -
0 L
Nende tarbijate %, kes leiavad, et vaidlusi jaemujate ja Nende tarbijate %, kes leiavad, et vaidlusi jaemutjate ja
teenusosutajatega on lihtne lahendada kohtuvélise organi teenusosutajatega on lihtne lahendada kohtus
(st vahekohtu, vahendaja voi lepitaja) kaudu
2018-2016 -8,4* -8,5%
2016-2014 +6,7* +6,2*
2014-2012 +2,1* -0,0
2012-2011 -7,8* -1,9*
2011-2010 +3,7* +4,9*
2010-2009 +10,4* +10,3*
2009-2008 -1.1* -7,5%

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja

tarbijakaitse suhtes*. Kuivord Te néustute vOi ei ndustu

Jjdrgneva vditega? ,,(MEIE RIIGIS)... “. Alus: EL 28 vastajad (N = 26 532).
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Tarbijate usaldust Giguskaitsemehhanismide tdhususe vastu riikide tasandil kajastab joonis 8.

Joonis 8. Tarbijate usaldus &iguskaitsemehhanismide tdhususe vastu, riikide tulemused, 2018
(nende tarbijate %, kes ndustuvad téielikult v8i ndustuvad)

Legend: Vaidlusi jaemiitijate ja Tarbiiate
teenusosutajatega on lintne Vaidlusi jaemijate ja Keskmi U d Erinevus
®head tulemused (parimad 25 %) lahendada kohtuvalise organi (st teenusosutajatega on lihtne Keskmine Usaldus | 5,16 o0
keskmised kuni head tulemused (50~75% tulemustest) vahekohtu, vahendaja vBi lepitaja) lahendada kohtus Giguskaitsemehha 6
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) : J pitaj nismide vastu
@ chvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) kaudu
EU-28 43 33 38 -8 *
BE 36 26 3 -2
BG 30 26 2 0
cz 49 34 4, +7*
DK 54 50 5. +7*
DE 40 36 38 =21 *
EE 33 18 25 -3*
IE 54 43 49 -10 *
EL 48 39 43 +5*
ES 6 33 39 3
FR 37 24 31 -31*
HR 37 24 30, 0
IT 43 32 37 +7*
CcY. 37 30 34 +3
LV 36 26 31 +5*
LT 48 34 41 +16 *
LU 38 37 37 -18.*
HU 45 31 38 +13 *
MT. 6. 28 45 +6 *
NL 5 43 47 +8*
AT 5. 44 4 -9*
PL 40 24 3 -
PT 34 22 2 -6*
RO 4 43 46 -10 *
S| 2 54 2 -
SK 3 25
Fl 59 46 +
SE 38 28 0
UK 49 40 45 17*
[1s ] 26 I 31 I 29 [-5 ]
[ Nno | 47 [ 39 1l 43 [ o |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kuivord Te noustute voi ei noustu iga
jargneva vditega? ,,(MEIE RIIGIS)... . Alus: koik vastajad (N = 28 037).

2.2. Teadmised tarbijadigustest

Tulemustabelis uuritakse ka seda, mil maaral on tarbijad ja jaemiijad teadlikud (peamistest)
tarbijadigustest.
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Joonis 9. Tarbijate teadmised asjaomastest digusaktidest, EL 28, 2018 (digesti vastanud tarbijate
%)22. 23

70 -

50

40

30

20

Kaugostu taganemistahtaeg Vigase toote garantii Tellimata tooted

2018-2016 -7,0* -6,7* +1,0*

2016-2014 +11,0* +5,5* +0,9*

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Alus: EL 28 vastajad (N = 26 532).

22

23

Uuringu kisimused, mis Kkasitlesid kaugostude puhul kohaldatavat vigaste toodete garantiid (,,Kujutage ette, et
elektroonikatoode, mille ostsite uuena 18 kuud tagasi, laheb katki, ilma et Teie selles mingil viisil sutdi
oleksite. Te ei ostnud ega saanud mingit pikendatud midgigarantiid. Kas Teil on 8igus toote tasuta remondile
vOi asendamisele?) ja taganemistdhtacga (,,Oletame, et tellisite uue elektroonikatoote posti, telefoni voi
interneti teel, kas Te arvate, et Teil on digus tagastada tellitud toode 4 péeva parast selle kattetoimetamist ja
saada raha tagasi ilma mingit pohjust nimetamata?‘‘) on sonastatud alates 2014. aastast teisiti. Neid tulemusi ei
ole vGimalik varasemate tulemustabelite tulemustega vorrelda. Kiisimust tellimata toodete kohta (,,Kujutage
ette, et saate posti teel kaks Gppe-DVDd, mida Te ei ole tellinud, koos 20-eurose arvega toodete eest. Kas Te
olete kohustatud selle arve tasuma?*‘) ei muudetud.

Statistiliselt olulised erinevused on téhistatud tarniga. Statistiline tdhtsus arvutatakse valja 95 % usaldustaseme
juures, mis tdhendab, et nullhlipotees — et mingit erinevust ei ole — on taandatud 5 % t6endosuse tasemele.
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Joonisel 10 on néidatud kolmele teadmistega seotud kusimusele digesti vastanud tarbijate
osakaal riikide ldikes.

Joonis 10. Tarbijate teadmised asjaomastest &igusaktidest, riikide tulemused, 2018 (Gigesti
vastanud tarbijate %)

Legend: Kolmele teadmistega
P ) Kaugostu Vigase toote ) seotud kisimusele antud |  Erinevus
head tulemused (parimad 25 %) taganemistihtae ranti | 1ENIMata t00ted || 5 ctuste keskmine | 2018-2016
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) 0 9 g 1ge
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest). %
@ chvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustegt)* EU-28 60, 39 36 45 -4 *
BE 47 44 41 44 -2
BG 48 39 37 41 -3*
Ccz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50 -6*
EE 50 46 50 49 +2
IE 44 31 46 40 -11*
EL 22 36 18 25 -2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50 22 37 36 -7 *
HR 55 27 22 35 -1
IT 66 60 36 54 +9 *
CY 36 50 26 37 -1
LV 46 41 45 44 -4 *
LT 45 23 26 31 5*
LU 70 26 42 46 -8*
HU 74 20 35 43 -2
MT 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 -7*
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
Sl 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 -2
- Fl 38 18 51 36 -3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 -15*
[1s ] 36 | 45 | 60 1 47 [ -1 |
[no | 61 [s1 46 i 53 [+ |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “. Alus: koik vastajad (N = 28 037).
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Joonis 11 kajastab ELi jaemUujate teadmisi konkreetsetest tarbijakaitse-eeskirjadest.

Joonis 11. Jaemuiijate teadmised tarbijakaitsealastest digusaktidest, EL 28, 2018 (Gigesti vastanud
jaemuUjate %)

100

90 f

80

70

60 |- 71,0

50

40

30

20

10

0
Lastele mdeldud Toote kirjeldamine Arve lisamine Madala hinnaga Vigase toote garantii
toodete reklaamimine, tasuta tootena, kui selle turundusmaterjalidesse reklaamimine
suunates reklaami otse saamiseks peab ebapiisava laovaru
lapsevanematele helistama tasulisele korral
telefoninumbrile

2018-2016| -4,0* +1,6* +2,4% +2,6* -2,1*
2016-2014| -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1,7
2014-2012 - -1,9* +2,1* - -
2012-2011 - +5,0%* +1,6* - -
2011-2010 - +0,5 -1,1 - -
2010-2009 +0,8 +3,9*

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Alus: EL 28 vastajad (N = 10 196), v.a
vigaste toodete garantiid k&sitleva kiisimuse puhul, millele vastasid vaid need jaemiiijad, kes mitivad toiduks mittekasutatavaid
tooteid (N = 4 222).
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Joonisel 12 on ndidatud viiele teadmistega seotud kisimusele digesti vastanud jaemiijate
osakaal riikide ldikes.

Joonis 12. Jaemuiljate teadmised tarbijakaitsealastest Oigusaktidest, riikide tulemused, 2018
(Bigesti vastanud jaemulUjate %)

Lastele mdeldud Toote klrjehamlne N Madala hinnaga Viiele teadmistega
.. tasuta tootena, kuiselle|  Arve lisamine L - i -
toodete reklaamimine, . b .| reklaamimine Vigase toote seotud kiisimusele Erinevus
uni suunates reklaami el pTa " 1 ebapiisava garantii antud Gigete vastuste | 2018-2016
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) otse lapsevanematele stan‘g tasu |§e esse laovaru korral keskmine %
@ ichvad tulemused (kGige kehvemad 25 % tulemustes telefoninumbrile

_EU-28 7 66 58 41 -
BE 7 70, 67 52 +.
BG 6! 48 27 21 -
cz 7 55 6 36 Y ¥
DK 58 78 71 26 58 +
...... DE 73 3, 72 54 1 -
EE 69 58 35 36 47 -
IE 51 53 50 36, 42 N
EL 44 47 43 4 43 +
ES 77 66 50 4 55 +
FR 79 77 65 4 57 -
HR 48 47 23 4 38 +
IT 82 56 47 54 +:
cY. 35 37 36 4 40 -

LV 7 56 32 2 44 8

LT 1 49 34 4 38 1

k LU 3 74 62 47 55 +4
HU 41 56, 55 4 44 -
T 4. 47 34 2 41 -
NL 85 75 65 2 56 s
AT 68 73 62 44 56 -

PL 72 67 4 28 49 0
! » PT 53 76 4 44 55 +
c RO 71 63 7 36 4 56. ¥
% Sl 64 64 5 45 1 46 -
. K 61 55, 7 37 4 47 +.
- Fl 88, 89 13 38 L i ks
= = E 81 17 63 36, 2 74 b

- UK 64 56 49 33 1 44 0

s 1 71 I 83 I 62 I 43 I 6L I 64 I +6 |
[TNo™T] 70 [ 79 [ 59 [ 33 [ 48 Il 58 Y

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Alus: kéik vastajad (N = 10 747), v.a
vigaste toodete garantiid kasitlev kiisimus (Q5), millele vastasid vaid need jaemiiijad, kes milvad toiduks mittekasutatavaid
tooteid (N = 4 542).

2.3.  Oigusnormide jargimine ja jdustamine

Tulemustabelis vaadeldakse @&igusnormide jargimist ja joustamist tarbijate ja jaemdiijate
vaatenurgast. Selles hinnatakse tarbijakaitsealaste 0Oigusaktide ja eeskirjade jargimist ja
jOustamist, lahtudes tarbijate ja jaemuljate kokkupuutumisest ebaausate kaubandustavade ja
muude lubamatute tavadega, samuti tarbijakaitsealaste eeskirjade jargimise tajutavast lihtsusest
ja kuludest ning eri organisatsioonide rollist nende eeskirjade jéustamisel.

2.3.1. Ebaausad kaubandustavad

Et hinnata ebaausate kaubandustavade esinemist, kisiti tarbijatelt ja jaemudjatelt, kas nad on
viimase 12 kuu jooksul kohanud tavasid, mis on ebaausate kaubandustavade direktiivi alusel
keelatud.
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Joonis 13 kajastab tarbijate kokkupuutumist ebaausate tavadega, mida on rakendanud nende oma
riigis vOi mones teises ELi riigis asuvad jaemuujad/teenuseosutajad.

Joonis 13. Tarbijate kogemused ebaausate kaubandustavadega riigisiseselt ja piiritleselt, EL 28,
2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
Olete tundnud end survestatuna pidevatest miiigikdnedest voi - +10,9: '9,6:
sdnumitest, millega Teid dhutatakse midagi ostma vdi lepingut :;g* :?g*
allkirjastama +3’3* _1’2*
Olete kohanud reklaame, milles viidetakse, et toode on +ll.1: »9.0:
kattesaadav Uksnes vaga piiratud aja jooksul, aga hiljem tédesite, Ig?* :?é*
et see ei olnud nii +1’4,( +d 0
Teid on teavitatud, et olete vditnud loteriiga, millest Te ise ei +10,2* -7,0%
" "
teadnud, aga Teil paluti auhinna kdttesaamiseks maksta teatav Igg* :gg*
summa +4:8* _1:7*
+7,1* -7,3*
Teile on pakutud toodet, mida reklaamiti tasuta tootena, aga +4.7% -6.9*
millega tegelikult kaasnesid tasud +2,0* -1.0*
+1,6* -0,2
+7.9* -8.0*
i ; i 17,8 +5,6* -6.8*
Olete kohanud muid ebaausaid kaubandustavasid 46 +2.8* 2\1x
3,6 +1,9* -0,5*
0 10 20 30 40 50
B Kokku
Jah, jaemuiijate/teenuseosutajate puhul, kes asuvad Teie riigis
M Jah, jaemitjate/teenuseosutajate puhul, kes asuvad teises ELi riigis
B Jah, aga Te ei tea, millises riigis jaemutjad/teenuseosutajad asuvad

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Loen Teile ette méned viited ebaausate
kaubandustavade kohta. Palun 6elge mulle iga jargneva kohta, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul sellega kokku puutunud?
Alus: EL 28 vastajad (N = 26 532).
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Joonisel 14 on ndidatud nende tarbijate osakaal, kes teatasid, et nad olid kokku puutunud ménega
nimetatud viiest ebaausast kaubandustavast, mida oli rakendanud nende oma riigi jaemdaija, ning
keskmine kokkupuutumise tase riikide 13ikes.

Joonis 14. Tarbijate kogemused ebaausate kaubandustavadega riigisiseselt, riikide tulemused, 2018
(%)

Olete tundnud end Olete kohanud Teid on teavitatud,
Legend: survestatuna reklaame, milles Teile on pakutud | et olete vditnud Olete Ebaausatest
PY pidevatest véidetakse, et toode on|  toodet, mida | loteriiga, millest Te | kohanud usa
head tulemused (parimad 25 %) L L o U o 5 kaubandustav N
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) miiligikdnedest vai - |  kattesaadav tiksnes | reklaamiti tasuta | ise ei teadnud, aga muid adest teatanud Erinevus
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) sGnumitest, millega Véga piiratud aja tootena, aga | Teil paluti auhinna | ebaausaid b 2018-2016
®kehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) Teid Shutatakse jooksul, aga hiliem | millega tegelikult Kau kmli u'ateo/
midagi ostma voi | tddesite, et see ei olnud | kaasnesid tasud maksta teatav asid eskmine %
lepingut allkirjastama nii summa
36, 25 19 14 22 +6 *
31 18 16 8 4 17
35 38 24 9 24 *
40 4 28 16 | 26 ¥
7 14 6, 20
0 15 2 6 +11*
3 7 6 0 4 -
1¢ 3 9 +13*
58 4 30 29 B3x
56 35 2 -
28 17 3 14
49 48 4 4 5%
63 15 ) i
F' v 3 24 29 4
48 39
7 36 28
) ey —_—— -
k S~y 41 26 +4 *
G ~ 0 16 L3
__“" 4 i) 14 -
1 7 8 +8 *
'r 4 36 26 -
47 19 4 0
4 36 1 1
O | (J 0 2 5 4 a
B 44 36 0 0 0
- ‘1 : 32 28 4 2 6 4
- 35 28 6 2 4 -2
o 24 30 6 0 0 +16.*
. . [ 14 I 19 [ 11 I 1 [ Jp 1 T -1 |
[ 23 [ 24 | 25 [ 11 [ 6 [ 20 | 1 |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Loen Teile ette méned viited ebaausate
kaubandustavade kohta. Palun 6elge mulle iga jargneva kohta, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul sellega kokku puutunud?...
Alus: kdik vastajad (N = 28 037).
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Joonis 15 kajastab jaemuuljate kogemusi teatavate ebaausate kaubandustavadega, mida on
rakendanud nende konkurendid, kas nende oma riigi turul voi teistes ELi riikides.

Joonis 15. Jaemuujate kogemused ebaausate kaubandustavadega riigisiseselt ja piiritleselt, EL 28,
2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
41,2 -2,5% -6,1*
Tarbijate survestamine pidevate mutigikGnede vdi -sGnumitega 40,9 -2,4% -6,1*
+0,4 -2,0%
Véltsarvustuste kirjutamine, mis on tegelikult varjatud reklaam +0.7 -1.0
vdivarjatud riinnak konkurentide vastu 0.8 0.9
! +3,4* -2,0*
+1,1 -5,1*
Valereklaam, et toode on kéttesaadav tksnes piiratud aja jooksul +1,1 -5,2%
+0,3 +0,4
Toodete pakkumine tasuta toodetena, isegi kui nendega gé: gg:
kaasnevad tegelikult olulised tasud 14% 19%
Tarbijatele tellimata toodete saatmine, paludes neil toodete eest %g: gg
maksta +0.8% -1.0*
-3,5% -5,9%
Muud ebaausad kaubandustavad -3,6* -5,9*
+1.1 -1.0

0 10 20 30 40 50
B Kokku (alus: EL 28 vastajad, N = 10 196)
Jah, oma riigis (alus: EL 28 vastajad, N = 10 196)

M Jah, teises ELi riigis (alus: piiritilese mutgikogemusega EL 28 vastajad, N = 3 006)

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Palun éelge mulle, kas Te olete viimase
12 kuu jooksul puutunud kokku mdne jargmise ebaausa kaubandustavaga Teie konkurentide poolt? Alus: nagu joonisel ndidatud.
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Joonisel 16 on ndidatud nende jaemuuljate osakaal, kes teatasid riigisiseste konkurentide
rakendatud ebaausatest kaubandustavadest, ning keskmine kokkupuutetase riikide 18ikes.

Joonis 16. Jaemuijate kogemused ebaausate kaubandustavadega riigisiseselt, riikide tulemused,
2018 (%)

Legend: \{qksar\{ustust'e Toodete Tarbijatele
Tarbijate Kirjutamine, mis | Valereklaam, akkumine tasuta| ~ tellimata Ebaausatest
®head tulemused (parimad 25 %) ¥ ontegelikult | et toode on P d - " Muud \auband "
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) sun{estamlne varjatud rekiaam | Kittesaaday too gtena, isegi | too 9}9 ebaausad ubandustavadef . o
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) pidevate IR - kui nendega saatmine, st teatanud
®cchad tulemused (k5ige kehvemad 25 % tulemustest) mildgkanede vai] V0 VARt Uksnes kaasnevad ludes neil |}2UPANAUSt | omate | 20182010
9 ) pal jaemiiijat
S rinnak piiratud aja " N avad N
-sBnumitega Konkurentide iooksul tegelikult olulised | toodete eest keskmine %
vastu ! tasud maksta
EU-28 41 35 35 22 6 20 28 2*
BE 34 27 25 12 3 16 21 -
BG 59 63, 55 38 7 40 47 -
cz 54 53 22 3 3 9 ] B
DK 23 8 0 8 9 +5*
DE 39 3 6 0 7 -
“EE 2 7 7 2 7 :
IE 2 0 4 10 4 2 B
EL 4 44 2 19 26 35 6
ES 47 5. 26 9 4 +10 *
FR 4 41 4 10 5 -3
HR 43 5 11 -3
iT 45 7 9 -5
r CcY. 39 47 17 -7
*e LV 37 34 6 10 +
LT 45 38 36 1 13 ] -
LU 1 29 9 9 6 -
1 HU 1 2 2 24 9 9 -
* MT 2 7 5 9 0 0%
NL 4 3 1 8 1 2. -5
AT 31 36 33 2 21 1 27 -
PL 68 67, 63 36 43 4 23 -4
’ PT 42 33 37 26 19 2 31 +4
RO a4 46 a5 38 36 -1
. (" Si 4 29 2 8 2 -6
‘ K a4 a7 38 9%
Fl 4 36 36 32 +0
E 29 33 6 23 -3
T‘ UK 26 25 4 9 20 -3
- IS 26 ] 34 29 ] 12 [ o [ 20 [ 22 [ -2 |

NO | 29 [ 19 [ 18 [ 14 [ 20 1] 22 [ 3 |
Allikas: uuring ,, Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Palun delge mulle, kas Te olete viimase
12 kuu jooksul puutunud kokku méne jargmise ebaausa kaubandustavaga Teie konkurentide poolt? Alus: kdik vastajad, kes
mivad toiduks mittekasutatavaid tooteid (N = 4 542).

2.3.2. Muud lubamatud kaubandustavad

Tarbijatelt kusiti ka seda, kas nad on kohanud muid lubamatuid kaubandustavasid, nagu
ebaausad lepingutingimused?* voi ettearvamatud lisatasud.

Kaks allpool esitatud joonist kajastavad vastavalt (siseriiklike voi piiritleste jaemiujate
rakendatavate) lubamatute tavade esinemist ning oma riigi jaemdiiija rakendatud lubamatu tavaga
kokku puutunud tarbijate osakaalu ja keskmist kokkupuutetaset riikide 10ikes.

24 Nt satted, mis véimaldavad muuta Ghepoolselt lepingutingimusi lepingus sétestatud kehtiva p&hjuseta voi
kehtestada (ilemé&érased trahvid, kui lepingut rikutakse.
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Joonis 17. Tarbijate kogemused ebaausate lepingutingimustega ja ettearvamatute tasudega
riigisiseselt ja piiritleselt, EL 28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+3,5% -4,9*
Olete puutunud kokku ebaausate lepingutingimustega (nt mis . .
vGimaldavad teenuseosutajal muuta Ghepoolselt 35 54
lepingutingimusi voi kef!testa(.ia tlemadrased trahvid lepingu 10,3 104
rikkumise eest)
+0,0 +0,4*
+3,2% -3,8*
+2,6% -4,1%
Olete pidanud maksma ettearvamatuid lisatasusid
+0,6* -1,2%
+0,7* +0,6*

B Kokku (alus: EL 28 vastajad, N = 26 532)
™ Jah, jaemiijate/teenuseosutajate puhul, kes asuvad Teie riigis (alus: EL 28 vastajad, N =26 532)
M Jah, jaemiiljate/teenuseosutajate puhul, kes asuvad teises ELi riigis (alus: piiriiilese ostukogemusega EL 28 vastajad, N = 9 950)

M Jah, aga Te ei tea, millises riigis jaemitjad/teenuseosutajad asuvad (alus: piiriilese ostukogemusega EL 28 vastajad, N = 9 950)

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Loen Teile ette mOned vaited probleemide
kohta, mis v@ivad tarbijatel Gldiselt ostmisel tekkida. Palun 6elge mulle, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul puutunud kokku
monega neist? Alus: nagu joonisel néidatud.
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Joonis 18. Tarbijate kogemused ebaausate lepingutingimustega ja ettearvamatute tasudega

riigisiseselt, riikide tulemused, 2018 (%)

Legend:

@ head tulemused (parimad 25 %)
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest)
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest)
@ehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest)

Olete puutunud kokku ebaausate Ebaausatest
lepingutingimustega (nt mis Olete pidanud | | lepingutingimust;
voimaldavad teenuseosutajal muuta maksma est ja .
o L L . . Erinevus
tihepoolselt lepingutingimusi vBi | ettearvamatuid lisatasudest 2018-2016
kehtestada Uleméérased trahvid lisatasusid teatanud
lepingu rikkumise eest) (MEIE | (MEIE RIIGIS) tarbijate
RIIGIS) keskmine %
EU-28 12 10, 11 +3*
BE 9 10 10 -1
BG 21 18 19 -3
CZ 10, 6 8 -0
DK 5 10, 8 -0
DE 7 6 6 +3.*
EE 12 0 1 +1
IE 14 6 5 +12 *
EL 21 1 1 +9*
ES 17 7 2 -3*
FR 9 1 0 +7*
HR 23 0. 1 -3
IT 20 1 5 +4*
CcY 6 8 7 +
LV 15 15 15 -
LT 11 10, 10 +.
LU 5 6 5 +3 *
HU 17 7 12 -2*
MT 11 13 12 -6 *
NL. 5 5 5 -2*
AT 4 4 4 +2.*
PL 9 12 11 -
PT 12 8 10 +1
RO 16, 13 14 -1
Sl 8 7 8 -2
SK 13 7 10 -4*
Fl 9 6 7 -
SE 8 10 9 -2*
UK 15 16 16 +13 *
[ IS | 7 | 13 1 10 [ 3% |
| NO ] 5 | 8 Il 7 [ -2~ |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Loen Teile ette moned vdited probleemide
kohta, mis vBivad tarbijatel tldiselt ostmisel tekkida. Palun elge mulle, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul puutunud kokku

mdnega neist? Alus: kdik vastajad (N = 28 037).

2.3.3. Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine

Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimise hindamiseks paluti jaemuijatel vastata, kas nad on voi

ei ole ndus véidetega selle kohta, kui lihtne on nende sektoris selliseid digusakte jérgida ja kas
digusaktide jargimisega kaasnevad kulud on mdistlikud. Samuti kusiti neilt, kas nende
konkurendid jargivad tarbijakaitsealaseid digusakte.
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Joonisel 19 on néidatud, kuidas jaemuljad tajuvad digusnormide jargimist oma riigis ja
piiriuleselt ELis. Joonisel 20 on esitatud riikide tulemused.

Joonis 19. Jaemutjate tajutud tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine riigisiseselt ja piiritleselt,
EL 28, 2018 (nende jaemiijate %, kes ndustuvad taielikult véi ndustuvad)

N6ustun taielikult
2018-2016 | 2016-2014

Teie sektoris on lihtne jargida tarbijakaitsealaseid digusakte

Riigisiseselt +0,3 -1,6%

Piiritileselt - +3,1* -2,0

Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimisega seotud kulud on Teie
sektoris maistlikud

Riigisiseselt +1,7* -1,1
Piiritileselt +5,8% -4,0%
Teiega konkureerivad ettevdtjad jargivad tarbijakaitsealaseid
Bigusakte
Riigisiseselt +0,6 +2,4*
Piiritileselt +2,4 -2,2

0 20 40 60 80 100

m Noustun tdielikult ® Ei ndustu tildse = Eioska 6elda ™ Vastus puudub (SPONTAANNE)

Allikas: uuring , Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Ma loen Teile ette kolm vdidet, mis
puudutavad [meie riigi / teiste ELi riikide] tarbijakaitseseadustest kinnipidamist. Palun delge mulle, kas Te ndustute téielikult,
ndustute, ei ndustu voi lldse ei ndustu iga jargmise vaitega... 1) alus (riigisiseselt): EL 28 vastajad (N = 10 196); 2) alus
(piiritleselt): EL 28 vastajad, kes miilivad teises ELi riigis (N = 3 006).
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Joonis 20. Jaemuldljate tajutud tarbijakaitsealaste Oigusaktide jargimine riigisiseselt,
tulemused, 2018 (nende jaemuljate %, kes ndustuvad téielikult vdi ndustuvad)

Legend

®head tulemused (parimad 25 %)
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest)
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest)
@ Lehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest)

riikide
Teiega Oigusnormide
Teie sektoris on lihtne! Tarlzl_]akaltsgalaste konkureerivad Jargimse kohta
P OSigusaktide o esitatud kolme .
jérgida irgimiseqa seotud ettevdtjad Vaitea Erinevus
tarbijakaitsealaseid | 170 0 o Jargivad VateGR | 50182016
. kulud on Teie L nustunud
oigusakte A tarbijakaitsealas L
sektoris moistlikud id Gicusakte jaemuUjate
eld 0lgusa keskmine %
EU-28 71 6 68 6! +:
BE 67 74 74 7 +
BG 6. 5 43 54 -4
cz 5. 54 59 55 +
DK 7 70 65 69 +2
DE 66 60 68 65 -4
EE 82 7 61 73 -4
IE 80 76 83 80 +7 *
EL 67 62 51 60 -3
ES 68 58 56 61 -
FR 73 17 79 76 +,
HR 67 65, 54 62 -
IT 84 7 71 7 +14  *
CY 67 64 59 63 +1
LV 75 66 56 65 -1
LT 66 71 53 63 -4
LU 83 82 76 80, +4
HU 65 65 60 63 +6
MT 82 88 48 73 +6
NL 70 72 7 73 -1
AT 72 70 73 72 +4
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 6. 55 60 -0
RO 82 8. 62 75 +4
] 57 6! 59 61 +
SK 54 60 53 56 -2
Fl 81 78 75 78 +
SE 72 73 71 72 +
UK 80 75 78 7 +1
[oas ] 82 | 76 | 64 I 74 [.+0 ]
[ No ] 80 | 69 | 69 |7 [ %0 \

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja

tarbijakaitse suhtes”. Ma loen Teile ette kolm vdidet, mis
puudutavad [meie riigi / teiste ELi riikide] tarbijakaitseseadustest kinnipidamist. Palun delge mulle, kas Te ndustute taielikult,
ndustute, ei ndustu vdi tldse ei ndustu iga jargmise véitega... Alus: kdik vastajad (N = 10 747).
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2.4. Jaemuujate arvamused tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste 0&igusaktide
jOustamise kohta

Tulemustabelis vaadeldakse tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide joustamist, tuginedes
jaemuijate hinnangutele.

Joonis 21 kajastab jaemiljate hinnanguid jarelevalve kohta, mida teevad eri riiklikud
organisatsioonid, kellel on roll tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamisel.

Joonis 21. Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Oigusaktide joustamine, EL 28, 2018 (nende
jaemuijate %, kes ndustuvad vdi ndustuvad taielikult)

100

90 [

80 |

70

60 [

50 [

40

30

20

10 -

0
Ametiasutused jalgivad Ametiasutused jalgivad Valitsusvalised Iseregulatsiooni organid jdlgivad Meedia teatab korraparaselt
aktiivselt tooteohutusalaste aktiivselt tarbijakaitsealaste tarbijaorganisatsioonid jdlgivad aktiivselt asjaomaste kaitumis- ettevotjatest, kes eijargi
digusaktide jargimist ja tagavad digusaktide jargimist jatagavad aktiivselt tarbijakaitsealaste  vditegevusjuhendite jargimist tarbijakaitsealaseid Gigusakte
nende taitmise Teie sektoris nende taitmise Teie sektoris digusaktide jargimist Teie Teie sektoris Teie sektoris
sektoris

2018-2016 +0,1 +0,8 +1,3 -1,1 -1,4*
2016-2014 +1,1 +1,3* -2,4*% +1,2 -0,4
2014-2012 -7,5% -9,8* -1,5% -4,6% -1,1
2012-2011 - +4,1* +7,9*% +5,9*% -4,5%
2011-2010 - +1,2 +2,7* +3,4* -1,3
2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6*

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Palun éelge mulle, kas Te noéustute
téielikult, nbustute, ei ndustu vdi Uldse ei nbustu iga jargmise véitega... Alus: EL 28 vastajad (N = 10 196), v.a vaite puhul
., teostavad ametivoimud Teie sektoris aktiivset jdrelevalvet ja kindlustavad vastavuse tooteohutust puudutavatele seadustele
mille aluseks on EL 28 jaemiitjad, kes miivad toiduks mittekasutatavaid tooteid (N = 4 222).
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Joonis 22 kajastab riikide tasandil jaemuujate arvamusi viie vdite kohta, mida neil paluti hinnata
seoses Oigusnormide joustamisega, ning kdigi viie vaitega ndustumise keskmist maara.

Joonis 22. Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamine, riikide tulemused, 2018
(nende jaemuijate %, kes néustuvad v6i nfustuvad téielikult)

Ametiasutused Ametiasutused a Xélﬂsmva»llse‘: Meedia teatab Ogusn":n_wie
Legend: jalgivad aktiivselt | jalgivad aktiivselt " ué;){g?r_lsa d 100 i organid kjol-wf '_"“e d
tooteohutusalaste | tarbijakaitsealaste m lf gna jélgivad aktiivselt ettevtjatest, kes ei 0_. es.matu .
@®head tulemused (parimad 25 %) - Lo I aktiivselt N viie vditega Erinevus
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) Gigusakide jérgimist B O'Qm?k“de tarbijakaitsealaste as!aon‘aste !(anumls- Jargt néustunud 2018-2016
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) jatagavad nende | jérgimist ja tagavad B - Voi tegevusjuhendite | tarbijakaitsealaseid PR
29 N igusaktide N ~ jaemitjate
@ kehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) taitmise Teie nende téitmise Teie P . jargimist Teie sektoris digusakte Teie )
jargimist Teie keskmine %,
sektoris sektoris . sektoris
sektoris 2018
68 60 59 49 0
17 69 7 95, -3
55 43 45 41 +4
65 25 40 39 +
52 77 61 4 61 F1
68 57 53 41 43 4
67 76 36 40 34 -2
87 81 7. 7 59 0
61 57 4 55 4 +5
68 59 2 54 3 0
89 82 7t 7! 1 -
63 50 4. 5! 31 +:
70 73 68 74 59 +
67, 63 54 55 4 *
71 67 4 43 +;
75 71 7. 57 4 +.
81 85 7 79 33 E
89 82 s 69 63 hi
86 85 56 59 4 -
80 73 64 68 4 +
83 74 59 61 4 ¥
59 48 50 48 +4
69 67 59 64 4 -
82 76 51 71 6 +:
78 66 58 55 ¥
1 55 46 41 36. -
7 81 7 76 43 -
2 71 54 66 54 -1
2 80 70 77 57 0
[ 1S I 66 I 48 I 48 I 40 [ 13 I 49 I -8 ]
[No ] 86 | 83 [ 57 [ 79 | 68 I 7a v ]

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Palun éelge mulle, kas Te noustute
taielikult, ndustute, ei ndustu v8i Gldse ei ndustu iga jargmise vditega... Alus: kdik vastajad (N = 10 747), v.a véite puhul
., teostavad ametivoimud Teie sektoris aktiivset jdrelevalvet ja kindlustavad vastavuse tooteohutust puudutavatele seadustele”,
mille aluseks on kdik jaemiijad, kes miivad toiduks mittekasutatavaid tooteid (N = 4 542).
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Joonis 23 kajastab (toiduks mittekasutatavaid tooteid milivate) jaemiljate vastuseid selle kohta,
kas riiklikud tarbijakaitseasutused on viimase 24 kuu jooksul oma riigis tooteid tagasi
kutsunud / turult kdrvaldanud voi valjastanud muid seonduvaid tooteohutusalaseid hoiatusi.

Joonis 23. Tooteohutusalased hoiatused ja toodete tagasikutsumine / turult kdrvaldamine, EL 28,
2018 (%)

40

35

30

25

20

15

10

Tooteohutusalased hoiatused Toodete tagasikutsumine / turult kdrvaldamine

2018-2016 +1,2 -2,3*
2016-2014 +1,0 +1,9

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “. Palun éelge mulle, kas tooteohutuse osas on
viimase 24 kuu jooksul Teie sektoris juhtunud jargnevat... Alus: EL 28 vastajad, kes muivad toiduks mittekasutatavaid tooteid (N
=4222).
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Joonisel 24 on ndidatud riikide tasandil ametiasutuste poolse toodete tagasikutsumise / turult
kdrvaldamise ja tooteohutusalaste hoiatuste véljastamise keskmine sagedus. Joonisel on esitatud
nende kahe néitaja andmed ka eraldi, nii nagu neist on teatanud jaemijad, kes miivad toiduks
mittekasutatavaid tooteid.

Joonis 24. Tooteohutusalased hoiatused ja toodete tagasikutsumine / turult kérvaldamine, riikide
tulemused, 2018 (%)

Legend:

Toodete

Ametiasutused on

Ametiasutused on tagasikutsumise / turult .
@ head tulemused (parimad 25 %) andnud tooteid turult KGrvaldamise i Erinevus
@ keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) tooteohutusalaseid l?ﬁol’\f;ldal::sd Ohutusm&zglseiijtzmise 2018-2016

keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest)
kehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) /"

hoiatusi keskmine sagedus

15 ] 16 [ 24 [ 20 [.-5 |
[No ] 32 | 2 ] 37 [T

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiritilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Palun delge mulle, kas tooteohutuse osas on
viimase 24 kuu jooksul Teie sektoris juhtunud jargnevat... Alus: kdik vastajad, kes miiiivad toiduks mittekasutatavaid tooteid (N =
4 542).

2.5. Kaebused ja vaidluste lahendamine

Tarbijatingimusi mdjutavad ka vahendid, mis on tarbijatele kattesaadavad, et esitada kaebus ja
taotleda hivitamist, kui neil tekib ostuga probleeme. Samuti mangivad rolli juurdepaas kaebuste
késitlemisele ja rahulolu sellega, nagu ka kantud kahju téielik v6i osaline hiivitamine. See vdib
aidata suurendada tarbijate kindlustunnet. Selles osas vaadeldakse eri néitajaid kaebuste ja
vaidluste lahendamise kohta.

2.5.1. Probleemide ja kaebuste néitaja

Et lahendada probleemid, mis on seotud sellega, et valim on riigi tasandil méne néitaja puhul
vdike, tootati vilja koondnditaja ,,probleemid ja kacbused®.

Selle néitaja puhul keskendutakse ostudele, mille tarbijad on teinud oma riigi jaemuujatelt.
Néitaja hdlmab vastuseid kisimustele, mis kasitlevad jargmist:

e probleemi tekkimine;
e selle lahendamiseks voetud meetmete liik;
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¢ rahulolu kaebuse kasitlemisega ning

e poOhjus, miks meetmeid ei voetud.
Naitaja valjatootamisel kasutatud metoodikat on tutvustatud mujal?®>. Suurem punktisumma
osutab paremale tulemusele tarbijate vaatenurgast.

Joonisel 25 on esitatud riikide 16ikes probleemide ja kaebuste koondnditaja punktisummad ning
eraldi nende tarbijate protsent, kes a) on kogenud tootega seotud probleeme oma riigi kauplejaga
tehingu sGImimise ajal voi jarel, ja b) ei votnud olulise probleemi lahendamiseks meetmeid.

Joonis 25. Tarbijate probleemid ja kaebused, riikide tulemused, 2018 (%0)

Legend: —

) Nende tarbijate %, kes Probleemide ja .

@ tead tulemused (parimad 25 %) Probleemi kogenud onkogenud probleemi kaebuste Erinevus
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) tarbijate % . ge ) P ' koondnéitaja | 2018-2016
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest) kuid ef esitanud kaebust 2018

®chvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustest) EU-28 2 14 89 1

BE 6 14 91 -1
BG 5 39 88 0
cz 20 8 90 0
DK 17 12 91 -1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 -2
- EL 19 42 86 -5
ES 22 14 87 -2
FR 13 31 91 0
. HR 30 18 83 -3
RRS IT 9 12 86 -1
¥ CY 0 32 92 +4
" LV 9 27 88 -2
LT 1 24 86 -2
LU 5 10 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT. 17 18 89 +3
NL 22 8 90 0
AT 11 13 94 +3
PL 24 11 88 +1
PT 17 12 89 +2
RO 27 28 83 1
. Sl 16 14 92 -1
-7 SK 20 10 91 +3
- Fl 27 5 90 0
P ar SE 17 11 92 +1
UK 34 5 86 -4
[ 1S | 22 I 17 I 88 [l ]
[ NO | 22 [ 13 11 90 [0 ]

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Alus: 1) probleemi kogenud tarbijate % — kdik
vastajad (N = 28 037); 2) nende tarbijate %, kes olid kogenud probleeme, kuid ei esitanud kaebust — kdik vastajad, kes olid
kokku puutunud olulise probleemiga (st kes El markinud, et asjaomased summad olid liiga véikesed) (N =5 798).

% Uksikasjalikku teavet koondnaitaja Glesehituse kohta leiab jargmise véljaande peatiikist 2.2.1: Van Roy, V.,
Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). ,,Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation® (tarbijatingimused ELis: ldbivaadatud raamistik ja empiiriline uurimus), Teadusuuringute
Uhiskeskuse teadus- ja poliitikaaruanne, JRC93404,
ttp://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. VVt ka 2017. aasta tarbijatingimuste tulemustabeli jagu 3.3.3 (kokku
tootati vélja 11 eri stsenaariumi koos vastavate punktisummadega).
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2.5.2. Kaebuse esitamine probleemide korral

Jooniselt 26 on naha, kas tarbijad votsid viimase 12 kuu jooksul meetmeid, kogedes oma riigi
jaemudjalt/teenuseosutajalt kaupu voi teenuseid ostes vi neid kasutades probleeme. Samuti on
sellelt ndha, kellele nad oma kaebuse esitasid.

Joonis 26. Meetmed, mis vfeti oma riigi kauplejalt saadud kauba/teenusega seotud probleemi
tekkimisel, EL 28, 2018 (%)%

70
67,5
60
50 -
40 -
30 -
20 | 22,5
10 - 13,8 5,2 50
’ 1,9 2,7
0 L L - - L —— I L )
Esitasite selle kohta Esitasite selle kohta Esitasite selle kohta  Poordusite selle  Kaebasite asjaomase Muu Ei vGtnud meetmeid
kaebuse jaemutjale  kaebuse tootjale kaebuse asjaga vaidluste ettevotja kohtusse
vOi teenuseosutajale ametiasutusele kohtuvalise
lahendamise organi
poole
2018-2016 +16,9* -2,7* -1,1* +1,5% +0,8* +0,9* -8,0%
2016-2014 -12,5% +2,8*% +0,3 -1,7* -1,0* -1,3* +6,1*

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Ja mis Te tegite? (mitu voimalikku vastust).
Alus: EL 28 vastajad, kes olid kokku puutunud probleemiga (N =5 486).

% Vgimalikud meetmed (vdlja arvatud meetmete mittevGtmine) ei vélista Uksteist, seega ei pruugi
protsendiméairade summa olla 100 %.

48



Joonisel 27 on ndidatud pdhjused, miks tarbijad ei vdtnud oma riigi kaupleja puhul kogetud
probleemi lahendamiseks meetmeid hoolimata sellest, et neil oli selleks enda meelest digustatud
pdhjus. Samuti on sellelt naha erinevused viimase kolme uuringu raames antud vastustes.

Jgonis 27. PBhjused, miks tarbijad ei votnud probleemi tekkimisel meetmeid, EL 28, 2018 (%)

50
45
40 |
)7
B 366
30 |
25 |
0 21,1
15 19,6 19,2 ‘
10 |
5 -
0 . . . . . .
Arvasite, et selleks  Sellega seotud summad Oli ebatdendoline saada Eitunne end mugavalt Olite piitidnud kaevata Eiolnud kindel, millised Eiteadnud, kuhu vGi
kulub liiga palju aega olid liiga vaikesed rahuldav lahendus  vastasseisu korral, mis minevikus muude  Bigused Teil tarbijana on kuidas kaebus esitada
vdib kaebuse esitamisel probleemide tle
tekkida
[2018-2016] +9,6% +5,7* +16,7* +7,7* +2,9* +5,7* +5,0* |
[2016-2014] -5,7* 0,8 -21,3* -5,9* -6,5* -6,8* -9,1* |

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Mis olid peamised pohjused, miks Te ei votnud
midagi ette? (mitu vBimalikku vastust). Alus: EL 28 vastajad, kellel tekkisid probleemid, kuid kes ei v&tnud meetmeid (N =
1 369).

2.5.3. Rahulolu kaebuste kasitlemisega

Kaebusele rahuldava lahenduse saamine voib julgustada tarbijaid tegema jaemduujate vOi
teenuseosutajatega uusi tehinguid.
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Joonisel 28 on néidatud, mil méaral tarbijad olid v&i ei olnud rahul eri asutustele esitatud
kaebuste kasitlemisega.

Joonis 28. Tarbijate rahulolu kaebuste ké&sitlemisega, EL 28, 2018 (%)

Eioska 6elda  m Uldse mitte rahul Mitte eriti rahul Killaltki rahul = Vaga rahul
100
90 | 18,7 21,5
28,1 22’7 - 30’2
80 |
70T 27,4
60 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40
21,7
30 15,0
20
27,5
10 -
o 1 1 1 7’1 1 10’6 1 )
Jaemuuja voi Tootja Ametiasutus Vaidluste kohtuvilise Kohus
teenuseosutaja lahendamise organ
Kullaltki/vaga rahul
2018-2016 +0,1 -15,6* -13,5* -12,8* +10,3
2016-2014 +3,0* +8,7* -22 +0,1 -10,3
2014-2012 -4,9% -0,6 +11,5* +10,6* -57

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Kui rahul véi mitte rahul Te iildiselt olite
sellega, kuidas ... kasitles Teie kaebust (kaebusi)? Alus: EL 28 vastajad, kellel tekkis probleem ja kes v6tsid meetmeid (jaemidija
vOi teenuseosutaja N = 3 548, tootja N = 570, ametiasutus N = 295, vaidluste kohtuvélise lahendamise organ N = 189, kohus N
=73).
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Joonisel 29 esitatud sektordiagramm kajastab EL.i tarbijate keskmist rahulolu sellega, kui kaua
kulus jaemuujatel voi teenuseosutajatel nende probleemide lahendamiseks.

Joonis 29. Tarbijate rahulolu probleemi lahendamise ajakuluga, 2018 (% tarbijatest)

0,5

4,5

N\

M Vaga rahul
| Kullaltki rahul
 Mitte eriti rahul
12,0 m Uldse mitte rahul
M Probleem(id) ei ole veel lahendatud

Minu probleemi/probleeme ei olnud vdimalik

lahendada
Ei oska 6elda / vastus puudub

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Kui rahul Te iildiselt olite sellega, kui palju
aega kulus jaemutjal voi teenuseosutajal Teie probleemi(de) lahendamiseks? Alus: ELi vastajad, kes esitasid jaemudjale voi
teenuseosutajale kaebuse (N = 3 357) (joonis ei hdlma Uhendkuningriigi andmeid).

51



2.5.4. Kaebuste liigid

Joonistel 30 ja 31 on ndidatud, mis liiki kaebusi jaemujad on viimase 12 kuu jooksul saanud kas
oma riigi tarbijatelt vi mones teises ELi riigis elavatelt tarbijatelt.

Joonis 30. Jaemudjatele oma riigi tarbijatelt laekunud kaebuste liigid, EL 28, 2018 (%)

100
90 -
80 |
70
60 -
50 -
40
30
20 *
il 25,8 " e - 8,2 52 20
Toode ise Hilinenud Lisatasud Pérast kaebuse Lepingutingimused ~ Toodete ohutus Muu Ei oska 6elda /
kohaletoimetamine saamist pakutud vastus puudub
VoI lahendused
kohaletoimetamata
jatmine
2018-2016 +10,1* +2,4% -2,0% 0,1 +0,6 -0,8 -4,9* +0,2
2016-2014 +1,8 -3,4* +1,2 -1,4 -3,0* +0,6 -1,6% +0,4

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Mis tiitipi kaebusi on Teie ettevote viimase
12 kuu jooksul saanud [Teie riigis] asuvatelt tarbijatelt? Kas tegemist oli kaebustega... (mitu v8imalikku vastust). Alus: EL 28
vastajad, kes on saanud kaebusi oma riigi tarbijatelt (N = 3 768).

Joonis 31. Jaemuujatele teiste ELi riikide tarbijatelt lackunud kaebuste liigid, EL 28, 2018 (%0)

100 -
90 |
80 -
70
60 -
50 F
40
30 -
ig : = 4,0 6.4 6,9
o e ES OEl L e O mm O mm
Toode ise Hilinenud Lisatasud Pérast kaebuse Lepingutingimused  Toodete ohutus Muu Ei oska 6elda /
kohaletoimetamine saamist pakutud vastus puudub
voi lahendused
kohaletoimetamata
jdtmine
2018-2016 |+16,7* -3,5 -5,6* -1,9 -4,4% -8,0* -3,9* +4,0*
2016-2014 | +3,4 0,1 42,4 43,6 2,9 +5,4% +1,5 -2,5%

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijjate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Mis tiitipi kaebusi on Teie ettevite viimase
12 kuu jooksul saanud teistes ELi riikides asuvatelt tarbijatelt? Kas tegemist oli kaebustega... (mitu vdimalikku vastust). Alus:
EL 28 vastajad, kes on saanud kaebusi teiste ELi riikide tarbijatelt (N = 507).
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2.5.5. Teadlikkus vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismidest, nende
mehhanismide kasutamine ja edendamine

Joonisel 32 on néidatud, kas jaemiujad on teadlikud vaidluste kohtuvélise lahendamise
organitest kui vahendist, mille kaudu lahendada vaidlusi oma riigi tarbijatega, ning kas nad
osalevad sellises protsessis meelsasti.

Joonis 32. Jaemidjate teadlikkus vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismidest ja valmisolek
neid kasutada, EL 28 (vorreldes 2016. aastaga) %

+0,4
5,2

-1,3*

B Teadlik ja valmis/kohustatud
kasutama

B Teadlik, aga ei soovi kasutada

1 Teadlik, aga sektoris puudub

43,4 vaidluste kohtuvalise lahendamise

vdimalus .
M Eiole teadlik vaidluste kohtuvalise
lahendamise véimalusest

M Ei oska oelda

13,0

-2,0*

Allikas: uuring , Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Kas teate (MEIE RIIGIS) alternatiivseid
vaidluste lahendamise organeid? Alus: EL 28 vastajad (N = 10 196). Ruutudes numbrid viitavad erinevusele eelmise uuringuga.

27 Erinevused 2016. aastaga on esitatud infokastides.

53



Joonisel 33 on esitatud tulemused riikide 18ikes, reastades riigid vastavalt riigi jaemuijate
teadlikkusele vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismidest ja valmisolekule neid kasutada.

Joonis 33. Jaemuujate teadlikkus vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismidest ja valmisolek
neid kasutada, riikide tulemused, 2018 (%0)

m Teadlik ja valmis/kohustatud kasutama m Teadlik, aga ei soovi kasutada ® Teadlik, aga sektoris puudub vaidluste kohtuvilise lahendamise vdimalus & Ei ole teadlik vaidluste kohtuvilise lahendamise véimalusest m Ei oska &elda

IEEEEEEE RN EEREEEEEEEEENEEEEEEEEN
i B EEEEEEEEEEEEEDR
80 1

70 4

60 |
50
40 4
30 -
20 -
10 4

0 -
SE HU FI PT NL SI DK DE AT BE ES RO EL28 BG MT C IE LW PL SK FR IT EL C EE UK HR LV LT IS NO

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kas teate (MEIE RIIGIS) alternatiivseid
vaidluste lahendamise organeid? Alus: koik vastajad (N = 10 747).
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2.6.  Tarbijatingimused ja tarbijate haavatavus

Alates 2013. aastast on tulemustabelis vaadeldud seoseid uuringute néitajate ja mitme
sotsiaaldemograafilise teguri vahel.

Tabelis 4 on esitatud mitmemddtmelise analtiiisi?® tulemused. Selle analiiiisiga hinnatakse iga
sotsiaaldemograafilise tunnuse moju, késitledes muid tunnuseid konstantsena. Tabelis on esitatud
iga s6ltuva muutuja puhul mudeli hinnangulised keskmised sdltumatu muutuja eri véaartuste jargi.
Neid keskmisi tuleks késitleda statistiliselt erinevana, vélja arvatud juhul, kui kategooriate paaril
on Uhine téht (vt paremal pool asuvad veerud). Kui kategooria on seotud puuduva vaartusega,
tdhendab see, et see on kdikidest teistest kategooriatest statistiliselt erinev.

Tabelis 4 kasutatud t&htedel ei ole tdhendust, sest neid kasutatakse uUksnes vordluskategooriate
jaoks. Naiteks nditaja puhul, mis kajastab teadmisi tarbijadigustest, on hinnanguline keskmine
naiste puhul 0,47 ja meeste puhul 0,43 ning see erinevus on statistiliselt oluline (mdlemad
kategooriad on seotud puuduva vaartusega). Seevastu hinnanguline keskmine seoses usaldusega
tooteohutuse vastu on madala haridustasemega isikute puhul 0,68 ja korgharidusega isikute
puhul 0,71 (ent erinevus ei ole statistiliselt oluline, sest mblemal kategoorial on téaht A).
Samamoodi on hinnanguline keskmine seoses usaldusega keskkonnaalaste vdidete vastu
igapéevaste internetikasutajate puhul 0,57 ning igakuiste internetikasutajate puhul 0,61 (ent
erinevus ei ole statistiliselt oluline, sest mdlemal kategoorial on taht B). Koéik hinnangulised
keskmised on standarditud (vahemikus 0 kuni 1) ja neid saab vorrelda nii ridade kui ka veergude
IGikes.

28 Anallis tehti 2018. aasta uuringu ,Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”

mikroandmete alusel. See hdlmab 28 EL.i liikmesriiki. Jargmiste sdltuvate muutujate puhul kasutati Poissoni
regressioonmudelit: teadmised tarbijadigustest, usaldus organisatsioonide vastu, kindlustunne internetiostude
tegemisel, usaldus diguskaitsemehhanismide vastu, kokkupuude (v8i selle puudumine) ebaausate
kaubandustavadega, kogemused (vdi nende puudumine) muude lubamatute kaubandustavadega ning
arvutusoskus. Ulejadnud sltuvate muutujate puhul — usaldus tooteohutuse vastu, usaldus keskkonnaalaste
vdidete vastu — kasutati logit-regressiooni mudelit. Probleemide ja kaebuste koondnéitaja modelleeriti selle
asemel lineaarse regressiooni abil (eeldades, et muutuja on numbriline). K&ikide mudelite puhul veti arvesse
kontrollmuutujat, mis kasitles kisitletud isiku elukoha piirkonda (ELi pdhja-, I6una-, ida- ja 14&neosa).
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Tabel 4. Tarbijatingimustega seotud hinnangulised prognoositud téendosused/punktisummad, eri
sotsiaaldemograafiliste rithmade 16ikes (2018)

Teadmised Usaldus Kindlustunne Usaldus Puudub kokkupuude koge::;i‘;v::iuude Usaldus Usaldus Probleemide
tarbijadigustest organisatsioonide internetioﬁtude ©Biguskaitsemehhanismide ebaausate Jubamatute Arvutusoskus tooteohutuse keilfkonnaalaste ja kafblfste
vastu tegemisel vastu kaubandustavadega vastu viidete vastu niitaja
tavadega
Vanus
18-34 0,40 0,68|C 0,68 0,42 0,70(A 0,84 0,38|AB 0,69(A 0,59 0,87
35-54 0,46|A 0,67(BC 0,63 0,39 0,71(A 0,87(A 0,38(B 0,71A 0,56(B 0,89(A
55-64 0,48|A 0,63|A 0,56 0,35(A 0,69(A 0,89(A 0,37|A 0,70(A 0,52|A 0,90(A
65+ 0,47|A 0,64|AB 0,48 0,33(A 0,71(A 0,91 0,34 0,70(A 0,53|AB 0,91(A
Sugu
Naine [ o043 [ o66[A [ 058 [ o,36] [ o71] [ 0,89 [ 037]a T osg] [ o55[A [ 0,90
Mees | 07| | o65(a | 063 | 0,40 | o70| | 0,86 [ o3sfa | o7 | o,56/a | o8]
Haridus
Madal (ISCED 0-2) 0,44|A 0,69 0,54 0,41[A 0,74 0,90 0,34 0,68|A 0,58|A 0,91[A
Keskmine (ISCED 3-4) 0,46(A 0,65|A 0,59 0,39(A 0,71 0,88 0,37 0,69|A 0,56(A 0,89(A
Korge (ISCED 5-8) 0,45|A 0,65|A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71|A 0,54(A 0,88
Tooalane staatus
Fuusilisest isikust ettevdtjad 0,44A 0,64|A 0,61(BC 0,37|AB 0,67[A 0,85(A 0,38(B 0,71|A 0,56|AB 0,86(A
Juht 0,44|A 0,66|ABC 0,63|CD 0,36(A 0,66(A 0,86/AB 0,39|C 0,72|A 0,55(A 0,87(AB
Muu kontoritéotaja 0,48(B 0,67|BC 0,62|C 0,37|AB 0,71[B 0,88[BC 0,38[BC 0,71|A 0,55|A 0,90[CD
T66line 0,43|A 0,65|AB 0,59|AB 0,38/AB 0,71|B 0,88(BC 0,36(A 0,69|A 0,54(A 0,90(CD
Ulipilane 0,42|A 0,69|C 0,65[D 0,40(AB 0,74(B 0,89(BC 0,38(BC 0,72|A 0,61(B 091D
Tootu 0,43|A 0,65|ABC 0,60|ABC 0,41(B 0,71(B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70|A 0,58|AB 0,87|ABC
Toootsija 0,44|AB 0,67|ABC 0,62(BCD 0,38|AB 0,73(B 0,87[ABC 0,35(A 0,66(|A 0,52|A 0,92(D
Pensionar 0,45|A 0,64|AB 0,55[A 0,39|AB 0,71(B 0,89(C 0,37|AB 0,69(A 0,56|AB 0,89(BCD
Inter
Iga pdev 0,46|B 0,67|C 0,65 0,39(B 0,69(A 0,87(A 0,38 0,71|B 0,57|B 0,83(A
Iga nadal 0,42|A 0,63|B 0,51|B 0,37|AB 0,74(B 0,88(AB 0,37(B 0,71|B 0,49(A 0,91(B
Iga kuu 0,42|AB 0,65|ABC 0,45|AB 0,33|AB 0,73|AB 0,84|A 0,35|AB 0,70|AB 0,61|B 0,91|AB
Peaaegu mitte kunagi 0,46|AB 0,56|A 0,39|A 0,31(A 0,75(BC 0,90(B 0,33|A 0,61|A 0,51|AB 0,91(AB
Mitte kunagi 0,41|A 0,60|AB 0,24 0,35(A 0,78|C 0,90(B 0,32|A 0,62|A 0,50(A 0,93(B
Elukoht
Maapiirkond 0,44 0,67|B 0,61A 0,37(A 0,70(A 0,88(A 0,37|AB 0,70(A 0,56(A 0,90(A
Viikelinn 0,46|A 0,65|AB 0,61/A 0,38(A 0,70(A 0,88(A 0,37|A 0,69|A 0,55[A 0,83(A
Suurlinn 0,45|A 0,65|A 0,60|A 0,38|A 0,71|A 0,86 0,38|B 0,71|A 0,55|A 0,89|A
Keel
Uks 0,43 0,66|B 0,59 0,39(A 0,72 0,88(A 0,36 0,71|A 0,59 0,89|A
Kaks 0,46|A 0,66|B 0,61|A 0,38|A 0,70|B 0,88|A 0,38|A 0,69|A 0,53|B 0,90(A
Kolm 0,46|AB 0,65|AB 0,62|A 0,37[A 0,68(A 0,86(A 0,38/AB 0,69|A 0,53|AB 0,83(A
Neli v8i rohkem 0,49(B 0,63|A 0,62|A 0,36(A 0,68|AB 0,86(A 0,39(B 0,70(A 0,49(A 0,90(A
haline olukord
Véga keeruline 0,46|AB 0,56|A 0,52|A 0,33 0,65 0,84(A 0,36|AB 0,65|A 0,48(A 0,86(A
Usna keeruline 0,44|A 0,62|B 0,58 0,37(A 0,69 0,86(AB 0,37[B 0,67|A 0,53(BC 0,83(A
Usna lihtne 0,45(A 0,68|C 0,62|B 0,39(A 0,71(A 0,88(C 0,38(B 0,72|B 0,58D 0,90(B
Lihtne 0,47|B 0,69|C 0,64(B 0,40(A 0,73[B 0,88(BC 0,37[B 0,73|B 0,56/CD 0,90(B
Vilets 0,45|AB 0,63|A 0,56(A 0,38|AB 0,70(A 0,88(A 0,66|A 0,55(A 0,90(A
Keskmine 0,44|A 0,66|AB 0,59(A 0,39(B 0,71(A 0,88(A 0,69|A 0,56(A 0,89(A
Hea 0,46|B 0,66|B 0,62 0,37|A 0,70(A 0,87|A 0,71] 0,55[A 0,89|A
iaald. filine h

Véga haavatav 0,44|A 0,61|A 0,57|A 0,39(A 0,67(A 0,83(A 0,36 0,65|A 0,54(A 0,83(A
M&nevdrra haavatav 0,44|1A 0,65|B 0,59|A 0,38|A 0,67|A 0,87(B 0,37|A 0,70|B 0,54(A 0,88|A
Ei ole haavatav 0,46|A 0,67|C 0,62|B 0,38|A 0,73 0,89(C 0,38|A 0,71|B 0,56(A 0,90(A
t keerukus
Véaga haavatav 0,46|A 0,62|AB 0,55 0,36|AB 0,66(A 0,84[A 0,37|A 0,67|AB 0,50|A 0,85
M&nevdrra haavatav 0,45(A 0,65|B 0,60(A 0,36(B 0,67(A 0,86(A 0,37|A 0,70(BC 0,55(B 0,83(A
Ei ole haavatav 0,45|A 0,67 0,62|A 0,39 0,72|B 0,89(B 0,37|A 0,71|C 0,57|B 0,90(B
Emakeel
Ei [ 0,42] [ o66[a [ o59A [ o,40[a [ o70[a [ o83 [ 03s] [ oesla [ 062 [ o87]a
Jah [ 045 | o,66A | o61la IEE | 0,70/ | 0,38 [ 037 [ o70la | 055 | os9la

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “ (2018).

Markus. Tabelis esitatud vaartused naitavad mitmemd6tmeliste mudelite hinnangulisi prognoositud tdendosusi/punktisummasid.
Téhtede abil saab virrelda samade sotsiaaldemograafiliste tunnuste prognoositud téendosusi/punktisummasid. Sama tahega
védrtused ei ole oluliselt erinevad 5 % tasemel.
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Joonisel 34 on esitatud sotsiaaldemograafiliste tunnuste (v6i muude lisategurite) 16ikes pdhjused,
miks tarbijad tunnevad end haavatavana.

Joonis 34. Vastajad, kes tunnevad end eri pOhjustel tarbijana haavatavana, EL 28, 2018 (%
tarbijatest)

Vilets rahaline olukord
Toohdiveseisund
Vanus
Terviseprobleemid
Isiklikud probleemid

Kuulumine vahemusriihma

Muu
Sotsiaaldemograafiline probleem 42,3
Pakkumused v6i tingimused on liiga keerulised
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “ (2018).

Joonisel 35 on esitatud ELi nelja geograafilise piirkonna I8ikes nende tarbijate osakaal, kes
tunnevad end teatud sotsiaaldemograafilis(t)e tunnus(t)e tottu vaga voi mdnevorra haavatavana.

Joonis 35. Vastajad, kes tunnevad end the v8i mitme sotsiaaldemograafilise teguri tottu tarbijana
haavatavana, geograafiliste piirkondade 16ikes, 2018 (% tarbijatest)
100

90

80

70

60 [

50 [

40

30 [

20

10 -

Ida L6una Lads P&hi

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes” (2018).
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2.7.  Kestlik tarbimine
Selles osas vaadeldakse, kas tarbijate ostuotsuseid mdjutavad toodetega kaasnevad positiivsed

keskkonnas6numid. Joonisel 36 on néidatud, kas sellised sénumid mojutasid mdne uksiku voi
peaaegu koikide kaupade vdi teenuste ostu kahel viimasel n&dalal.

Joonis 36. Keskkonnamdju roll kauba/teenuse valimisel, EL 28, 2018 (% tarbijatest)

50 -
45 |
40 F
41,2
35 -
30
25 - 28,6
20 -
15 L 19,2
10
| n -
0 |
Jah, koikide v6i suurema osa Jah, kuid ainult m&ne puhul Jah, kuid ainult Ghe v3i kahe Ei Ei oska 6elda / vastus puudub
ostetud toodete vditeenuste puhul
puhul
2018-2016 +4,3* +6,9*% -4,0* -8,0* +0,7*
2016-2014 -2,0* -7,7* +3,6% +7,5% -1,5*%

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Moeldes koigele, mida Te olete viimase kahe
nadala jooksul ostnud, kas mdne toote vGi teenuse puhul mdjutas Teie valikut keskkonnamdjude aspekt? Alus: EL 28 vastajad
2018. aastal (N = 26 532).
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Joonisel 37 on naidatud, kas tarbijad ja jaemuijad usaldavad keskkonnahoidlikele toodetele
margitud keskkonnaalast teavet. Samuti on sellelt naha, kas see usaldus on viimase nelja aasta
jooksul muutunud.

Joonis 37. Tarbijate ja jaemudjate usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu, EL 28, 2018 (nende
tarbijate ja jaemuijate %, kes ndustuvad téielikult v6i ndustuvad)

100

90

80

70 -

60

50

40 [

30 -

20

10

0
Nende tarbijate %, kes leiavad, et keskkonnaalased vdited Nende jaemuijate %, kes leiavad, et keskkonnaalased
on usaldusvaarsed vdited on usaldusvaarsed

2018-2016 -10,2* +1,9*
2016-2014 +12,2* -1,6*

Allikas: 1) uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes. Kuivord Te ndustute voi ei ndustu iga
jargneva vaitega? (MEIE RIIGIS) on suurem osa keskkonnaalaseid vaiteid toodete voi teenuste kohta tGesed. Alus: EL 28
tarbijatest vastajad (N = 26 532); 2) uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Palun delge
mulle, kas Te nBustute taielikult, ndustute, ei ndustu vai Gldse ei nustu jargmise vaitega: suurem osa keskkonnaalaseid véiteid
Teie sektori toodete vdi teenuste kohta on (MEIE RIIGIS) tdesed. Alus: EL 28 jaemuujatest vastajad (N = 10 196).
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Joonis 38 kajastab tarbijate ja jaemuujate usaldust keskkonnaalaste vaidete vastu riigi tasandil.
Sellel on esitatud ka keskmised punktisummad ning ndidatud, kuidas need summad on parast
eelmist uuringut muutunud.

Joonis 38. Tarbijate ja jaemuudjate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu, riikide tulemused, 2018
(nende tarbijate ja jaemuujate %, kes ndustuvad taielikult voi ndustuvad)

Legend:
@head o (parimad 25.%) Tarbijate usaldus Jaemiitjate usaldus Keskmine usaldus Erinevus
ead tulemused (parima %
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest) keskkonmalaSte kesj!fkonnaalaste keskkonnaalaSte 2018-2016
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest)., Véidete vastu Véidete vastu vaidete vastu

@ ehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustegs) 4 EU-28 55 71 63 -4
BE 49 71 60 -4
BG 53 53 53 +3
cz 55 68 61 +6
DK 81 79 80 +8
DE 45 63 54 -17
EE 62 50 56 -8
IE 66 83 74 -6
EL 53 61 57 +3
ES 56 70 63 +1
FR 47 79 63 -13
HR 40 62 51 -1
IT 54 74 64 +9
CYy 50 71 61 +7
LV 60 68 64 -8
LT 65 55 60 +8
LU 64 82 73 -3
HU 78 76 77 0
MT. 62 80 71 +12
NL 55 64 60 +5
AT 65 70 68 -9
PL 68 8l 75 +5
PT 57 63 60 -2
RO, 55 79 67 -1
Sl 49 79 64 +4
SK 52 58 55 -3
Fl 64 85 75 +3
SE 54 80 67 +1
UK 63 80 71 -7

[ IS | 45 | 60 1] 52 I -7 |
[ NO | 60 [ 85 1] 73 | +1 |

Allikas: 1) uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Kuivord Te néustute voi ei noustu iga
jargneva vditega? (MEIE RIIGIS) on suurem osa keskkonnaalaseid vditeid toodete vdi teenuste kohta tdesed. Alus: kdik
tarbijatest vastajad (N = 28 037); 2) uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Palun delge
mulle, kas Te ndustute taielikult, ndustute, ei ndustu vdi Uldse ei ndustu jargmise vaitega: suurem osa keskkonnaalaseid véiteid
Teie sektori toodete vdi teenuste kohta on (MEIE RIIGIS) tdesed. Alus: kdik jaemiiujatest vastajad (N = 10 747).
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2.8. Tooteohutus

Uhtsel turul, mis on loodud selleks, et vdimaldada kaupadel ja teenustel riikide vahel vabalt
lilkuda, peab tarbijatel olema usk sellesse, et tooted, mida nad kasutavad, vastavad Uhistele
rangetele ohutusnormidele.

Joonisel 39 on ndidatud nende ELi tarbijate ja toiduks mittekasutatavaid tooteid mudvate
jaemuijate osakaal, kes on ndus, et nende riigi turul kattesaadavad toiduks mittekasutatavad
tooted on ohutud.

Joonis 39. Tarbijate ja jaemidjate tajutud toiduks mittekasutatavate toodete ohutus, EL 28, 2018
(nende tarbijate ja toiduks mittekasutatavaid tooteid mudvate jaemuiijate %, kes ndustuvad
taielikult vdi ndustuvad)

100 -
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40

30 -

20

10

0 .
Nende tarbijate %, kes leiavad, et enamik toiduks Nende jaemljate %, kes leiavad, et enamik toiduks
mittekasutatavaid tooteid on ohutud mittekasutatavaid tooteid on ohutud

2018-2016 -7,9* -2,0*
2016-2014 +9,4% " +1,8%
2014-2012 +1,2* -2,0*
2012-2011 -0,6 -
2011-2010 -1,4* -
2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8* -

Allikas: uuringud, mis késitlevad tarbijate ja jaemudjate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes. Md&eldes
kbikidele praegu (MEIE RIIGIS) mulgil olevatele mittetoidukaupadele, kas Teie arvates ...? Alus: EL 28 tarbijatest vastajad ja
toiduks mittekasutatavaid tooteid miluvatest jaemiiijatest vastajad (vastavalt N = 26 532 ja N = 4 222).
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Joonis 40 kajastab usaldust tooteohutuse vastu riikide 18ikes.

Joonis 40. Tarbijate ja jaemuujate usaldus toiduks mittekasutatavate toodete ohutuse vastu, riikide
tulemused, 2018 (nende tarbijate ja toiduks mittekasutatavaid tooteid miivate jaemuujate %, kes

ndustuvad taielikult vdi ndustuvad)

Legend:

@ head tulemused (parimad 25 %)
keskmised kuni head tulemused (50-75% tulemustest)
keskmised kuni kehvad tulemused (25-50 % tulemustest
@kehvad tulemused (kdige kehvemad 25 % tulemustegt). “

!

i"*
"/
3

Tarbijad, kes leiavad, et | Jaemiitijad, kes leiavad, | [Nende keskmine %, kes
enamik toiduks et enamik toiduks leiavad, et toiduks Erinevus
mittekasutatavaid tooteid | mittekasutatavaid tooteid | | mittekasutatavad tooted | 2018-2016
on ohutud on ohutud on ohutud

EU-28 10 74 72 -5
BE 67 86 76 +1
BG 55 52 53 -2
(o4 81 85 83 0
DK 76 71 74 -1
DE 74 76 75 -10
EE 72 84 78 +3
IE 83 80 82 -6
EL 57 61 59 -1
ES 70 71 70 +6
FR 57 71 64 -20
HR 67 76 72 +4
IT. 62 70 66 +1
CcY 50 71 60 +4
LV 70 74 72 +2
LT 76 79 7 +4
LU 81 80 81 0
HU 79 85 82 +1
MT 65 o 58 -18
NL 82 83 82 0
AT 73 79 76 -9
PL 76 79 78 +1
PT 62 74 68 +4
RO 51 58 55 +1
Sl 69 85 77 +10
SK 72 79 75 +4
Fl 85 90 87 +1
SE 71 83 7 -1
UK 82 72 77 -12

[as ] 74 | 75 I 75 Jo¥5 ]
[ Nno ] 84 [ 94 11 89 |

Allikas: uuringud, mis kasitlevad tarbijate ja jaemiujate hoiakuid piirililese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes. Md&eldes
koikidele praegu (MEIE RIIGIS) migil olevatele mittetoidukaupadele, kas Teie arvates ...? Alus: kdik tarbijatest vastajad ja
toiduks mittekasutatavaid tooteid milvatest jaemiiijatest vastajad (vastavalt N = 28 037 ja N = 4 542).
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3. TARBIJAD DIGITAALSEL UHTSEL TURUL

Selles osas esitatakse tulemused, mis kajastavad tarbijate ja ettevGtjate kogemusi, arusaamu ja
kaitumist Euroopa digitaalsel thtsel turul.

3.1. E-kaubandus tarbija vaatenurgast
3.1.1. Kindlustunne riigisiseste ja piiritleste internetiostude tegemisel

Tarbijate kindlustunne e-kaubanduse suhtes on oluline digitaalse Uhtse turu arengu tdukejoud.
Joonisel 41 on néidatud, kuidas on arenenud kindlustunne riigisiseste ja piiritleste
internetiostude tegemisel ELis.

Joonis 41. Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel, EL 28, 2018 (nende isikute %, kes
tunnevad end (oma riigist ja teistest EL.i riikidest) interneti teel oste tehes kindlalt)

100

90

80 r

70

60

50 r

40 r

30

20 1

Riigisisene e-kaubandus Piiritilene e-kaubandus

2018-2016 +0,2 -8,9*
2016-2014 +12,4* +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8*

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kuivord Te noustute voi ei noustu iga
jargneva vditega? Tunnete end kindlalt, ostes tooteid v&i teenuseid internetist (oma riigis /teises ELi riigis asuvatelt)
jaemijatelt vGi teenuseosutajatelt. Alus: EL 28 vastajad (N = 26 532).
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Joonisel 42 on néidatud iga riigi, sh EL 28 suhteline positsioon vastavalt tarbijate kindlustundele
siseriiklike voi piirilleste internetiostude tegemisel.

Joonis 42. Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel, riikide tulemused, 2018 (nende isikute
%, kes tunnevad end (oma riigist ja teistest EL.i riikidest) interneti teel oste tehes kindlalt)
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65
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55
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45

Teiste ELi riikide miiiijatelt

40

35
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| *"e w ¢ e
8 & MT ¢ NO
40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

Oma riigi miitijatelt

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kuivord Te noustute voi ei ndustu iga
jargneva vaitega? Tunnete end kindlalt, ostes tooteid v&i teenuseid internetist (oma riigis / teises ELi riigis asuvatelt)
jaemudjatelt voi teenuseosutajatelt. Alus: kdik vastajad (N = 28 037).
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3.1.2. Tarbijate internetiostud?

Joonisel 43 on néidatud muutused ELis interneti teel oste tegevate tarbijate tldises osakaalus, sh
tarbijate jaotus vastavalt sellele, millal viimane internetiost tehti.

Joonis 43. Internetiostude tegemine, EL 28, 2007-2018 (% kdikidest 16—74aastastest isikutest)
100

90 r

80

70 [

59,5

B Viimane internetiost viimase kolme kuu jooksul B Viimaneinternetiost 3—12 kuud tagasi
60 53,0

57,5
a2 % 9,5
44,4 ’ ’
9,5
9,3
9,5
47,9
40,7
34, [ 37°

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

55,1

50 42,4

39,9
36,3

40 r

32,1

29,7
30

20

Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja uksikisikute poolt kasitlev tihenduse
uuring (isoc_ec_ibuy). Millal ostsite vdi tellisite viimati internetist erakasutuseks kaupu vdi teenuseid?

29 Uhenduse uuring, mis Kkasitleb info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja

Uiksikisikute poolt, h6lmab 16-74aastaseid isikuid ja andmed on EL 28 kohta. Eurostati andmed, mis on
esitatud kiimnendkohtadega, on périt Eurostati ulatuslikust andmebaasist
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database. ~ Jooniste  ja
tabelite all on allikana viidatud andmebaasi Eurobase tabelitele, kus néitajad on timardatud.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

Joonisel 44 on reastatud riigid 2018. aastal internetiostu teinud tarbijate osakaalu alusel. Sellelt
on n&ha ka seda, kui suur oli 2017. aastal interneti teel oste teinud isikute osakaal kdikides
uuringuga hdlmatud riikides, ja seda, kuidas olukord on 2007. aastast saati arenenud.

Joonis 44. Internetiostude tegemine, riikide 16ikes, 2007, 2017 ja 2018 (% koikidest 16—74aastastest
isikutest)

DK
(V14
NL
SE
DE
LU 80,0
FI
FR
EE
BE

AT

EL28

SK

Cz

2018
MT
m 2017
ES
2007
Sl
PL
Lv
LT
HU
PT
EL
IT
HR
cY
BG
RO
IS "%
NO 77,079’0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Allikas:
Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja Uksikisikute poolt k&sitlev Ghenduse uuring
(isoc_ec_ibuy). Millal ostsite voi tellisite viimati internetist erakasutuseks kaupu voi teenuseid?

Mérkus. Aegrea katkemine: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

Jooniselt 45 on naha, et riigisiseseid internetioste tegevate isikute osakaal ja ELis piiritleseid
internetioste tegevate isikute osakaal on endiselt erinev ning oste kolmandatest riikidest tehakse
vahem, nagu varasematelgi aastatel.

Joonis 45. Internetiostude tegemine, jaemuiija asukoha pdhjal, EL 28, 2008-2018 (% kdikidest 16—
74aastastest isikutest)

100 R . L - .
= (Oma riigi mudjatelt = Teistelt ELi mlUjatelt Kolmandate riikide miitjatelt
9 |
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10 & 11,3
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja uksikisikute poolt kasitlev tihenduse
uuring (isoc_ec_ibuy). Kellelt olete viimase 12 kuu jooksul interneti kaudu erakasutuseks kaupu v@i teenuseid ostnud vdi
tellinud?
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Joonisele 46 on margitud iga uuringuga hdlmatud riik ning EL 28 tervikuna vastavalt oma riigi
turul ja piiritleselt ELis interneti teel kaupu vOi teenuseid ostvate tarbijate osakaalule.

Joonis 46. Internetiostude tegemine, jaemuulja asukoha ja tarbija riigi jargi, 2018 (% koikidest 16—
74aastastest isikutest)
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja Uksikisikute poolt kasitlev ihenduse

uuring (isoc_ec_ibuy). Kellelt olete viimase 12 kuu jooksul interneti kaudu erakasutuseks kaupu véi teenuseid ostnud vdi
tellinud?%°

80 L 4ti andmed on 2017. aasta kohta.
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Jooniselt 47 on néha, et e-kaubanduse kasutamine erineb ELis markimisvaarselt soltuvalt

ostetava kauba/teenuse liigist.

Joonis 47. Internetiostude tegemine, kaupade/teenuste I0ikes, EL 28, 2010, 2017 ja 2018 (%

kdikidest 16—74aastastest isikutest)

Ré&ivad, spordikaubad
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Telekommunikatsiooniteenused (nt televisiooni- ja
lairibathenduse, tava- v6i mobiiltelefoniteenuste tellimine, raha
laadimine ettemakstud telefonikaartidele jne)
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja utksikisikute poolt kasitlev Gihenduse
uuring (isoc_ec_ibuy). Millist liiki kaupu v&i teenuseid olete viimase 12 kuu jooksul interneti kaudu erakasutuseks ostnud vdi

tellinud?
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Joonisel 48 on néidatud nende ELi tarbijate osakaal, kes kasutavad internetti finantstehingute
tegemiseks.

Joonis 48. Interneti kasutamine finantstehingute jaoks, EL 28, 2018 (% kdikidest 16—74aastastest
isikutest)

15
12 +
9 -
6 -
3 -
0 1 1
Kindlustuspoliiside ostmine voi Aktsiate, vOlakirjade ja fondide ost voi Hiipoteegi seadmine, laenu voi krediidi
olemasolevate poliiside uuendamine (sh ~ muik v3i muud investeerimisteenused vdtmine pankadelt v8i muudelt
poliisid, mida pakutakse paketina koos finantsteenuste osutajatelt
muu teenusega (nt koos lennukipiletiga
pakutav reisikindlustus))
2017 11,8 3,9 3,0
2016 10,5 3,6 2,3

Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja uksikisikute poolt kasitlev ihenduse
uuring (isoc_ec_ifi). Kas olete teinud viimase 12 kuu jooksul interneti teel (v.a e-post) isiklikel eesmérkidel jargmisi
finantstehinguid®'?

81 Taani kohta ei ole andmed kattesaadavad.
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Vaadeldes e-kaubanduse kasutamist tarbijate seas, on huvitav ka uurida, kui palju raha tarbijad
viimasel kolmel kuul oma internetiostudele kulutasid (vt joonis 49).

Joonis 49. Internetiostude tegemine, kuluvahemike I8ikes, EL 28, 2018 (% kdikidest 16—74aastastest
isikutest)
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja uksikisikute poolt kasitlev ihenduse
uuring (isoc_ec ibuy). Palun hinnake, kui palju olete kulutanud interneti teel isiklikuks kasutamiseks kaupade voi teenuste
ostmisele voi tellimisele (v.a aktsiad v8i muud finantsteenused) viimase kolme kuu jooksul?
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Uhendades andmed, mis kasitlevad internetioste tegevate isikute olemasolu, ja andmed, mis
kasitlevad kolme kuu jooksul internetiostudele kulutatud summasid, on v@imalik hinnata

internetiostudele tehtavaid kulutusi elaniku kohta kogu taiskasvanud elanikkonna seas (vt
joonis 50).

Joonis 50. E-kaubanduses tehtavad kulutused elaniku kohta, EL 28, 2015, 2017 ja 2018 (eurodes)

€450

Viimase kolme kuu keskmised kulutused internetiostudele inimese kohta 16-74aastaste elanike seas
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Allikas: enda hinnangud, mis tuginevad info- ja kommunikatsioonitehnoloogia kasutust kodumajapidamistes ja uksikisikute poolt
kasitlevale tihenduse uuringule ja elanikkonna statistikale (Eurostat)32.

%2 Naitaja on hinnangute kohaselt jargmine: Exp; = ad; * ¥7_; ¢;; * p;;
kus
Expj = keskmised kulutused elaniku kohta (elanikud vanuses 16—74) riigis j
cij = hinnanguline kulutuste véartus seoses i-nda kuluvahemikuga
pij = nende isikute osakaal (alus: kogu valim), kelle kulutused elaniku kohta kuuluvad i-ndasse kuluvahemikku
ad; = riigi j korrektsioonitegur, et vdtta arvesse kulutuste mahu kiisimusele mittevastanute hulka.
Olemasolevatesse vahemikesse jédvate hinnanguliste kulutuste puhul eeldatakse, et vahemikule osutav tegelik
kulude maht vastanu kohta on vBrdne vahemiku keskmise véartusega (nt 25 eurot vahemiku 0-50 eurot puhul);
suurimaid kulusid hdlmava vahemiku puhul (1 000 eurot ja rohkem) eeldatakse vaartust 1 300 eurot.
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3.1.3. Interneti teel oste teinud isikute kogetud tarneprobleemid

Kokkupuutumine tarneprobleemidega vOib vahendada tarbijate kindlustunnet internetiostude
tegemisel. Samas on selliste interneti teel ostjate esinemine, kes on teatanud tarneprobleemidest
(vt tabel 5), seotud e-kaubanduse kasutamisega. Ehkki ranget pdhjuslikku seost ei ole voimalik
kindlaks teha, on mdistlik eeldada, et mida suurem on e-kaubanduses tehtavate ostude hulk, seda
suurem on tdendosus, et tarbijad puutuvad kokku probleemidega.

Tabel 5. Tarbijatel seoses interneti teel tehtud ostude tarnimisega tekkinud probleemid, riikide
IGikes, 2018 (% e-kaubanduse kogemusega tarbijatest)

.......... Oidiselt

2018

EL 2B 51,5 +19,8 = 5.9 +13.8 = 582 +Z4.5 =
BE 40,5 +0,5 483 +5,0 = 22z +#,5 =
BG 43,7 +B,8 = 20,3 BT 45,5 +3,3
C 50,0 +#,6 = iT.8 +3.4 54,2 +8,2 *
D 152 +1.,8 30,2 T +7.4 44 3 +3,0
OE 548 +288 = 13,0 +20,4 = iR +34.8 =
EE nT -3.4 25,8 -3 48,6 =50
IE 3T +116 * 525 +3117 = 61,3 +35.6 =
EL T 0.4 8.8 +11,32 47,1 +3.5
ES 45,8 +7,3 35,1 +3,T 5r.0 +#,4 =
FR ET.D +38,85 = 343 +25,4 = 87,0 +45,8 =
HR 1T 0.4 42,0 +2,3 54,5 +2.5
IT 505 +3.4 = 475 +1559 = 81,8 +3,5 =
C 18,8 -B2 48,z +10,1 43,5 +0,G
Ly 313 -T.4 278 -186 = 43,1 -t21 -
LT 288 4.5 £ -4.3 40,8 4,3
LU 27 +14.4 = 43,3 +24,0 = 533 +25.8
HU 252 4.5 13.2 -E5 30,6 -,
MT 181 -18,0 75,0 +7.4 = FiiR:] +1,6
NL 525 +1,Z2 = 20,7 0T B33 +#,3 =
AT 30,8 +10,1 = B4 +34,8 = T, +34,3 =
FL 522 +2,T 232 +7,2 54,0 +4,5
PT 23 =32 41,2 0.5 43,7 +2,8
RO 541 +5,T 25,1 +159,2 iy +8,0 =
g 128 +3,6 2 +1.8 437 +3,1
LTy 40,7 -5,2 e i +3.7T 50,5 +0,6
FI 25,5 -1.5 26,0 +4,8 1859 +2,0
SE 41,8 +2,3 27,4 +11.,5 1.2 +3,8 =
LK 62,7 +38.8 = 348 +23,3 * 875 +43.0 =
=3 3.2 +2,2 5.5 +12.5 45,5 +18,1 =
NOD 335 +2.0 245 +1,1 47,8 +4.5

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Loen Teile ette moned viited probleemide
kohta, mis vOivad tarbijatel tekkida internetist ostmisel. Palun éelge mulle, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul puutunud kokku
mdnega neist? Alus: kdik vastajad, kes on kasutanud e-kaubandust oma riigis (N = 14 037) ja piiritleselt ELi liikmesriikides (N
=7 722) ning uldiselt (N = 15 463).
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Joonisel 51 on esitatud probleemide 18ikes nende ELi interneti teel ostjate osakaal, kes on
teatanud tarneprobleemist riigi sees ja piiritileselt ELis, ning probleemist teatanud tarbijate tldine
osakaal.

Joonis 51. Tarbijatel seoses interneti teel tehtud ostude tarnimisega tekkinud probleemid,
robleemide I8ikes, EL 28, 2018 (% e-kaubanduse kogemusega tarbijatest)

100 7 M Oma riigis M Piiritileselt (ELis) m Uldiselt
90
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40
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10

0

Mis tahes tarneprobleem Tarne hilinemine Kahjustatud vdi vale kaup Kauba kohaletoimetamata
jatmine
2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014

Oma riigis +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* -9,5* +5,1* -4,1*

Piiritleselt

X +13,8* -5,8% +12,5* -6,4% +3,6% +0,3 +4,2* -1,2*
(ELis)

Uldiselt +24,5% -15,6* +22,0* -12,5* +12,7* -8,9* +7,9*% -4,0%

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes*. Loen Teile ette moned vdited probleemide
kohta, mis vdivad tarbijatel tekkida internetist ostmisel. Palun 6elge mulle, kas Te olete viimase 12 kuu jooksul puutunud kokku
monega neist? Alus: EL 28 vastajad, kes on kasutanud e-kaubandust oma riigis (N = 13 235) ja piiritleselt ELi liikmesriikides (N
=7 171) ning uldiselt (N=14 559).
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3.1.4. Takistused piiritleste ostude tegemisel

Joonistel 52 ja 53 on esitatud riikide (joonis 52) ja probleemide (joonis 53) I6ikes nende interneti
teel oste tegevate tarbijate osakaal, kes on kogenud probleeme, mis ei lasknud neil internetiostu
teisest ELi riigist 18pule viia.

Joonis 52. Tarbijad, kes on kogenud teistes ELi riikides asuvatelt jaemuujatelt interneti teel oste
tehes probleeme, riikide I6ikes, 2018 (% piiritlese e-kaubanduse kogemusega tarbijatest)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
1E 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO 43,9 +15,3 +3,3
EL 42,0 -6,5 +17,7
BE 36,7 +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
CY 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
LV 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -3,9 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EL 28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
T 12,2 -0,7 +2,5
ES -3,3 -3,7
HU -6,6 -14,3
IS 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Kas olete viimase 12 kuu jooksul puutunud
kokku moénega neist probleemidest, kui ostsite kaupu ja teenuseid teisest ELi riigist? Alus: k&ik piirililese e-kaubanduse

kogemusega vastajad (N = 8 175).
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Joonis 53. Tarbijatel teistes ELi riikides asuvatelt jaemuUUjatelt interneti teel oste tehes tekkinud
robleemid, probleemide I6ikes, EL 28, 2018 (% piirillese e-kaubanduse kogemusega tarbijatest)

25

20 ¢

15 |

10 +

0
Mis tahes probleem Jaemiilja voi teenuseosutaja Teid suunati oma riigi Jaemiilja vOi teenuseosutaja ei
keeldus tarnimast Teie riiki veebisaidile, kus hinnad olid aktsepteerinud makset Teie
erinevad riigist
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9% -8,0*
2016-2014 +6,7* +0,6 -2,0* +7,9*

Allikas: uuring ,, Tarbijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Kas olete viimase 12 kuu jooksul puutunud
kokku ménega neist probleemidest, kui ostsite kaupu ja teenuseid teisest ELi riigist? Alus: piirililese e-kaubanduse kogemusega
EL 28 vastajad (N = 7 578).

3.2.  E-kaubandus pakkumise vaatenurgast
3.2.1. Internetimiiik
Et saada taielik pilt e-kaubanduse potentsiaalist ELi majanduses, on téhtis vaadelda ka

pakkumise poolt. Joonisel 54 on naidatud internetimuiigiga tegelevate ettevotjate osakaal riikide
IGikes.
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Joonis 54. Ettevdtjate internetimidk, riikide 18ikes, 2009, 2016 ja 2017 (%o ettevdtjatest)
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia ning e-kaubanduse kasutust ettevdtjate poolt késitlev iihenduse uuring
(isoc_ec_eseln2). 1) Kas Teie ettevottelt telliti 2017. aastal kaupu vdi teenuseid veebisaidi vdi rakenduste kaudu? 2) Kas Teie

ettevGttelt telliti 2017. aastal kaupu vGi teenuseid EDI-tlupi teadete kaudu33?

33 Uuring hdlmab k&iki vahemalt kimne téotajaga ettevotjaid, kelle pohitegevus on nimetatud NACE Rev. 2 jagudes
C,D,E F G, H, 1, J, L, N, jaotistes 69—74 ja ruihmas 95.1. Internetimiiigi (e-muiigi) maaratlemisel tuleb arvesse
votta, et hdlmatud on nii 1) ettevGtjatevahelised kui ka ettevGtja ja tarbija vahelised tehingud ning 2) nii

7


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

Joonisel 55 on ndidatud internetimiligiga tegelevate ettevotjate osakaal ning internetimdigi
kaibe osakaal eri suurusega ettevotjate 18ikes.

Joonis 55. Internetimiigiga tegelevad ettevotjad ja internetimitgi kéive, eri suurusega ettevotjate
I0ikes, 2009, 2016, 2017

2016 2009

Kdik ettevotjad 17,4 18,3 13,9
19,5 20,4 14,9

wcencors. | re | Ao
173 18,2 13,1

Keskmise suurusega ettevétjad 13,1 13,0 113
281 29,0 21,9
24,1 25,7 191

Suurettevdtjad

42,5 43,8 34,6

o

5 10 15 20 25 30 35 40 45

B |Internetimligi kdive (% kogukdibest) B Internetimlik (% ettevotjatest)

Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia ning e-kaubanduse kasutust ettevdtjate poolt kasitlev Gihenduse uuring
(isoc_ec_eseln2, isoc_ec evaln2). 1) Kas Teie ettevdttelt telliti 2017. aastal kaupu vGi teenuseid veebisaidi vBi rakenduste
kaudu? 2) Kas Teie ettevdttelt telliti 2017. aastal kaupu vdi teenuseid EDI-tiilipi teadete kaudu? 3) Palume mérkida veebisaidi
vdi rakenduste kaudu esitatud tellimustest saadud kéibe vaartus (rahaline vaartus, ilma kéibemaksuta) 2017. aastal. 4) Palume
markida EDI-tllipi teadete kaudu esitatud tellimustest saadud kéibe vaartus (rahaline vaartus, ilma kéibemaksuta) 2017. aastal.

internetimiiuk kui ka elektroonilise andmevahetuse (EDI-)tulpi miiuk. E-kaubanduse mutgiandmed vdrdlusaasta
2017 (ning 2016 ja 2009) kohta koguti 2018. aasta (ning vastavalt 2017. ja 2010. aasta) uuringu kéigus.


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

Jooniselt 56 on naha, et e-kaubanduse kasutamine, nagu ka internetimdtigi kéibe osakaal, on eri
majandussektorites vaga erinev.

Joonis 56. Internetimidgiga tegelevad ettevdtjad ja internetimiiigi kaive, sektorite 16ikes, EL 28,

2017
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Allikas: Eurostati info- ja kommunikatsioonitehnoloogia ning e-kaubanduse kasutust ettevdtjate poolt kasitlev tihenduse uuring

(isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).



https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

Joonistel 57 ja 58 on néidatud nende jaemudijate osakaal, kes kavatsevad jatkata internetimidiki,
ja nende osakaal, kes on huvitatud internetimudigist jargmise 12 kuu jooksul, ehkki nad praegu
sellega ei tegele.

Joonis 57. Jaemudjad (kellel on véhemalt kiimme td6tajat), kes kavatsevad jatkata internetimiiki
jargmise 12 kuu jooksul, EL 28, 2018 (% internetimuitigiga tegelevatest vastajatest)
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0
Jah“ kokku Jah, nii oma riigis kui ka Jah, tiksnes oma riigis Jah, tiksnes piiritleselt (ELis)
piiritileselt (ELis)
2018-2016 +0,5 +5,5% -5,3* +0,3
2016-2014 -0,7 -0,7 +0,4 -0,4

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Kas Teie ettevote kavatseb jitkata
internetimiiiiki jargmise 12 kuu jooksul? Alus: internetimiiligiga tegelevad EL 28 vastajad (N = 3 980).
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Joonis 58. Jaemuujad (kellel on vahemalt kimme toéétajat), kes on huvitatud internetimiigist
jargmise 12 kuu jooksul, EL 28, 2018 (% vastajatest, kes praegu ei tegele internetimiiligiga)
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,Jah“ kokku Jah, Gksnes oma riigis Jah, nii oma riigis kui ka Jah, tksnes piiritileselt (ELis)
piiritileselt (ELis)

2018-2016 -3,0* -2,3* -0,7 0,0
2016-2014 -4,1* -2,6* -1,6* +0,1

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes“. Kas Teie ettevdte oleks jargmise 12 kuu
jooksul huvitatud internetis miiimisest? Alus: EL 28 vastajad, kes ei tegele internetimiligiga (N = 6 216).
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3.2.2. Kindlustunne interneti teel mudmisel oma riigis ja piiriuleselt

Kindlustunne internetimudigiga tegelemisel oma riigis ja piiritleselt on oluline tegur, mis
mdjutab e-kaubanduse kasutamist jaemudijate seas.

Tabelis 6 on antud kokkuvdtlik tlevaade sellest, milline on eri riikide jaemiujate kindlustunne
interneti teel mudes. Tabel kajastab ka jaemuujate kindlustunnet riikide 18ikes.

Tabel 6. Jaemiljad (kellel on vahemalt kiimme téoétajat), kes tunnevad end interneti teel mites
kindlalt, riikide tulemused, 2018 (% jaemudujatest

Jah, nii oma riigis

Rik  kui ka piirigleselt 27 Uksnesoma — Jah, Uksnes »Jah™ o018 2016
(ELis) riigis piirileselt (ELis) kokku
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 2,5 *
BE 37,3 25,7 0.8 63,7 15
BG 16,4 20,5 25 39,3 15
cz 19,5 18,6 0,9 39,1 15
DK 28,3 41,2 0.7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0.2 50,8 27
EE 14,4 16,8 06 31,8 27
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 38
EL 50,0 19,2 4.4 73,6 66 *
ES 43,4 30,0 11 74,5 114
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 21
HR 35,6 22,7 0.8 59,1 85+
T 21,0 18,0 0,0 39,0 231 *
cY 35,5 28,8 38 68.1 +7,4
LV 21,4 34,9 0.4 56,7 +0,6
LT 34,6 20,1 05 64,3 85 *
LU 36,0 7.4 0,0 433 17,8 *
HU 10,8 13,6 15 25,9 63 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 126 *
NL 26,1 36,6 0.1 62,9 11,6
AT 36,9 21,9 07 59,5 +41
PL 15,3 28,0 05 43,8 41
PT 39,9 23,7 08 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 11 53,8 +5.4
SI 61,8 17,2 0.6 79,6 16,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 6,0
Fi 19,4 50,6 0,9 70,8 27
SE 32,9 34,3 0.1 67,3 15,2
UK 25,3 29,3 11 55,8 +35
s 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0.0 60,8 19,7 *

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes “. Kas Te iitleksite, et Teie ettevote tunneb end
internetimitjana kindlalt? Alus: kéik vastajad (N = 10 747).
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Joonisel 59 on néidatud, kuidas jaemuljate kindlustunne internetis malimisel on aastate jooksul
ELis arenenud.

Joonis 59. Jaemudjad (kellel on vahemalt kimme téo6tajat), kes tunnevad end interneti teel mides
kindlalt, EL 28, 2018 (% jaemuijatest)

60 r

50 ¢

40 |

30 ¢

20 r

10 |

0,7

Jah“ kokku Jah, nii oma riigis kui ka Jah, tiksnes oma riigis Jah, Uksnes piiritleselt (ELis)
piiritileselt (ELis)

2018-2016 -2,5% +1,5% -3,9* -0,1
2016-2014 -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

Allikas: uuring ,, Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes . Kas Te iitleksite, et Teie ettevdte tunneb end
internetimiidjana kindlalt? Alus: EL 28 vastajad (N = 10 196).

3.2.3. Takistused, mis ei lase jaemudjatel mida interneti teel piiritleselt

Joonisel 60 on naidatud, milliseid piiritlese e-kaubanduse takistusi peavad jaemudjad koéige
olulisemaks.

Joonis 60. Piiritllese e-kaubanduse takistuste tahtsus vastavalt (véhemalt kimne tdotajaga)
jaemiijate Utlustele, EL 28, 2018 (% internetimitgiga tegelevatest jaemuijatest)

384

36,0
30
25
20
15
10
0

«

Erinevused riikide Suurem pettuse ja i rikide i riikide Bimalikud suuremad Suuremad kulud Miiigijirgse Tootjate v3i tamijate  Keelelistest erinevustest
jades (nt i oht tarbijakai i kulud piriiilesel kaugusest tulenevad  piirilesel tarnimisel teenindusega kehtestatud piiriilese  tulenevad lisakulud
kaibemaksueeskirjad)  piritlese miiiigi korral kaebuste ja vaidluste suuremad vrreldes siseriikliku  kaasnevad lisakulud miiiigi piirangud
lahendamisel transpordikulud tarnega piirileste tehingute
korral
[2018-2016 | 0.2 | 13 | 14 [ -3,3* | 17 | 2,8 [ 2,9% [ 15 | 2,0 | -4,3* |
[2016-2014 | -4,1* | -4,8* | -4,9* [ -2,7* [ -3,7* | -5,5% [ -4,0* [ 2,7 | -1,9 | -2,0% |

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Kui olulised on Teie ettevétte jaoks
Jjdrgmised takistused teistes ELi riikides internetimiitigi arendamisel? (mitu véimalikku vastust, joonis kajastab vastuste ,,viga
oluline“ ja ,,iisna oluline* koguhulka). Alus. internetimiligiga tegelevad EL 28 vastajad (N = 3 980).
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Tabel 7 kajastab piiritlese e-kaubanduse takistuste tahtust, nii nagu seda tajuvad jaemuujad, kes
muuvad interneti teel piiritleselt, ja jaemudjad, kes midvad interneti teel vaid oma riigis.

Tabel 7. Piiritlese e-kaubanduse takistuste tahtsus vastavalt (véhemalt kimne tddtajaga)
jaemidjate Utlustele, EL 28, 2018 (% internetimiigiga tegelevatest jaemiijatest)

Jaemiljad, kes
midvad ELis
Takistuse liik piiritileselt

Jaemuidjad, kes ei muu
ELis piiritleselt

% Koht % Koht protsI:r:idr:g\:;T(tides
Suurem pettuse ja mittemaksmise oht piiriilese matgi korral 40,2 1 37,0 5 +3,2%
Erinevused riikide maksueeskirjades (nt kaibemaksueeskirjad) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Erinewused riikide tarbijakaitse-eeskirjades 34,1 3 37,4 4 -3,3*
Erinewused riikide lepingudiguses 32,9 4 36,3 6 -3,5*
Voimalikud suuremad kulud piiritilesel kaebuste ja vaidluste lahendamisel 29,4 5 38,5 3 -9,1*
Geograafilisest kaugusest tulenevad suuremad transpordikulud 28,9 6 38,8 2 -9,9*
Suuremad kulud piiritilesel tarnimisel vorreldes siseriikliku tarnega 26,2 7 36,0 7 -9,8*
Miugijargse teenindusega kaasnevad lisakulud piirtileste tehingute korral 25,4 8 33,1 8 -7,6*
Tootjate vdi tarnijate kehtestatud piiriilese mudgi piirangud 23,4 9 29,7 9 -6,3*
Keelelistest erinevustest tulenevad lisakulud 20,2 10 22,8 10 -2.6

Allikas: uuring ,,Jaemiitijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes®. Kui olulised on Teie ettevltte jaoks
Jjdrgmised takistused teistes ELi riikides internetimiiiigi arendamisel? (mitu voimalikku vastust, joonis kajastab vastuste ,,viga
oluline“ ja ,,iisna oluline koguhulka). Alus: internetimiiiigiga tegelevad EL 28 vastajad (N = 3 980).

Joonisel 61 on néidatud e-kaubanduses osalemise takistused, millest on teatanud jaemujad, kes
ei tegele internetimiiiigiga.

Joonis 61. Internetimitgi takistuste téhtsus vastavalt (véhemalt kimne todtajaga) jaemuujate
Utlustele, EL 28, 2018 (% jaemiijatest, kes ei tegele internetimiigiga)
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Teie aritegevuse laad Ta|endavad Suurem pettuse ja Tdiendavate IT-oskuste Suuremad tarnekulud Vajadus lisakapitali  Vdimalikud suuremad Mutigijargse
kirjad  mitt ksmise oht vajadus jarele investeerimiseks kulud internetipdhisel teenindusega
IT-rakenduste kaebuste ja vaidluste  kaasnevad lisakulud
arendami lahendamisel
[ 20182006 [ -29¢ ] +1,3 [ -5,4* [ 2,8 [ -3,3* [ -4, [ -3,0* [ -2,1* |
[ 20162014 [ 403 | 0,1 | 0,2 [ 0,6 | +1,2 | 1,2 | 0,3 [ -2,2* |

Allikas: uuring ,,Jaemiiiijate hoiakud piiriiilese kaubanduse ja tarbijakaitse suhtes”. Kui olulised on Teie ettevotte jaoks
jargmised takistused internetimuugi arendamisel? (mitu vBimalikku vastust, joonis kajastab vastuste ,,viga oluline* ja , tisna
oluline “ koguhulka). Alus: EL 28 vastajad, kes ei tegele internetimutgiga (N = 6 216).
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III LISA. TARBIMISSTATISTIKA RIIKIDE LOIKES

IRiik—
leu-28

IRiik—
lEu-28

Tarbijad lODQ-ZUD&I 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 I 2016-2014 I 2018-2016| 2018

laemiiiijad 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016i 2018

Teadmised tarbijadigustest* : : : i 13 ¢ -08 1 44 : -16 : 442 ! 06 Teadmised tarbijadigustest* : P10 ¢ 71 1 18 1 -32 ¢ 21 & 17 ! 615 ! 79
Usaldus organisatsioonide vastu 1 -149 ¢ 85 81 : -43 . 62 : -1,4 . -68 . 671 . 1,6 H H H H H H H H H
Usaldus ametiasutuste vastu l -12,4 l 9,8 I 11,0 I -3,6 I 7,4 I -2,8 I -9,0 l 61,3 l -2,0 I I I I I I l l l
Usaldus jaemiidijate ja teenuseosutajatevastu | -125 | 40 ! 54 ! 124 ! 159 | 09 ! .46 ! 742 ! 19 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu | -199 | 11,9 | 78 | 31 | -48 | -24 | -68 | 657 | 49 i i i i i i i i i
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu | -21,4 | 106 | 138 | -1,0 | -1,6 | -131 | -1,6 | 31,0 | -68 i i i i | | | | |
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamise vastu ; -21,6 ; 11,6 ; 13,0 ; -2,3 ; -1,5 ; -11,1 ; -1,0 ; 36,1 ; -6,9 ; ; ; ; ; I ; ; ;
Usaldus kohtute vastu ; -21,2 ; 9,7 ; 14,6 ; 0,2 ; -1,8 ; -15,0 ; 21 ; 25,9 ; -6,8 ; ; ; ; ; I ; ; ;
Usaldus tooteohutuse vastu , -188 ¢ 47 1 43 1 20 1 69 . -56 : -81 .| 666 -3,1 Usaldus tooteohutuse vastu | | | H V49 0 =27 7 95 1 855 11,1
Usaldus keskkonnaalaste vididete vastu ! ! ! ! ! ! -8,8 ! -2,8 ! 49,4 ! -5,9 Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu ! ! ! ! ! I 0,6 ! -5,7 ! 70,8 ! 0,0
Kindlustunne internetiostude isel omarriigis ! | ! ! 78 1 119 I 25 I 706 | -10 Kindlustunne interneti teel miiiimisel oma riigis ! ! ! ! ! 15 1 17 1 629 I 80
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega I I I I I I 1,9 I -1,0 I 17,3 I -5,1 Ebaausate kaubandustavade esinemine I I I I I I -0,7 I -2,1 I 21,1 I -7,2
Muud lubamatud tavad H ' | | | 102 ! -08 ! 96 ! -1,6 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine | | : ! H 1 -4,7 ¢ 06 ! 71,4 2,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine ! ! ! ! ! 1,1 ! 2,2 ! -2,5 ! 69,8 ! 7,9
Probleemid ja kaebused (koondnaitaja) i | i i i -0,3 -1,1 90,7 2,2 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | i i i | | 53 8,9 34,0 36
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud ; ; ; ; ; 1,5 -1,9 13,6 0,0 ; ; ; ; ; I ; ; ;
Probleeme ei esinenud | | i i L2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 | | i H H H H H H
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja Kael i ja vaidluste lahend

m Kindlustunne internetiostude tegemisel Belgias on suurenenud alates 2012. aastast kolmandiku vdrra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2014-2016
m Belgia jaemiiijate teadmised tarbijadigustest on EL 28 riikide seas suurimad
m Jaemiitjate usaldus tooteohutuse vastu Belgias on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

*vérdlus eelmiste aastatega pShineb iiksnes vérreldavatel kiisimustel



Bulgaaria

Tarbijad 2009-2008 | 2010-2009i 2011-2010 | 2012-2011i 2014-2012 | 2016-2014 | 2n1s-zn1si 2018 |:3k{8 Jaemiiiijad znus-zoosi 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011i 2014-2012 | 2016-2014 | 2013-201si 2018 'E:k{s
Teadmised tarbijadigustest* | i | | 64 | 66 | 50 | -32 | 4,4 | -34 Teadmised tarbijadigustest* ] 226 | 06 | 07 | -22 | -28 | -16 | 387 | -149
Usaldus organisatsioonide vastu i 8,9 i 5,5 i 9,0 i 4,5 i -5,2 i 4,8 i 2,6 i 51,4 i -14,1 i i I i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu 114 ¢ 44 0 11,3 ¢ 31 . -112 ¢ 62 : 25 . 519 . -114 H | H ' | H H H H
Usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu ! 59 ! 7,6 ! 7,2 ! 0,0 ! 12,2 ! 89 ! 6,6 ! 67,4 ! -5,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus valitsusvéliste organisatsioonidevastu! 93 | 45 | 85 | 104 ! 166 | -09 | -13 | 338 | -260 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu i 35 | 54 1 87 1 60 I -53 1 01 1 04 I 279 1 -100 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahendamisevasty 45 | 66 | 65 | 68 | -55 | 18 | 09 | 297 | -133 | | | 1 | | i | |
Usaldus kohtute vastu P26 § 42 [ 109} 51 & 521 -16 i 00 | 261 | 67 i i i i i i | i |
Usaldus tooteohutuse vastu I -8,8 I 11,4 I 9,8 I 6,8 I -16,9 I 1,8 I 15 I 54,5 I -15,2 Usaldus tooteohutuse vastu I I I I I 0,7 I -5,2 I -5,9 I 52,3 I -22,1
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H 1 H H H 131 7 74 7 533 7 -20 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu 1 H H H H 41 7 09 : 528 : -180
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -10,6 ! 14,8 ! 3,0 ! 46,6 ! -25,0 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 4,3 ! -1,8 ! 36,9 ! -18,0
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | i i | i ;01 | 23 ;| 242 1,8 Ebaausate kaubandustavade esinemine | i | i i | 26 | -15 | 469 | 18,6
Muud lubamatud tavad i i i i i i -3,4 i -2,7 i 19,0 i 7,8 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine i i I i i i 2,1 i -3,7 i 53,9 i -15,1
H : H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H B 1 -11,2 ¢ -16 1 37 . 490 : -129
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) | ! ! ! ! I35 1 04 | 879 | -0,6 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides ! ! ! ! ! I 51 1 72 | 287 | -1,7
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | i | | | | 15 | -40 | 394 ; 258 | | | i | | i | 1
Probleeme ei esinenud : : : : i 95 ! 49 ! 06 87 : 67 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Bigusnormide jirgimine ja jsustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Bulgaaria teadmiste ja usalduse koondnéitaja punktisumma on 28 ELi lilkmesriigi seas vaikseim

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Bulgaarias on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine, kusjuures usaldus ametiasutuste vastu on tagantpoolt kolmas ja usaldus valitsusvéliste organisatsioonide vastu vaikseim EL 28 riikide seas
m Tarbijate usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu Bulgaarias on pisivalt kasvanud, olles suurenenud alates 2008. aastast enam kui kolm korda, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014
m Bulgaaria tarbijate usaldus vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismide vastu on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu Bulgaarias on 28 ELi riigi seas tagantpoolt kolmas

m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel Bulgaarias on 28 ELi riigi seas tagantpoolt teine

m Bulgaaria jaemujate teadmised tarbijadigustest on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal

m Jaemiiljate usaldus tooteohutuse ja keskkonnaalaste véidete vastu Bulgaarias on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine

m Bulgaaria digusnormide jargimise ja jdustamise koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas vaikseim

m Bulgaaria on EL 28 riikide seas kolmandal kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku muude lubamatute tavadega

m Bulgaaria on EL 28 riikide seas teisel kohal nende jaemiitjate osakaalu poolest, kes on tdenéoliselt puutunud kokku oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega

m Bulgaaria on EL 28 riikide seas viimasel kohal nende jaemiilijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jargivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte

m Nende tarbijate osakaal Bulgaarias, kes puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on 28 ELi riigi seas suuruselt teine

*vordlus eelmiste aastatega pohineb iiksnes vorreldavatel kiisimustel
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TsSehhi Vabariik

Tarbijad

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 2018

IRiik—

eu-2s Jaemiilijad

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

" Rilk—
leu-2g

Teadmised tarbijadigustest* | i | ] 29 | 55 | 25 | 06 | 595 | 147 Teadmised tarbijadigustest* | [ 97 | -79 | 50 | 33 | -06 ;| 57 | 541 0,5
Usaldus organisatsioonide vastu | -5,7 ‘ 4,8 I 4,0 I -4,8 I 6,1 I 1,8 I 59 I 61,9 I -3,5 I I I I I I I ‘ |

Usaldus ametiasutuste vastu .01 : 61 : -73 . -28 . 74 . 51 . 79 . 579 . -5,5 H H H H H H H H H

Usaldus jaemiiijate ja jate vastu D63 ) 87 ! 20 ! 126! 340! 09 | 27 ! 74! 51 ' ! ! ! ! ! ' ‘ l

Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu I 2109 ! =05 ! 173 ! 10 ! -233 ! 07 ! 72 ! s05 ! -103 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Biguskaitsemehhanismide vastu i 710 520 78 | 05 1 06 | 19 | 74 | 418 1 39 i i i i i i i i i

Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend vastu | 74 | -48 | 72 | -07 | 40 | 18 | 97 | 491 ; 60 | i | i | i | i |

Usaldus kohtute vastu | 6,7 ‘ 5,6 | 8,4 | 1,8 | 2,7 | 1,9 | 5,1 | 34,5 | 1,8 | | | | | | | ‘ |
Usaldus tooteohutuse vastu | -13,7 ‘ 13,1 I 1,1 I -1,5 I 43 I 0,7 I 1,7 I 80,9 I 11,2 Usaldus tooteohutuse vastu I I I I I -9,9 I 9,6 I -2,3 ‘ 84,6 | 10,2
Usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu B | B H B v 29 + 53 . 551 -0,2 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu ' ' B B B . 65 : 7,7 : 675 ! -3,3
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 0,2 ! 6,7 ! 5,2 ! 78,7 ! 7,0 Kindlustunne interneti teel miiiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -2,4 ! -2,1 ! 38,1 ! -16,8
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | i | i | i -4,0 | 1,6 i 25,7 | 33 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i | i | i -6,2 | -0,8 i 38,9 | 10,6
Muud lubamatud tavad | ‘ | | | | -1,9 | -0,1 | 7,8 | -3,4 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine | | | | | | -5,7 | 1,9 ‘ 54,8 | -14,2

! ! ! H ! ' H ' ! Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jGustamine ' 4 ! i v 57 i+ 23 i 47 : 533 -8,6

T Kachusedjavaiduustelhendamine
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) i i i i i i -0,3 i 0,3 i 89,7 i 1,3 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides i i i i | i 1,1 i 3,2 i 24,7 i -5,7
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | i i i i i -1,1 i -3,9 i 8,4 i -5,2 i i i i i i i i |
Probleeme ei esinenud : : : : 1156 1 27 + 15 ¢ 801 21 : : : : : : : : :

Teadmised ja usaldus

B

Bigusnormide jirgimine ja jdustamine

e

m T8ehhi Vabariigi tarbijate teadmised oma digustest on EL 28 riikide seas suurimad

m TSehhi Vabariigi teadmiste ja usalduse koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Tarbijate usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu TSehhi Vabariigis on suurenenud alates 2008. aastast enam kui poole vdrra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014
m Tehhi Vabariik on EL 28 riikide seas tagantpoolt teisel kohal nende jaemutjate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jargivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte
m Vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismidest teadlike jaemiiiijate osakaal on TSehhi Vabariigis EL 28 riikide seas suuruselt kolmas
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Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | | { 25 ; 51 | 14 | -03 | 548 | 100 Teadmised tarbijadigustest* | | -81 | 75 | 05 | -46 | -43 | 11 | 577 | 4,1

Usaldus organisatsioonide vastu | -3,1 | 84 I 1,3 | -6,3 | 2,8 | 2,4 | 0,1 | 77,3 | 11,8 | | | I | | | | |
Usaldus ametiasutuste vastu P63 1 47 22 : 00 : 25 : 21 : -01 : 8,5 : 182 H : H H : H H : H
Usaldus jaemiliijate ja teenuseosutajatevasty | 0,7 | 204 ! -16 | -155 | 183 | 55 | 10 | 821 ! 98 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonidevastu | -24 | 01 ! 31 | 35 | 123 1 04 | 13 | 683 | 75 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Usaldus Biguskaitsemehhanismide vastu | 21,3 1 80 | 129 | 48 | 18 | 23 | 73 | 523 | 144 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvalise lahendamise vastu | -152 | 53 | 140 | -106 | 45 | 21 | 79 | 542 | 111 i | i i | i i i i
Usaldus kohtute vastu {273 1 107 118 1 09 i 08 | 25 [ 67 [ 503 : 176 i i i i i i i i i

Usaldus tooteohutuse vastu P91 -1,5 i 121 : -23 ¢ 07 : 15 . 01 : 764 6,7 Usaldus tooteohutuse vastu H : H H v -102 ¢ -01 i -21 & 71,3 -31

Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu I l I I l I 2,9 I 56 I 80,7 I 25,4 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu l I I l I I -6,7 l 11,2 I 79,4 I 8,6

Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 0,1 ! 5,6 ! 1,7 ! 85,0 ! 13,4 Kindlustunne interneti teel mitmisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -3,4 ! 12,9 ! 69,6 ! 14,7

Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | | | | | 0,1 | -0,1 | 20,4 | -2,1 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | | -4,8 | 52 | 18,7 | -9,6

Muud lubamatud tavad H H H H H L7 0 -02 ¢ 7,8 -3,4 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine H | H H : 104 ¢ 20 & 691 0,1

! l I I l I I I I Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jGustamine l I I l I -6,8 I -4,1 l 9,6 I 69,0 I 7,1

Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) | | | | | i -0,4 | -1,2 | 91,1 i 2,7 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | i | | i | -2,8 | 8,5 i 40,8 | 10,4

Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud I I I I I | 2,9 I 3,2 I 12,1 | -1,4 I I I I | I I | I

Probleeme ei esinenud | | | | 178 i+ -03 i -18 i 831 5,2 | | H | ' H | ' i

Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend.

m Taani teadmiste ja usalduse koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suurim

m Taani tarbijate teadmised oma digustest on EL 28 riikide seas suuruselt kolmandad

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Taanis on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas, kusjuures EL 28 riikide seas suuruselt kolmas on ka usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu

m Tarbijate usaldus diguskaitsemehhanismide vastu Taanis on 28 ELi liikmesriigi seas suurim, kusjuures usaldus vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismide vastu on suuruselt kolmas ja usaldus kohtute vastu suuruselt teine EL 28 riikide seas
m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu Taanis on EL 28 riikide seas suurim

m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel Taanis on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

m Taani jaemiitjatel on EL 28 riikide seas suuruselt kolmandad teadmised tarbijadigustest

m Taani on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal nende jaemuijate osakaalu poolest, kes on tdendoliselt puutunud kokku oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega
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Saksamaa

Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 | ~ 2018

Tarbijad

Teadmised tarbijadigustest* i i i | 33 | 24 | 40 | -59 | 497 | 4,9 Teadmised tarbijadigustest* | {1 02 | -57 | 80 | -31 ; -10 ; -1,4 ; 609 ;| 7,3
Usaldus organisatsioonide vastu I -5,4 I 7,8 I 2,6 I -8,8 | -0,8 | 18,9 | -16,3 I 66,4 I 0,9 I I I I I I I I I
Usaldus ametiasutuste vastu , 40 11,1, o1 : -68 : 78 | 167 . -143 | 676 . 4,3 \ H H H H H i H H
Usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajatevastu | 62 | 59 | 19 ! .38 ! 137 | 103 ! 89 ! 1! 28 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonidevastu | -60 | 64 | 57 | 57 | 238 | 298 | -256 | 564 | -44 ! ! ! ! ! ! ! ! |
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu | -84 | 152 | 55 | -99 | -38 | 230 | -21,5 | 381 | 02 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvéilise lahendamise vastu | -5,7 | 148 | 50 | -112 | -66 | 266 | -248 | 402 | -28 i i i i i i i i |
Usaldus kohtute vastu {10 0 156 i 60 | -86 | -L1 i 194 | -181 ! 360 i 33 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu V32 ¢ 94 i 51 . -25 1 89 . 194 : -182 . 741 . 4,4 Usaldus tooteohutuse vastu H H H H P22+ 02 i+ -08 i 759 1,5
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu ! ! ! ! ! ! 37,7 ! -33,4 ! 45,4 ! -9,9 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu ! ! ! ! ! ! -2,7 ! -0,2 ! 63,1 ! -7,7
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -0,4 ! 20,4 ! -8,0 ! 74,8 ! 3,1 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 1,2 ! -1,9 ! 50,6 ! -4,3
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | | | | | -8,9 | 11,3 | 15,6 | -6,8 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | | -53 | -1,3 | 26,9 | -1,4
Muud lubamatud tavad H H H H . P33 1 30 : 63 -4,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine H H H H H i -50 1 -37 . 646 -4,4
! I I I l I I I I Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine I I I I I -4,7 I -2,0 I -4,4 I 52,4 I -9,5
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) | | | i | 1 -0 | 05 | 906 | 2,1 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | | | | | | 09 | 61 | 370 | 6,6
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | 16,9 | -11,5 | 11,1 | -2,5 | | | | | | | | |
Probleeme ei esinenud | | | | 1102 + 1,0 : 1,3 : 831 51 | | | | | | | | |
Teadmised ja usaldus Bigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lah

m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu Saksamaal on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine
m Saksamaa jaemuujatel on EL 28 riikide seas suuruselt teised teadmised tarbijadigustest
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Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016| 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | | | -38 | 19 | 16 | 21 | 485 | 3,7 Teadmised tarbijadigustest* | 1 39 | -124 § 32 | -02 | 57 | -77 | 471 | 65
Usaldus organisatsioonide vastu | -4,0 | 2,7 | 3,6 | -1,0 | 6,7 | 0,9 | 2,6 | 70,8 | 53 | | | | | | | I |
Usaldus ametiasutuste vastu Vo-32 0 41 7 34 7 -32 7 164 1 37 1 43 1 733 10,0 H | H ' H H H | H
Usaldus jaemiidijate ja t osutajatevastu | 7,1 | 32 | 40 ! 06 | 87 ! 36 | 29 ! sms5 ! 92 ! ' ! ! ! ' ! ! !
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonidevastu ! -1,7 ! 10 ! 35 | 09 ! 50 | 28 | 06 ! 575 | -32 ! ! [ ! ! ! ! [ !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu i 53 1 03 | -1,8 | -1,6 | 95 i 28 | -31 | 254 | -125 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvélise lahendamise vastu} -23 | -33 | -02 | -30 | 126 | 33 | -49 | 327 | -103 i i | | | i i | |
Usaldus kohtute vastu {83 1 39 & 35 ¢ 02 % 65 [ 22 | -14 § 181 | -146 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu . 68 + 46 : 19 . 25 . 116 : -58 : 09 . 71,6 . 1,9 Usaldus tooteohutuse vastu H H H H i 88 I 05 42 . 843 9,9
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu I I I I I I 2,5 I -0,2 I 62,0 I 6,6 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu I I I I I I -3,3 I -15,2 I 49,5 I -21,3
Kindlustunne internetiostude isel oma riigis ! ! ! ! ! 16,0 ! 5,1 ! 8,0 ! 65,6 ! -6,1 Kindlustunne interneti teel mitimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -4,9 ! -2,9 ! 31,2 ! -23,7
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | | | | | 5,4 | 0,7 | 24,4 | 2,0 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | | -5,2 | 3,1 | 17,1 | 11,2
Muud lubamatud tavad H H | H H VL5 0 07 ¢ 11,0 ¢ -0,2 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine H H H | H 46 4 =37 4 732 4,2
! I I I I I I l I Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamine I I I I I 3,7 I -2,2 I -1,6 l 50,7 I -11,2
Probleemid ja kaebused (koondnaitaja) | | | i | | -1,9 | 02 | 874 | -11 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | | i i | | <72 | -74 | 171 | -133
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i i 6,0 i -3,0 i 18,1 i 4,5 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud : : : : P25 19 + 23 % 763 1 -16 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Tarbijate usaldus diguskaitsemehhanismide vastu Eestis on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine, kusjuures usaldus vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismide vastu on tagantpoolt kolmas ja usaldus kohtute vastu tagantpoolt teine EL 28 riikide seas
m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel Eestis on pusivalt kasvanud, olles alates 2012. aastast peaaegu kahekordistunud, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014

m Jaemudjate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu Eestis on 28 ELi liikmesriigi seas vdikseim

jate kindlustunne interneti teel mttimisel Eestis on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine

m Eesti on EL 28 riikide seas viimasel kohal nende jaemiilijate osakaalu poolest, kes on tdendoliselt puutunud kokku oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega
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Tarbijad zoog-zoosi 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | zols-zomi zom-zmsi 2018 |2:J'k2; Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | zcls-zoui 20182016 | 2018 |2:J'k2;
Teadmised tarbijadigustest* | | | | 35 | -06 | 99 | -11,4 ; 403 | -45 Teadmised tarbijadigustest* | { 07 | 58 | -51 ; 09 | -13 | -33 | 420 ; -116
Usaldus organisatsioonide vastu | 12,2 | 9,7 | -7,3 | 2,8 | -6,9 | 14,4 | -10,8 | 72,6 | 7,1 | | | | | | | | |

Usaldus ametiasutuste vastu vo1,1 ¢ 115 ¢ -107 ¢+ 13,2 : -03 . 155 : -82 . 741 . 10,7 H H H H H H H H H

Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajatevasty | 153 | 94 | 64 | 11 | 29 | s4 | 17 | 828 ! 105 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu 1010 ! 82 ! 49 ! g1 ! 232 ! 224 ! -225 | 609 ! 0,1 [ ! ! ! ! [ [ ! !

Usaldus 3iguskaitsemehhanismide vastu i 128 1 127 | -48 | 27 | 27 | 68 | -105 1 487 | 109 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahend. vastu; 163 | 162 | -61 | -70 | 21 | 67 | -99 | 541 | 111 | i | | | | | i |
Usaldus kohtute vastu {93 1 92 | 36 16 | 33 | 70 | -110 | 434 | 106 | | i i i i i i i

Usaldus tooteohutuse vastu | 11,9 | 3,9 | 0,4 | -2,7 | -2,8 | 12,7 | -10,6 | 82,8 | 13,1 Usaldus tooteohutuse vastu | | | | | -2,6 | -1,4 | -2,1 | 80,2 | 58

Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu ' ' ! ! ! ¢ 104 ¢ -132 : 655 10,2 Usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu ' ! ! ! ! ¢ -04 ¢ 07 : 825 : 11,7

Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -0,5 ! 11,3 ! 0,4 ! 84,8 ! 13,1 Kindlustunne interneti teel mitimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 2,6 ! -4,5 ! 62,8 ! 7,9

Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i i | i -12,3 i 12,8 i 16,4 i -6,0 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i 1 i i -0,9 i -5,1 i 22,1 i -6,2

Muud lubamatud tavad i i i i i i -13,8 i 11,8 i 15,1 i 3,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine i i i i i i 2,6 i 7,3 i 79,9 i 10,9

! ' ! ! ! ! ! ! ! Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine ! ! ! ! v -29 ¢ 23 1 -04 : 754 ! 13,5

Probleemid ja kaebused (koondniitaja) i i i i i i 2,4 i -2,0 i 87,4 i -1,1 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | i i i i i 73 i -14,6 i 23,9 i -6,5

Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | 11,1 | -17,4 | 14,8 | 1,2 | | | | | | | | |

Probleeme ei esinenud : : : : P45 ¢ 69 1 <102 1 726 54 : : : : : : : : :

Teadmised ja usaldus Bigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja luste | d

m lirimaa tarbijate usaldus jaemutijate ja teenuseosutajate vastu on EL 28 riikide seas suuruselt teine

m Tarbijate usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu lirimaal on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu lirimaal on 28 ELi riigi seas suuruselt teine

m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel lirimaal on EL 28 riikide seas suuruselt kolmas

m Jaemuiijate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu lirimaal on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

m lirimaa digusnormide jargimise ja jdustamise koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

m lirimaa on EL 28riikide seas teisel kohal nende jaemuiijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jérgivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte
m lirimaa on EL 28 riikide seas teisel kohal nende jaemuijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid Sigusakte joustatakse
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Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | | | 72 | 20 | 19 | -19 ; 252 ; -196 Teadmised tarbijadigustest* | | -38 | -115 ;, 50 | 62 | -99 | 28 | 49 | -107
Usaldus organisatsioonide vastu | -1,4 | 2,6 | -0,1 | -3,3 | 2,4 | 0,9 | 4,5 | 50,7 | -14,8 | | | | | | | | |
Usaldus ametiasutuste vastu 150 : 64 : -27 . -62 : 69 1 -1,2 . 76 . 533 : -10,1 H H H H H H H H H
Usaldus jaemiijate ja teenuseosutajatevastu | 1,8 | 30 | 05 | -57 | 137 | 107 | 00 ! e00 | -123 ! ! ! ! ! ! ! ! '
Usaldus valitsusviliste organisatsioonidevastu ! -09 | -17 | 30 | 21 | 1341 69 | 58 | 388 | -220 [ [ ! ! ! ! [ [ !
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu i <104 i 63 | 15 | -19 | 23 | -45 | 53 | 432 | 53 i i i i i i i i i
Usaldus vaidl kohtuvilise lahendamise vastu | -1,5 | 6,1 | -0,5 | -6,4 | 3,5 | -0,1 | 4,1 | 47,6 | 4,5 | | | | | | | | |
Usaldus kohtute vastu | -19,3 | 6,6 | 3,4 | 2,6 | 1,1 | -9,0 | 6,6 | 38,9 | 6,2 | | | | | | | | |
Usaldus tooteohutuse vastu v 79 + 91 + -77 ¢ -39 . 108 : 02 : 35 . 566 : -131 Usaldus tooteohutuse vastu H H H B v -14 . 50 : -49 . 609 . -135
Usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu I I I I I I 3,9 I 4,9 I 53,0 I -2,3 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu I I I I I I -2,2 I 2,0 I 60,7 I -10,1
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 9,3 ! 3,5 ! 6,5 ! 54,1 ! -17,6 Kindlustunne interneti teel mtiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 5,6 ! -8,3 ! 69,2 ! 14,3
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i i i i 1,8 i 2,8 i 35,9 i 13,4 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i i -6,3 i -5,9 i 34,6 i 6,3
Muud lubamatud tavad 1 H H H H V73 0 94 1 210 ¢ 9,7 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine H H H | H 11,0 ¢ -31 . 598 . -9,2
! I I I I I I I I Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamine I I I I I -0,7 I -1,1 I 4,6 I 53,9 I -8,0
Probleemid ja kaebused (koondnitaja) f | | | | | 61 | -52 | 8,0 | -24 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | | | | | | <41 | 08 | 21,0 | -94
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | -2,6 | -8,2 | 41,5 | 27,9 | | | | | | | | |
Probleeme ei esinenud | | | | V126 ¢+ 92 i+ -97 . 805 2,5 | | | | | | | | |
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

— | | e — s —— o ———

m Kreeka teadmiste ja usalduse koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine

m Kreeka tarbijate teadmised oma Gigustest on EL 28 riikide seas vaikseimad

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Kreekas on 28 ELi liikmesriigi seas vaikseim, kusjuures usaldus jaemiiljate ja teenuseosutajate vastu ning usaldus valitsusvéliste organisatsioonide vastu on tagantpoolt teine EL 28 riikide seas
m Kindlustunne internetiostude tegemisel Kreekas on piisivalt kasvanud, olles suurenenud alates 2012. aastast veidi enam kui poole vrra, kusjuures suurimat kasvu tdheldati aastatel 2012-2014

m Kreeka Gigusnormide jargimise ja joustamise koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Kreeka on 28 ELi liikmesriigi seas vastavalt esimesel ja teisel kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega ja muude lubamatute tavadega

m Nende tarbijate osakaal Kreekas, kes puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on 28 ELi riigi seas suurim
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Hispaania

Tarbijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | zola—zmsi 2018 |E3k2_8 Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | zom—zmsi 2018 |:,:k2_3
Teadmised tarbijadigustest* | | | | -40 | 08 | -17 | 08 | 451 | 03 Teadmised tarbijadigustest* f i 66 | 58 | 24 | 44 | -36 | 46 | 552 | 16
Usaldus organisatsioonide vastu i -7,6 i 4,4 i 1,8 i -1,6 i -0,3 i 2,5 i 4,7 i 65,4 i -0,1 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu I -9,3 I 53 I -1,7 I -4,3 I -4,9 I 6,9 I 6,9 I 59,0 I -4,4 | | I I I I I I I
Usaldus j tidjate ja te jate vastu 1 -109 ¢+ 50 : 41 : -89 : 138 : 1,1 : 32 . 695 ! -2,8 H B B B B B B H B
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu ' -2,5 ' 3,0 ' 3,1 ' 83 ' -9,8 ' -0,7 ' 3,9 ' 67,7 ' 6,9 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu l 51 1 12! 69 ! -26 1 18 | -09 | 35 1 393 | 14 | ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahendamisevastu | -1,3 | 103 | 68 | -50 | 38 | -20 | 51 | 458 | 27 i i i i 1 i i i i
Usaldus kohtute vastu i -89 i 100 i 70 | -03 | -02 | 03 | 19 | 329 o1 ; i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu | -8,6 | 9,0 | 7,3 | 4,4 | -3,9 | -4,2 | 10,4 | 69,6 | -0,1 Usaldus tooteohutuse vastu | | | | | -1,3 | 0,8 | 0,9 | 71,3 | 3,1
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu i i H | H V04 0 27 & 562 0,9 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H | ' | H V03 1 -14 . 698 ! -1,0
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 2,7 ! 6,7 ! 5,6 ! 65,2 ! -6,5 Kindlustunne interneti teel mitmisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -6,5 ! 1,0 ! 73,4 ! 18,5
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | i 1 i i | 04 | -22 | 314 | 90 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i | | 1 |78 | 98 | 422 | 139
Muud lubamatud tavad | I I I I I -3,1 I -2,8 I 12,1 I 0,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine | | | | I I 3,0 I -1,7 I 60,8 I -8,2
| | | | | | | | H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine ' | | i 1 -130 ¢ 31 . 02 . 527 -9,2
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) ! ! ! ! ! 25 1 21 1 875 | -1,0 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! ! ! ! -39 1 58 | 335 | 3,1
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i 1 i i i i L2 | 05 | 142 | 06 | i i 1 1 i i i i
Probleeme ei esinenud ; ; ; ; ; 59 ; 6,0 ; -5,5 ; 78,3 ; 0,3 : ; ; ; ; ; ; ; ;
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Jaemuijate kindlustunne interneti teel mutmisel Hispaanias on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine
m Hispaania on EL 28 riikide seas kolmandal kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega
m Hispaania on EL 28 riikide seas kolmandal kohal nende jaemiiiijate osakaalu poolest, kes on tdendoliselt puutunud kokku oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega

— P
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Prantsusmaa

" Ritk—
leu-28

" Ritk—
leu-28

Tarbijad 2009-2008 ! 2010-2009 ! 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014-2012 ! 2016-2014! 2018-2016! 2018

Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | | | -46 | -03 | 17,7 | -175 | 363 | -8,5 Teadmised tarbijadigustest* | 1 202 | 27 | 06 | 95 | -10 ; -09 | 570 | 3,4
Usaldus organisatsioonide vastu 3,5 I 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8
Usaldus ametiasutuste vastu 87 ' -18 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3
Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu 1,8 I 25 ¢ 22  -79 . 99 . 136 : -176 : 645 : -78 | | | | ' : : ! |
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonidevastu ! 0,1 ! 13 ! 82 ! 23 ! .159 | 126 ! -246 | 595 ! -1,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu i 210 83 | 124 | 11,0 1 12 | 163 | 31,1 | 306 | 7.2 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend vastuj -25 | 87 | 90 | -139 | 59 | 144 | -287 | 373 | -57 i i i i i i i i i
Usaldus kohtute vastu L16 | 80 | 159 : -80 i -36 & 183 : -335 : 239 : -88 : : : : ; : : : ;
Usaldus tooteohutuse vastu -3,6 i -2,0 21 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Usaldus tooteohutuse vastu 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9
Usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu ! 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu 2,8 5,8 79,0 8,2
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis | ! ! ! ' 01 ! 161 ! -106 ! 696 | -20 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! Vo3 g b7z D es
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega H | H H H v -18,8 14,1 185 | -39 Ebaausate kaubandustavade esinemine H H H H H 120  -32 261 -2,2
Muud lubamatud tavad I -8,1 6,9 9,5 -1,7 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine 5,9 3,4 76,4 7,4
i Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) i i i i i i 0,0 i 0,0 i 90,5 i 2,0 Osalemine vaidluste kohtuvlise lahendamise mehhanismides | i i i i i 2,2 i 0,9 i 21,5 i -8,9
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | -0,7 | 3,5 | 31,4 | 17,8 | | | | | | | | |
Probleeme ei esinenud : : : : P32 ¢ 20 ¢ 33 i 874 i 94 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Bigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja lluste lahend

m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu Prantsusmaal on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Jaemudjate kindlustunne interneti teel miiiimisel Prantsusmaal on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Prantsusmaa on EL 28 riikide seas esimesel kohal nende jaemdiiijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid digusakte jdustatakse
m Nende tarbijate osakaal Prantsusmaal, kes ei puutunud kokku Ghegi probleemiga, on ELi 28 riikide seas suuruselt kolmas

*vérdlus eelmiste aastatega péhineb iiksnes vérreldavatel kiisimustel



Horvaatia

" Ritk—
leu-28

iRiik—
leu-28

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 2018

Tarbijad ]aemﬁﬁjad 2009-2008 ! 2010—2009! 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014—2012! 2016-2014 ! 2018-2016 ! 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | | | | 18 | 43 | -11 | 347 | -101 Teadmised tarbijadigustest* | | | | { L2 | 02 | 16 | 378 | -158
Usaldus organisatsioonide vastu I I I I I 0,9 I 2,9 I -0,3 I 51,4 I -14,1 I I I I I I I I I
Usaldus ametiasutuste vastu H H H H v22 v 20 ¢ 01 : 334 . -299 H H H H H H H H H
Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu ! ! ! ! ! 57 ! 31 ! -1,3 ! 64,3 I -8,0 ! ! ! ! ! ! I ! !
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu ! ! ! ! I 53 | 35 1 07 | 565 | -4,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu I I I I | 2,2 | 0,0 | 0,2 | 30,2 | -7,6 | I | | | | | | |
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend. vastu | | | i 147 1 28 | -23 | 366 | -64 | i | | i | | i |
Usaldus kohtute vastu | | | | | 0,3 | 22,8 | 2,8 | 23,9 | 838 | | | | | | | | |
Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -0,2 i 1,7 i 4,8 i 67,2 i -2,5 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -1,9 i 56 i 3,8 i 76,3 i 1,9
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu ' ' ! ' ' v =36 ¢ 39 : 401 : -152 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu ! ' ' ! ' . 89 ! -63 : 6.7 -9,1
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 0,7 ! 17,2 ! 1,4 ! 48,3 ! -23,4 Kindlustunne interneti teel mtiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 5,8 ! -6,8 ! 58,3 ! 3,4
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i 1 i i |33 | 49 | 358 13,4 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i | 14,7 35 | 276 -0,7
Muud lubamatud tavad I I I I I I 0,6 I -3,1 I 21,1 I 9,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jérgimine I I I I I I 8,6 I -2,7 I 62,1 I -6,9
H H H B H H B H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H | B H 81 : 15 : 14 ; 478 : -141
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) i i i i i i 4,5 i -3,1 i 82,6 i -5,9 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | i i i i i -0,3 i -8,0 i 16,3 i -14,1
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | -2,2 | -0,8 | 17,8 | 4,3 | | | | | | | | |
Probleeme ei esinenud : : : : P18 ¢ 60 1 41 i 695 : -85 : : : : : : : : :
! Teadmised ja usaldus Bigusnormide jargimine ja jsustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Horvaatia teadmiste ja usalduse koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Horvaatia tarbijate teadmised oma Gigustest on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Horvaatias on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas, kusjuures usaldus ametiasutuste vastu on vdikseim EL 28 riikide seas

m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu Horvaatias on 28 ELi riigi seas véikseim

m Kindlustunne internetiostude tegemisel on Horvaatia tarbijate seas pusivalt kasvanud, olles suurenenud alates 2012. aastast enam kui poole vdrra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2014-2016. Sellest pidevast kasvust hoolimata on Horvaatia tarbijate kindlustunne internetiostude
tegemisel EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmas

m Horvaatia jaemiljate teadmised tarbijadigustest on 28 ELi likmesriigi seas vaikseimad

m Horvaatia on EL 28 riikide seas vastavalt teisel ja esimesel kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega ja muude lubamatute tavadega
m Horvaatia on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal nende jaemujate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid Sigusakte jdustatakse

m Horvaatia kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnaitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine

m Horvaataia tarbijate kaebuste ja vaidluste koondnditaja punktisumma on EL 28 riikide seas védikseim

m Nende tarbijate osakaal Horvaatias, kes ei puutunud kokku ihegi probleemiga, on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine

m Horvaatia on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal nende jaemiitjate osakaalu poolest, kes tdendoliselt osalevad vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides

*vérdlus eelmiste aastatega pShineb iiksnes vérreldavatel kiisimustel



Tarbijad zoosrzoosi 2010-2009 | 2011-2010 | zonrzoni 2014-2012 | 2016-2014 | 2013720155 2018 |::J'k2; Jaemiiiijad 2009-2008 | zomrzoosi zonamoizmzzou | 20144012? 20161014;2018'2015; 2018 ﬂ;ﬂ;
Teadmised tarbijadigustest* i i i | -85 | 137 | -29 | 85 | 541 | 93 Teadmised tarbijadigustest* i i 28 | <73 | 30 | 72 | 42 | 10 | 535 | -01
Usaldus organisatsioonide vastu P84 142 1 98 © 13§ 16 | 41 i 34 | 64 | -31 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu V123 0 147 i <174 ¢ 38 1 23 i 35 . 67 . 590 -4,4 H : H H : H H H H
Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu ! 4,1 ! 17,7 ! -8,9 ! -1,0 ! 9,1 ! 32 ! 53 ! 63,8 ! -8,5 ! ! ! ! ! ! I ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ! 8,7 ! 10,3 ! -3,0 ! 0,9 ! -6,7 ! 5,6 ! -1,7 ! 64,3 ! 35 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus iguskaitsemehhanismide vastu I -44 1 155 1 63 1 -73 | 103 1 34 1 66 | 373 | -06 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend. vastu | 29 | 163 | -3,8 | -128 | 139 | -46 | 81 | 430 | 00 | i | | i | | i |
Usaldus kohtute vastu P17 0 o147 | 88 | 18 | 66 | 22 | 51 | 316 | -1l i | i i | i i | i
Usaldus tooteohutuse vastu i 4,4 i 13,1 i -6,2 i -2,2 i -4,7 i 4,3 i 3,9 i 61,7 i -8,0 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -8,6 i 6,4 i -1,4 i 69,8 i -4.6
Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu H H H H H V22 ¢ 70 1 544 -0,9 Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu H H H H H v -1,0 : 103 . 73,7 ! 29
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 4,1 ! 16,0 ! 9,9 ! 70,3 ! -1,4 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 10,7 ! -22,5 ! 39,0 ! -15,9
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i | | i i |20 | 42 | 262 3,7 Ebaausate kaubandustavade esinemine | i i | i | 44 | 51 | 235 -4,8
Muud lubamatud tavad I I I I I I -4,4 I 3,9 I 15,2 I 3,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine I I I I I I 1,6 I 14,1 I 77,4 I 8,4
H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H H v -1,7 ¢ 45 . 56 . 687 . 6,8
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! | | ! | | 40 | -08 | 8,0 | -2,4 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! | | | 120 | -05 1 21,1 | -9,3
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i | | i | | -L6 | 63 | 122 | -14 | i | | i | | | |
Probleeme ei esinenud : : : : i 92 i 59 i -45 i 706 i -74 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Kindlustunne internetiostude tegemisel Itaalias on pusivalt kasvanud, olles suurenenud alates 2012. aastast peaaegu kolme neljandiku v3rra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2014-2016
m [taalia tarbijate probleemide ja kaebuste koondnaitaja punktisumma on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmas

m Nende tarbijate osakaal Itaalias, kes ei puutunud kokku tihegi probleemiga, on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismidest teadlike jaemuujate osakaal Itaalias on vdikseim EL 28 riikide seas

P P
p
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Tarbijad 2009-2008 ! 20102009 ! 20112010 ! zou-zoui zom-zoui 20162014 ! 2018»2015i 2018 !:Sk{g Jaemiiiijad 2009-2008 ! 20102009 ! zou-zomi 20122011 ! 20142012 ! 20162014 ! zms-zmei 2018 !:ﬂk;a
Teadmised tarbijadigustest* | | | | 34 | 66 | -02 | -08 | 374 | -74 Teadmised tarbijadigustest* i | 115 | -134 | 44 | -189 | 142 | -7,4 | 399 | -137
Usaldus organisatsioonide vastu i -10,9 | 8,8 | -5,0 i -0,8 i -5,7 | 3,9 | 4,3 | 51,5 i -13,9 | i i i | | i i i
Usaldus ametiasutuste vastu i -18,2 i 10,8 i -4,6 i -6,4 i -13,2 i 10,9 i 9,2 i 56,5 i -6,8 i i i i i i i i i
Usaldus jaemdiiijate ja teenuseosutajate vastu : -181 : 141 : -28 ' -64 : 122 : -75 : 35 ' 478 : -245 ' ' H ' ' ' ' H '
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ' 3,6 ' 1,4 ' -7,6 ' 10,3 ' -16,1 ' 8,2 ' 0,1 ' 50,3 ' -10,5 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu 05 1 41 | 38 | 24 1 1121 42 1 26 | 339 | -40 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahend vastu | 21 | 92 | -59 | -53 | -11,0 | 51 | 30 | 374 | 56 i i i i i i i i i
Usaldus kohtute vastu {30 § -10 | 134 | 100 | -115 | -34 | 22 | 303 | -24 i i ; i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu {67 0 83 1 67 1 09 [ 32 i 57 i 34 i 497 i -200 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i {275 @ 124 112 708 | 36
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H . -88 79 . 501 -53 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H V67 1+ 63 1 7.3 ¢ 0,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 9,6 ! -1,5 ! 7,0 ! 49,9 ! -21,8 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 11,5 ! 6,1 ! 64,2 ! 9,3
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i 1 i I 42 | 24 | 152 | 72 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i |45 | 74 | 294 11
Muud lubamatud tavad I I I I | I -3,7 I 1,1 I 7,4 I -3,8 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine I I | I I I 0,9 I 1,0 | 63,1 I -5,9
H H H i i H H H i Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine H H ' H v 03  -25 1 29 | 564 | -5,5
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) [ ! ! ! [ 38 1 41 | 91 | 3,6 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! | [ ! o8 I 35 1 206 | -9,8
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i | i i | 161 | -74 | 3,7 | 181 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud : : : : i 265 i -55 ! 63 i 8,7 : 118 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus BGigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Kiiprose tarbijate usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu on EL 28 riikide seas vaikseim

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu Kiiprosel on 28 ELi liikmesriigi seas védikseim

m Klprose tarbijate probleemide ja kaebuste koondnaitaja punktisumma on EL 28 riikide seas suuruselt kolmas

m Nende tarbijate osakaal Kuiprosel, kes puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on EL 28 riikide seas suuruselt kolmas
m Nende tarbijate osakaal Kiiprosel, kes ei puutunud kokku ihegi probleemiga, on EL 28 riikide seas suurim

m Vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismidest teadlike jaemutjate osakaal Kiiprosel on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine
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Lati
Tarbijad 2009-2008 | 2010-2009 | znnrzmoi 20122011 | 20142012 | 20162014 | zomrzmsi 2018 '232_3 Jaemiiiijad 2009-2008 | zmorznogi 20112010 | 20122011 | zowzoui 20162014 | 2018—2016; 2018 |:3k2_8
Teadmised tarbijadigustest® i | | i <15 | 70 | 68 | -41 | 439 | -09 Teadmised tarbijadigustest® i | 109 | 14 | 36 | -50 | 50 | -79 | 439 | -97
Usaldus organisatsioonide vastu i -8,8 i 12,2 i 6,6 i -2,8 i -5,3 i -0,3 i -0,6 i 57,0 i -8,5 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu | -19,6 | 17,6 | 7,1 | -2,3 | -1,8 | -5,9 | 0,8 | 54,7 | -8,7 | | | | | | | | |
Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu v 1,1, 85 : 26 : -30 : 34 : 93 ! 51 : 725 . 0,2 H H H H H H H H H
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ! -7,9 ! 10,5 ! 10,1 ! -3,1 ! -17,6 ! -4,4 ! 2,4 ! 43,9 ! -16,9 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu 89 I 14 I 229 I 02 I -72 | -1 | 46 | 31,1 | -68 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamise vastu | 92 | 1,7 | 235 | -04 | -78 | -21 | 20 | 359 | -7,1 | | i 1 | i 1 | |
Usaldus kohtute vastu i -85 | L1 | 203 | 09 | -66 | -100 | 72 | 262 | -65 i ; ; i ; ; i i ;
Usaldus tooteohutuse vastu I -10,6 I 7,9 | 1,9 | 4,8 I -1,8 I 0,7 | 55 | 70,1 I 0,4 Usaldus tooteohutuse vastu I | | I | 9,5 | 0,7 I -1,9 I 73,8 | -0,6
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu ' i B H H V75 1 -64 & 596 4,3 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H | i L0028 1 -104 ¢ 67,7 -3,1
Kindlustunne internetiostude tegemisel omariigis ! ! ! ! ! 1,3 ! 6,3 ! 6,5 ! 55,8 ! -15,9 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -6,4 ! 2,0 ! 56,3 ! 1,4
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i | 1 i | | 18 | -16 | 267 | 43 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i I 42 | 13 | 260 | -23
Muud lubamatud tavad I I I I I I -0,7 I -1,1 I 15,0 I 3,7 Tarbijakaitsealaste Sigusaktide jargimine I I I I I I -5,8 I -0,8 I 65,4 I -36
H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H H v 1,6 . -38 12 . 523 . -9,6
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! | ! 30 I -20 | 878 | -0,7 Osalemine vaidluste kohtuvdlise lahendamise mehhanismides | ! [ ! ! 124 1 -04 1 158 | -146
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i | | i 1 I <52 | 99 | 272 | 136 | | i | | i 1 | |
Probleeme ei esinenud ; ; ; ; ; 2,6 ; 4,4 ; -2,3 ; 80,8 ; 2,8 ; ; ; ; ; ; ; ; ;

Teadmised ja usaldus

el —Ea——

Bigusnormide jargimine ja jdustamine

——f

Kaeh

d ja vaidluste lahend

e —

m Tarbijate usaldus valitsusvaliste organisatsioonide vastu Latis on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Lati on EL 28 riikide seas tagantpoolt teisel kohal nende jaemiijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt osalevad vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides
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2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018 |:3k2—a

:Riik—

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |

1EU-28

Teadmised tarbijadigustest* ! ! ! l'-131 1 20 ! 67 ! 55 I 31,3 | -135 Teadmised tarbijadigustest* | I 36 | 55 I 27 1 11 | 66 | -10 ! 385 | -151
Usaldus organisatsioonide vastu | -13 1 66 | 76 | L1 | 40 | -34 | 121 | 628 | -2,6 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu | -11,9 | 11,5 | 2,2 | 0,1 | 7,5 | -3,6 | 14,5 | 55,9 | -7,5 | | | | | | | | |
Usaldus j tidjate ja tajate vastu I 7,4 I 2,0 I 14,0 I -0,4 I 11,9 I -5,1 | 11,0 | 74,6 | 23 | | | | | I | I I
Usaldus valitsusviliste organisatsioonidevastu ; 0,7 | 62 . 68 35 . -74 . -16 ! 10,8 | 580 -2,8 H H | H | H H | |
Usaldus iguskaitsemehhanismide vastu b2a ! 79 ! 85 ! 09! a9 ! 27 ! 164 ! 408 ! 29 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamisevastu! 03 | 92 | 82 | -17 | 63 | 66 | 225 | 475 | 4,5 | | ! ! ! ! ! ! !
Usaldus kohtute vastu i 52 1 65 | 87 | 01 | -35 | 13 | 103 | 341 | 14 i i | i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu |} -155 | 1,8 | 101 | 59 | 66 | -24 | 125 | 762 | 66 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i | 28 | 84 | -49 | 787 | 43
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu | | | | | | -4,2 | 14,3 | 65,2 | 9,9 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu | | | | | | 0,8 | 0,8 | 55,3 | -15,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel omariigis ! | | | .05 ¢ 23 . 182 : 655 -6,2 Kindlustunne interneti teel mutimisel oma riigis H H H | H i 174 ¢ -81 & 63,7 8,8
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega ! ! ! ! ! 211 -01 1 211 | -1,3 Ebaausate kaubandustavade esinemine [ [ ! ! ! 2 125 1292 | 0,9
Muud lubamatud tavad | i 1 i i I 33 | 11 | 105 | -07 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine i i i 1 1 i 29 | -40 | 634 | -56
i i i i i i i i i Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamine i i i i i -5,3 i 7,0 i 2,1 i 63,2 i 13
Probleemid ja kaebused (koondnditaja) : : : : : v L0 0 L7 863 -2,1 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides . : ' ' : v34 0 <49 74 . 230
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud ! ! ! ! ! 51 1 -33 1 238 | 102 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Probleeme ei esinenud i i i i i 39 | 09 | -44 | 786 i 06 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Bigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Leedu tarbijate teadmised oma Gigustest on EL 28 riikide seas tagantpoolt teisel kohal
m Tarbijate usaldus jaemidjate ja teenuseosutajate vastu Leedus on alates 2008. aastast enam kui kahekordistunud, kusjuures suurimat kasvu tdheldati aastatel 2010-2011
m Leedu jaemiiijate teadmised tarbijadigustest on EL 28 riikide seas tagantpoolt teisel kohal

m Jaemudjate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu Leedus on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas
m Leedu kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas vaikseim
m Pideva kahanemise tdttu on vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismidest teadlike Leedu jaemiitjate osakaal vdhenenud alates 2011. aastast peaaegu poole vdrra, mille tulemusel on see osakaal védikseim EL 28 riikide seas
m Leedu on EL 28 riikide seas viimasel kohal nende jaemiilijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt osalevad vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismides
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Luksemburg

Tarbijad 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | zmuoui 20162014 | zmarzmsi 2018 |';:J'k2; Jaemiiijad 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | zmuoui 20162014 | zm&zmei 2018 IEUkZ;
Teadmised tarbijadigustest* | | | |l 01 | -06 | 185 | -76 | 458 | 1,0 Teadmised tarbijadigustest* | | 244 | -120 | 36 | -48 | -28 | 37 | 547 | 1,1
Usaldus organisatsioonide vastu | 62 | 56 | 15 | 08 | -17 | 43 | -100 | 746 | 92 i 1 i i | i | i 1

Usaldus ametiasutuste vastu {142 % 033 1 29 121§ 48 [ 83 & 79 | 785 1 151 i i i i i i i i i

Usaldus ji tdjate ja te tajate vastu . 35 84 1 -12 . 69 . 74 . -03 : -36 . 807 8,4 H H H H H H H H H

Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu ! 0,8 ! 52 ! 2,9 ! 7.2 ! -7,8 ! 4,7 ! -18,4 ! 64,8 ! 4,0 ! ! ! ! I ! ! ! !
Usaldus &iguskaitsemehhanismide vastu 82 ! 14 ! 145 ! 54 ! 44 1 02 ! 183! 373 | 06 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Usaldus vaidluste kohtuviilise lahend, vastu | 44 | -13 | 157 | -121 1 58 | 18 | -2311 376 | 55 i i i i i i i | i

Usaldus kohtute vastu | 120 | 42 | 132 | L3 | 30 | -22 | -134 | 371 | 44 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu {05 {43 | -141 7 84 | 09 | 85 | -75 | 8,3 i 116 | |Usaldustooteohutuse vastu i i i i {32 0 77 i 69 | 802 | 58
Usaldus keskkonnaalaste vdidete vastu I I I | I | 3,6 I -14,2 I 63,9 | 8,6 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu | I I | I | -29 I 81 I 81,8 I 11,0
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! i 129 : 110 ' -1,2 : 808 ! 9,1 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ;151 ¢ -150 : 433 : -116
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | | i | I 41 | 31 | 68 | -156 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | i i I 25 | -25 | 174 | -109
Muud lubamatud tavad i i i i i {29 | 32 | 53 | 59 | |Tarbijakaitsealaste Sigusaktide jargimine i i i i i {14 44 o805 | 115

: | | | | : | | | Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine | | | | 1270 ¢+ 64 1 -13 1 707 8,8
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) [ ! ! ! ! I 27 1 28 1 97 | 43 Osalemine vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismides ! ! ! ! ! I 07 ! 61 1 232 1 .72
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i i 8,0 i -12,9 i 10,3 i -3,3 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud i i i i i -1,8 i -6,5 i 4,1 i 85,4 i 7,5 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja Kaebused ja vaidluste lahendamine

ate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu Luksemburgis on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Luksemburgi digusnormide jargimise ja jdustamise koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suurim

m Luksemburg on EL 28 riikide seas vastavalt viimasel ja tagantpoolt kolmandal kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega ja muude lubamatute tavadega
m Luksemburg on EL 28 riikide seas tagantpoolt teisel kohal nende jaemiilijate osakaalu poolest, kes on tdendoliselt puutunud kokku oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega

m Luksemburgis on EL 28 riikide seas kdige suurem nende jaemijate osakaal, kes tdendoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jargivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte

m Luksemburgi tarbijate probleemide ja kaebuste koondnditaja punktisumma on EL 28 riikide seas suuruselt teine
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:R'Hk—

:Riik—

Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010] 2012-2011 2014-2012 | 20162014 | 20182016 2018 | *

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018 |

1EU-28

Teadmised tarbijadigustest* ! -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Teadmised tarbijadigustest* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9
Usaldus organisatsioonide vastu -6,0 | 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3
Usaldus ametiasutuste vastu -9,0 ; 11,1 -3,0 3,8 73 6,8 2,0 86,0 22,6
Usaldus jaemiidijate ja t tajate vastu | -2,8 | 7,3 | -2,4 | -4,8 | 21,4 | 6,2 | 2,8 | 84,5 | 12,1 | | | | | | | | |
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonidevastu : -0 : 71 . -06 : 56 : 51 . 66 : -15 ! 8,0 : 202 H 1 1 1 : H H H H
Usaldus &iguskaitsemehhanismide vastu I 1,3 I -0,2 I 7,3 I 1,5 I 1,4 I -14,0 I 12,7 I 38,3 I 0,4 ' ' ' ' ' ' ' ' |
Usaldus vaidluste kohtuviilise lahendamisevastu ! 59 | 60 | 14 | -40 | 33 | 192 | 144 | 453 | 23 ! ! ! ! [ [ ! ! !
Usaldus kohtute vastu -3,3 ! -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5
Usaldus tooteohutuse vastu 1,7 | 19 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Usaldus tooteohutuse vastu -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu i I i i i i 12,9 i 0,2 i 78,0 i 22,7 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu i i i i i i -8,6 i 0,6 i 76,3 i 5,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel omariigis ' H H H v 16 + 150 102 : 71,4 -0,3 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis H H H H H .01 + -67 .+ 244 . -305
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega ! -8,7 4,0 25,5 3,1 Ebaausate kaubandustavade esinemine -13,3 -4,7 29,3 1,0
Muud lubamatud tavad i -4,9 -2,5 12,4 1,2 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine -4,6 5,8 63,4 -5,6
i Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) : : : : : . 08 , 28 . 898 . 1,3 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides : : : : : v 52 . 75 . 575 27,1
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud ! ! ! ! ! 19 I 74 1 74 | 62 ! ! ! ! [ [ ! ! !
Probleeme ei esinenud i i i i i 08 | 27 | 26 | 760 | -20 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend e

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Ungaris on 28 ELi liikmesriigi seas suurim, kusjuures suurim on nii usaldus ametiasutuste, jaemiiiijate ja teenuseosutajate kui ka valitsusvaliste organisatsioonide vastu EL 28 riikides
m Tarbijate usaldus jaemuijate ja teenuseosutajate vastu Ungaris on suurenenud alates 2008. aastast laias laastus poole v&rra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014

m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu Ungaris on EL 28 riikide seas suuruselt teine

m Kindlustunne internetiostude tegemisel Ungaris on pusivalt kasvanud, olles suurenenud alates 2012. aastast enam kui poole vorra, kusjuures suurimat kasvu tdheldati aastatel 2014-2016
m Jaemiidjate usaldus tooteohutuse vastu Ungaris on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Jaemudjate kindlustunne interneti teel miiimisel Ungaris on 28 ELi liikmesriigi seas véikseim

m Ungari on EL 28 riikide seas kolmandal kohal nende jaemiiijate osakaalu poolest, kes tdenéoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid digusakte joustatakse

m Ungari kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnaitaja punktisumma on 28 ELi riigi seas suuruselt teine

= Nende tarbijate osakaal Ungaris, kes on puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismidest teadlike jaemiitjate osakaal Ungaris on EL 28 riikide seas suuruselt teine

m Ungari on EL 28 riikide seas teisel kohal nende jaemiitjate osakaalu poolest, kes tdendoliselt osalevad vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides
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Tarbijad 2005-2008 i 2010-2009 i 1011-2010i 20122011 i 2014-2012i 20162014 i 20182016 i 2018 iszkz_g Jaemiiiijad zoug-zoosi 2010-2009 i 2011-2010 i 20122011 i 2014-2012 i zo15-zo14i zous-zmsi 2018 i:ukz;
Teadmised tarbijadigustest* i i i i -34 1 40 | 01 | 13 | 482 | 34 Teadmised tarbijaigustest* i i 365 | -152 | -06 | -87 | -11,1 | -50 | 413 | -12,3
Usaldus organisatsioonide vastu j 59 ; 50 31 ; 14 ;| -03 | 02 ;| 111 ; 761 ; 10,6 | i | i | | i | i

Usaldus ametiasutuste vastu I -3,4 | 7,7 I 0,7 | 1,4 I -2,2 | 2,1 | 13,3 I 83,5 | 20,1 I | I I | I | I |

Usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu v -125 7 34 . 56 . -66 . 157 . -32 . 147 . 736 . 13 H H B ' B H H H H

Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ' -1,9 ' 4,1 ' 3,0 ' 93 ' -14,2 ' 1,8 ' 54 ' 71,2 ' 10,5 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu o2 ! 28 | 62 | 40 ! 30 ! 00 ! 65 ! 447 | 68 ! [ ! ! ! ! [ ! [

Usaldus vaidluste kohtuvéilise lahendamisevastu | 24 | 11 | 96 | 14 | 48 | 08 | 126 | 6,7 | 187 i i i i i i i i i

Usaldus kohtute vastu i <20 | 45 | 27 | 67 | 12 | -08 | 03 | 276 | -51 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu ; -19,3 ; 13,0 ; 2,0 ; -0,2 ; -6,1 ; -5,7 ; 3,5 ; 64,7 ; -4,9 Usaldus tooteohutuse vastu ; ; ; ; ; -1,4 ; 9,7 ; -38,6 ; 51,3 ; -23,1
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu ' i H | H Po-72 4 115 1 62,2 6,9 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H | H | i 33 1 126 : 802 9,4
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis I I I I I 9,2 I 7,0 I 13,2 I 64,2 I -7,5 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis I I I I I I -16,9 I -6,2 I 48,8 I -6,1
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i | | i | | 54 | 54 | 150 | 74 Ebaausate kaubandustavade esinemine | i | i | I 49 | 99 | 202 | -81
Muud lubamatud tavad I I I I I I 6,2 I -6,1 I 11,8 I 0,6 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine I I I I I I 1,0 I 57 I 72,9 I 3,9

H H H H H H H H ' Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H H 1 -36 i+ 151 i -65 : 652 3,3
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! [ ! 37 1 29 | 89 | 05 Osalemine vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismides | [ ! ! ! I 88 1 -337 1 286 | -18
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i i 51 | -09 | 184 | 48 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud ; ; ; ; i 15 | -68 | 55 1 89 | 49 ; ; ; ; ; ; ; ; ;
Teadmised ja usaldus BGigusnormide jargimine ja jdustamine 1 ja vaidl I

m Malta tarbijate usaldus ametiasutuste vastu on EL 28 riikide seas suurusel teine ja valitsusvéliste organisatsioonide vastu suuruselt kolmas

m Tarbijate usaldus vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismide vastu Maltal on pusivalt kasvanud, olles alates 2008. aastast enam kui kahekordistunud, mille tulemusel see osakaal on 28 ELi liikmesriigi seas suurim. Kdige suuremat kasvu taheldati aastatel 2016-2018
m Kindlustunne internetiostude tegemisel Maltal on pusivalt kasvanud, olles alates 2012. aastast peaaegu kahekordistunud, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2016-2018

m Jaemiujate usaldus tooteohutuse vastu Maltal on 28 ELi liikmesriigi seas vaikseim
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Madalmaad

2009-2008! 2010-2009 ! 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016! 2018

Teadmised tarbijadigustest* | | ! 16 | 09 ! o6 ! -04 ! 424! 24 Teadmised tarbijadigustest* ] o5 ! 156 | 41 1 53 1 o5 | 06 ! 563 | 27
Usaldus organisatsioonide vastu | -100 I 54 1 04 1 40 I 05 1 -39 | 27 | 759 | 10,4 ! ! ! ! | | | | |
Usaldus ametiasutuste vastu | 64 | 44 | 23 | 102 ;| -21 | -21 | 38 | 781 | 14,7 | | i | | | | | i
Usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu I -9,7 I 9,2 I -8,2 I -5,0 I 16,8 I -1,7 I 4,2 I 81,5 I 9,2 I I I I I I I I I
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu : -13,9 : 25 : 71 : 69 1 -133 . -79 | 02 . 682 . 7,4 | | B | H B | | |
Usaldus iguskaitsemehhanismide vastu I -15,7 I 9,5 I 7,8 I -2,8 I 15 I -8,4 I 7,6 I 47,0 l 91 I I I I I I I I I
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamise vastu! -18,1 ! 11,8 | 64 | 53 | 52 | 119 | 81 | 514 | 8,4 [ [ ! ! ! ! ! | [
Usaldus kohtute vastu P33 0 72 0 93 1 02 0 22 0 49 i 70 | 451 93 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu | 143 | 83 | 57 | 25 | -43 | -30 | 31 | 8L9 | 123 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -62 | 17 | 21 | 89 | 85
Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu i i i i i i -2,5 i 6,5 i 55,3 i 0,0 Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu i i i i i i -6,1 i 4,4 i 64,3 i -6,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis & | ' i 44 1 99 | 04 | 806 9,0 Kindlustunne interneti teel miiiimisel oma riigis | | ' i H 46 1 1,8 | 628 ! 7,9

Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega ! | ! ! ! !
Muud lubamatud tavad i i i i i i -0
i i i i i i

Ebaausate kaubandustavade esinemine
Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine

Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine

-4,5
1,1
0,1

5,5
038
1,1

21,8
72,8
67,7

6,5
38
58

Probleemid ja kaebused (koondniitaja) : : : : : ¢ L0 . 03 : 904 . 19 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides . : : : : ¢ 29 . 10 . 435 . 13,1

Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud ! ! ! ! ! 16 ! 10 ! 80 ! 55 ! | ! ! ! | | ! |

Probleeme ei esinenud i i i i i 138 i 07 i 02 i 778 i -01 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaeb ja iluste lahend

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu Madalmaades on 28 ELi lilkmesriigi seas suuruselt kolmas
m Madalmaade Sigusnormide jargimise ja jdustamise koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Madalmaad on EL 28 riikide seas vastavalt tagantpoolt kolmandal ja tagantpoolt teisel kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega ja muude lubamatute tavadega
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Austria

Tarbijad

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Riik—

1EU-28

Teadmised tarbijadigustest* | | | | 1,7 | 04 | 108 | -73 | 472 | 2,4 Teadmised tarbijadigustest* | | -04 | -27 | 35 | -29 | 24 | -1,7 | 556 | 2,0
Usaldus organisatsioonide vastu | 40 | 67 | 18 | -35 | -09 | 77 | -88 | 743 | 89 | i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu i 12§ 109 § 00 § -32 | 64 | 36 | -19 i 8,7 i 183 i i i i i i i i i
Usaldus jaemuiijate ja teenuseosutajatevastu © 7,1 66 1 38 . -91 : 84 . 23 . -1,7 . 8.5 ! 9,1 H H H H H H H H H
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu I 6,2 I 2,6 I 1,6 I 1,8 I -17,4 I 17,3 I -22,7 I 59,9 I -0,9 I I I I I I I I I
Usaldus iguskaitsemehhanismide vastu 39 112 ! 51 1 91 ! 24 ! 129 1 93 | 480 ! 101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahend vastl 36 | 155 1 23 | -96 | 07 | 142 | 90 | 521 | 91 i i i i i i | i i
Usaldus kohtute vastu | 41 | 69 | 79 | -85 | 54 | 1,7 | 95 | 439 | 11,2 | | i i 1 | i i i
Usaldus tooteohutuse vastu i1,7 82 | -85 1 18 | 61 | 113 | -173 | 727 | 30 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i {83 | 64 | -01 | 790 | 46
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu | | | | | | 20,9 | -16,3 | 65,5 | 10,2 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu | | | | | | 1,7 | -0,8 | 70,1 | -0,7
Kindlustunne internetiostude | omariigis ! H ! B p 71 ¢ 161 ; -1,3 : 810 9,3 Kindlustunne interneti teel mitimisel oma riigis H H ' B H 1 69 57 : 588 3,9
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | i | | i | -86 | 85 | 11,7 | -10,7 Ebaausate kaubandustavade esinemine | i | | | 13 | -33 | 267 | -1,6
Muud lubamatud tavad I I I | I I -5,4 I 2,3 | 4,4 I -6,9 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine I I I | I I -0,5 I 3,8 | 71,7 I 2,7
| | | ' | | | | | Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine | | | ' v -74 v -06 : 71 i 651 3,2
Probleemid ja kaebused (koondnaitaja) ! ! | ! ! I -,8 | 34 | 936 | 52 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides ! ! | ! ! 39 I 32 1 352 1 48
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i i 20,4 i -10,9 i 13,2 i -0,3 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud | | | | | 2,8 | 0,5 | 52 | 88,6 | 10,6 | | | | | | | | |
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Tarbijate usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu Austrias on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas, kusjuures usaldus kohtute vastu on samuti suuruselt kolmas EL 28 riikide seas

m Kindlustunne internetiostude tegemisel Austrias on suurenenud alates 2012. aastast veidi enam kui kolmandiku v&rra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2014-2016

m Austria on EL 28 riikide seas vastavalt tagantpoolt teisel ja viimasel kohal nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega ja muude lubamatute tavadega
m Austria tarbijate probleemide ja kaebuste koondnéitaja punktisumma on EL 28 riikide seas suurim
m Nende tarbijate osakaal Austrias, kes ei puutunud kokku Gihegi probleemiga, on EL 28 riikide seas suuruselt teine

Py

*vérdlus eelmiste aastatega pé b liksnes vérr

104



2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

Riik—
leu28

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016| 2018

| —

—

Teadmised tarbijadigustest* i i i i -0 | -19 | 45 | 1,1 | 494 | 46 Teadmised tarbijadigustest* i i1 45 | 24 | 43 | 32 | -1,1 | -02 | 493 | -43
Usaldus organisatsioonide vastu | 2,3 | 8,5 | 7,7 | 4,8 | 6,7 | 5,7 | 14 | 67,9 | 2,4 | | | | | | | | |
Usaldus ametiasutuste vastu V22 . 87 + 74 . -67 . 68 : 75 . 10 . 593 ! -4,1 H H H H H H H H H
Usaldus jaemiiljate ja teenuseosutajate vastu ! -1,4 ! 10,3 ! 4,4 ! -5,6 ! 12,6 ! 6,1 ! 11 ! 75,7 ! 34 ! ! ! ! ! ! I ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ! -3,4 ! 6,5 ! 11,2 ! -2,2 ! 0,7 ! 34 ! 2,0 ! 68,8 ! 8,0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Siguskaitsemehhanismide vastu i 320 66 1 23 1 03 1 30 1 -13 1 22 1 320 1 =59 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend: vastu | -26 | 101 | -22 | 12 | 15 | -09 | -L,1 | 397 | -33 i i | | i i | | i
Usaldus kohtute vastu i 38 1 31 | 68 | -06 | 45 | -18 | -33 | 242 | -85 i ; ; i i ; ; i i
Usaldus tooteohutuse vastu | -19,0 | 16,4 I -2,2 I 0,4 | 57 | 8,0 I -2,0 I 76,4 | 6,8 Usaldus tooteohutuse vastu | I I I | -0,5 I 53 I 4,0 I 79,1 | 4,7
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H H v 44 1 40 1 682 ! 12,9 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H H v 1,9 | 66 . 8L3 ! 10,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel omariigis ! ! ! ! ! -3,3 ! 9,3 ! -0,3 ! 66,4 ! -5,3 Kindlustunne interneti teel mitimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 2,9 ! -4,5 ! 43,4 ! -11,5
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega 1 i | | i | 44 | 08 | 313 8,9 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i | | i 1 01 | -43 | 528 24,5
Muud lubamatud tavad I | | I I | -2,9 | -2,0 I 10,6 I -0,6 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine I | | I I | 4,5 | 1,1 I 63,0 | -6,0
H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine H H H H v <125 0 36 1 44 . 476 . -143
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) ! [ ! ! ! 118 1 11 | 832 | -0,3 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides ! [ ! ! ! 130 1 -29 1 231 | -7,3
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud 1 i | | i | 28 | 05 | 108 | -28 i | | | i | | | i
Probleeme ei esinenud : : : : P43 1 15 1 46 i 760 i  -20 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja iluste lahend.

m Jaemii

m Tarbijate usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu Poolas on suurenenud alates 2008. aastast veidi enam kui poole vdrra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014
ate usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu Poolas on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Poola digusnormide jargimise ja joustamise koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine
m Poola on EL 28riikide seas esimesel kohal nende jaemiiiijate osakaalu poolest, kes on tGendoliselt kokku puutunud oma riigisiseste konkurentide ebaausate kaubandustavadega
m Poola on EL 28 riikide seas viimasel kohal nende jaemiitijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid digusakte jdustatakse
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Portugal

Tarbijad zoogrzoosi 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | 2016-2014 | zm&zmsi 2018 !2318 Jaemiiiijad zoogrzooai 2010-2009 | zonrzomi 20122011 | 20142012 | zmerzomi ZDlS—ZDlSi 2018 |23k2;
Teadmised tarbijadigustest* | | | I -1,9 | -04 | 19 | 09 | 430 | -1,8 Teadmised tarbijadigustest* | | -11,5 | 11,2 | 41 | -56 | 09 | 1,3 | 555 | 1,9
Usaldus organisatsioonide vastu j 161 ; 05 | 36 | 66 | -40 | 08 | 14 | 632 | -22 | | | | | | | | 1
Usaldus ametiasutuste vastu | 18,5 | -33 | 1,0 | 2,1 | -1,1 | 4,7 | 2,8 | 62,5 | -0,9 | | | | | | | | |
Usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajatevas. 7,4 | 67 49 | 85 | -27 . -26 . 41 . 621 | -102 : H H : H H : H H
Usaldus valitsusvéliste organisatsioonidevad 22,5 | -47 | s0 | 91 ! 82 | 03 ! 28 ! e1 ! 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu 61 ! 20 ! 11,4 ! 24 ! 44 ! 39 | 64 | 277 | -101 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamisevi 13,1 | -02 i 129 | 08 | -55 | 25 | -1 | 335 i -95 | i i | i i | i i
Usaldus kohtute vastu i 08 | 22 | 100 | 41 | -33 | 53 | -67 | 21,9 | -108 i | 1 i | | i | 1
Usaldus tooteohutuse vastu | -2,3 | 9,8 | -8,4 | 7,7 | -4,6 | 1,7 | 0,7 | 62,2 | -7,5 Usaldus tooteohutuse vastu | | | | | 2,4 | -3,7 | 6,7 | 73,9 | -0,5
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu : i i i i i -0,6 i -2,5 i 56,9 i 15 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu i i i i i i 0,4 i -2,5 i 63,1 i -7,7
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ' v -1,8 ¢+ 20 ' 42 434 : -282 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ' ! ! ' ! ¢ -105 ¢ 64 : 636 8,7
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i | | i | i1 08 | 02 | 209 | -1,6 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | I 60 | 41 | 307 | 2,4
Muud lubamatud tavad i i i i i i -2,1 i 0,8 i 10,2 i -1,1 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine i i i i i i 58 i -0,5 i 59,8 i -9,2
i | | i | | i | | Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine | | | | i -125 ¢ 82 ¢ -40 : 603 -1,6
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! ! ! 26 1 16 | 8,4 | 10 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides ! ! ! | ! 21,6 1 69 | 453 | 149
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | 52 | -3,3 | 12,4 | -1,1 | | | | | | | | |
Probleeme ei esinenud | | | | | 42 | 46 | 25 | 85 | 4,6 | | | | | | | | |
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja jsustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Portugali tarbijate usaldus jaemiiijate ja teenuseosutajate vastu on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmas
m Tarbijate usaldus diguskaitsemehhanismide vastu Portugalis on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas
m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel Portugalis on 28 ELi riigi seas vdikseim
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Rumeenia

Tarbijad zoos-zoosi zow-zooei 20112010 | 20122011 | 20142012 | 2016-2014; zcls-zmei 2018 |§sz_a Jaemiiiijad zoos-zoosi zow-zooei 20112010 | 20122011 | 20142012 | 2016-2014; zcls-zmei 2018 @3"{8
Teadmised tarbijadigustest* i | i | 11,0 | 00 | 02 | 15 | 375 | -73 Teadmised tarbijadigustest* i 1 99 | -31 | 17 | 107 | -14 | 07 | 556 | 20
Usaldus organisatsioonide vastu i 12,2 i -0,9 i 6,1 i 0,4 i 3,7 i 7,3 i -2,2 i 59,1 i -6,3 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu 1135 ¢ 31 . 69 ¢ -1+ 19 . 54 . -27 : 530 : -103 1 | | ' H H H 1 H
Usaldus jaemdiiijate ja teenuseosutajate vastu I 12,9 I 0,0 I 6,3 I -2,8 I 14,2 I 71 I 2,3 I 72,1 I -0,2 I I I I I I I I I
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu 122 ! 04 ! 50 ! 51 ! 50! 93 ! 3 ! 523 ! -8,5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus Biguskaitsemehhanismide vastu i 99 i o1 1 137 1 23 | 27 1 77 1 -100 1 460 | 81 i i i i i i i i i
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahend vastuy 129 | 07 | 131 | -02 | -20 | 70 | -11,3 | 493 | 63 i 1 i i i 1 1 i i
Usaldus kohtute vastu {70 | 05 | 143 | 48 | -33 | 83 | 88 | 426 | 99 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu I -3,5 I 7,1 I 7,9 I 0,7 I 31 I 6,6 I -4,5 I 51,0 I -18,7 Usaldus tootechutuse vastu I I I I I -6,4 I -0,5 I 6,4 I 58,1 I -16,3
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H 1 H 89 & 32 ¢ 547 & -06 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H 1 H 63 1 19 . 785 7,7
Kindlustunne internetiostude isel oma riigis ! ! ! ! ! 9,0 ! 7,1 ! 2,4 ! 58,7 ! -12,9 Kindlustunne interneti teel mitimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -2,3 ! 5,3 ! 52,7 ! -2,2
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | i i | |53 15 | 215 -0,9 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | i i | 137 4 L1 ) 365 8,2
Muud lubamatud tavad I I I I I I -5,0 I -1,3 | 14,4 I 3,2 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine I I I I I I 0,0 I 4,4 | 75,4 I 6,4
H H | | H H | H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide joustamine H H H H <46 1 -43 ¢ 19 . 681 6,2
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) | | | ! | | 0,0 | -0,7 | 83,0 ! -5,4 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | | | ! | | -6,4 | 9,8 | 31,1 ! 0,7
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i | -103 | -08 | 284 | 148 | i i i i | i i i
Probleeme ei esinenud : : : : P72 0 21 1 26 1 728 1 52 : : : : ' : : : :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja jbustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Tarbijate usaldus jaemidjate ja teenuseosutajate vastu Rumeenias on alates 2008. aastast enam kui kahekordistunud, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu Rumeenias on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt teine

m Pideva kasvu tulemusel on kindlustunne internetiostude tegemisel Rumeenias suurenenud alates 2012. aastast peaaegu poole vdrra, kusjuures suurimat kasvu taheldati aastatel 2012-2014
m Jaemuijate usaldus tooteohutuse vastu Rumeenias on 28 ELi likmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Rumeenia tarbijate probleemide ja kaebuste koondnaitaja punktisumma on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine
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Sloveenia

Tarbijad 20092008 | zumzoosi 20112010 | zmzznni 20142012 | 20162014 | zommei 2018 @3; Jaemiiiijad zousrzoosi 2010-2009 | zourzomi 20122011 | 20142012 | 2016-2014 | zomzmsi 2018 |’E‘:J'k2;

Teadmised tarbijadigustest* 1 i | | 102 | 126 | 02 | 47 | 474 | 26 Teadmised tarbijadigustest* i 1 81 | 1,7 | 46 | -10 | -43 | -13 | 460 | -76

Usaldus organisatsioonide vastu | 3,1 | 0,1 | 7,2 | 0,7 | 04 | 8,9 | 1,3 | 59,1 | -6,4 | | | | | | | | |
Usaldus ametiasutuste vastu .26 :+ -13 : 92 . 06 : -03 : 98 . 58 . 484 . -150 H H H H : H H H H
Usaldus jaemiiiijate ja itajatevasty | 41 | 57 | 67 | -82 | 103 | 70 | 11 | 735 | 12 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ' 27 ! 40! 56 ! 97 ! 89 ! 97 ! 31 ! 554 ! -54 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu I -5,2 I -1,5 I -2,7 I 9,8 I -8,6 I 21,3 I -1,2 I 41,6 I 3,7 I I I I I I I I I
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamisevasty -28 | -53 | -05 | 31 | -48 | 53 | -57 | 289 | -142 | | | | i | i | |
Usaldus kohtute vastu i76 1 23 0 48 | 165 | -125 | 373 | 33 | 542 | 215 i i i i i i i i i

Usaldus tooteohutuse vastu | -10,8 I 43 I -7,4 I 4,2 I -10,3 I 0,6 I 9,2 I 69,1 I -0,6 Usaldus tooteohutuse vastu I I I I I -1,2 I -3,4 I 10,8 I 84,8 I 10,4

Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H H v -09 : 1,0 : 494 . 59 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H 1 176 & 68 . 788 8,0

Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -5,4 ! 11,9 ! 1,4 ! 62,8 ! -8,9 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 27,6 ! 6,1 ! 79,0 ! 24,1

Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i | | | | 41 36 | 197 -2,7 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | i | 58 | -58 | 258 | -2,5

Muud lubamatud tavad | | | | | | 03 | -1,8 | 7,8 | -3,4 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine | | | | | | 3,5 | 2,3 | 60,6 | -8,4

H B H H B H H H i Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine B H H B v <71 7 43 ¢ 33 1 57,7 . -4,2

Probleemid ja kaebused (koondnaitaja) ! ! ! | | ! 1,0 | -1,3 ! 91,7 | 3,2 Osalemine vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides | | | | ! | 16,1 ! -3,9 | 43,3 ! 12,9

Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i 1 | 68 | 20 | 136 | 01 | i i i 1 i i 1 i

Probleeme ei esinenud i : : : i 89 | -07 ! -20 | 84 i 64 : : : : : : : : :

Teadmised ja usaldus BGigusnormide jargimine ja jdustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Sloveenia tarbijate usaldus ametiasutuste vastu on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine

m Sloveenia tarbijate usaldus vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismide vastu on EL 28 riikide seas vdikseim, samas kui tarbijate usaldus kohtute vastu on 28 ELi riigi seas suurim
m Tarbijate usaldus kohtute vastu Rumeenias on alates 2008. aastast peaaegu kolmekordistunud, kusjuures suurimat kasvu tédheldati aastatel 2014-2016

m Jaemdijate kindlustunne interneti teel miimisel Sloveenias on 28 ELi liikmesriigi seas suurim
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Slovakkia

Tarbijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 20162014 | 2018-2016 | 2018 |§:k2'8 Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 20142012 | 2016-2014 | zo1s-zo1si 2018 I’E‘l‘.‘lkz;
Teadmised tarbijadigustest* i i i i 35 | 51 | 30 | -16 | 579 | 131 Teadmised tarbijadigustest* i i 21,3 | -121 4 36 | -12 | -30 | 22 | 473 | -63
Usaldus organisatsioonide vastu j 09 | 15 | 65 | 17 | -02 | 05 | 42 | 6.2 -4,3 1 i 1 i 1 i i i i

Usaldus ametiasutuste vastu i -0,8 i 1,4 i 6,8 i -3,6 i 1,5 i 0,0 i 4,0 i 54,8 i -8,6 i i i i i i i i i

Usaldus ji tidjate ja te tajate vastu . 07 : 24 : 65 : -02 : 108 : 1,3 : 66 : 802 : 79 H H H H H H H H H

Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ' -2,6 ' 0,6 ' 6,1 ' 8,9 ' -12,8 ' 0,4 ' 1,8 ' 48,6 ' -12,2 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu 21 1 23 1 77 | 64 | 74 | 1351 -20 | 251 | -128 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Usaldus vaidluste kohtuvilise lahend vastu | 41 | 33 | 66 | 103 | 95 | -184 | 03 | 328 | -102 i i i i i i i i i

Usaldus kohtute vastu {02 | 14 | 88 | 25 | 53 | -86 | 43 | 174 | -153 i : ; : i : ; : i
Usaldus tooteohutuse vastu | 4,9 I 9,5 | -12,2 I 1,3 | -6,2 l 8,4 | 6,9 I 72,4 | 2,7 Usaldus tooteohutuse vastu I | I | I -2,2 | 7,0 I 0,4 | 78,5 I 4,1
Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H B H B vL8 & -L,2 & 521 ¢ -3,2 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H | 123 1+ -39 : 578 : -130
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -1,7 ! 8,0 ! 7,2 ! 71,3 ! -0,3 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -1,0 ! -7,1 ! 35,4 ! -19,5
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i i i i -21 4 03 | 301 77 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i I -L9 | 91 | 383 | 100
Muud lubamatud tavad I I I | I ' -4,2 I -39 | 9,9 I -1,3 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine I I I I I I -3,3 I -1,6 I 55,8 | -13,2

| | | B | | | | H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine | | | | V45 | 06 . -35 . 478 . -141
Probleemid ja kaebused (koondnaitaja) ! ! ! ! ! I 03 | 26 | 909 | 2,4 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! ! ! ! I 44 1 18 | 216 | -8,8
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | i | i | 29 | <15 | 99 | -37 i | | | | | | | i
Probleeme ei esinenud : ; : ; : 10,3 ; 1,2 : 2,0 ; 79,6 : 16 ; : ; : ; : ; : ;
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jBustamine Kaebused ja vaidluste lahend e

m Slovakkia tarbijate teadmised oma Gigustest on EL 28 riikide seas teisel kohal

m Tarbijate usaldus Giguskaitsemehhanismide vastu Slovakkias on EL 28 riikide seas vdikseim. See tulemus on tingitud peamiselt sellest, et Slovakkia tarbijate usaldus kohtute vastu on EL 28 riikide seas kdige vaiksem
m Jaemiitjate kindlustunne interneti teel mitimisel Slovakkias on 28 ELi liikmesriigi seas tagantpoolt kolmas

m Slovakkia on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal nende jaemijate osakaalu poolest, kes tdenéoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jargivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte
m Slovakkia on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmandal kohal nende jaemdijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et tarbijakaitse- ja tooteohutusalaseid digusakte joustatakse
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Tarbijad 2009-2008 ! 2010-2009 ! zou-zoloi zou-zoui 20142012 ! 2016-2014 ! 2018-2015i 2018 !:sz; Jaemiiiijad zooe-zoosi 20102009 ! 20112010 ! 20122011 ! 2014-2012 ! 2016-2014i 2018-2016i 2018 !:L'kZ;
Teadmised tarbijadigustest® i i i i 86 | 09 | 04 | -31 | 356 | -92 Teadmised tarbijadigustest* i i 46 1 32 1 12 | -63 | -12 | 06 | 565 | 2,9
Usaldus organisatsioonide vastu } 65 | 25 | 45 | 01 ; 33 | -30 ; 24 | 798 | 14,4 i i | | | i i i |
Usaldus ametiasutuste vastu i -4,9 i -2,8 i 3,4 i 6,5 i 1,5 i -5,3 I 3,7 i 82,9 i 19,5 i i i i i i i i i
Usaldus jaemdiiijate ja teenuseosutajate vastu . -109 : -23 : 37 : -78 : 108 : 03 : -09 : 8,6 9,3 H ' B H H B H H B
Usaldus valit dliste organisatsioonide vastu ! -3,6 ! -2,4 ! 6,3 ! 1,4 ! -2,4 ! -3,9 I 4,5 ! 75,1 ! 14,3 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu 37 1 94 1 82 | 19 | 23 | -78 | 14 | 456 | 77 [ [ [ ! ! ! [ [ [
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamisevastu | 00 | 79 | 74 | 76 | -63 | -46 | 09 | 589 | 159 | 1 1 i 1 1 | 1 i
Usaldus kohtute vastu {75 0 109§ 90 | -39 | 110 | -11,0 | 18 | 323 | -05 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu i -4,2 i 2,4 i -2,4 i -0,2 i -0,5 i -8,3 i 3,6 i 84,5 i 14,9 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -2,7 i -1,7 i -1,9 i 90,1 i 15,7
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H . 61 69 . 643 . 9,0 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H H v 37 . -08 : 853 ! 14,5
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! -0,3 ! 6,4 ! 5,6 ! 75,4 ! 3,8 Kindlustunne interneti teel mitmisel oma riigis ! ! ! ! ! ! 1,5 ! -3,3 ! 69,9 ! 15,0
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | 1 | | | 38 | 41 | 256 | 32 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | i 05 | 03 | 324 ; 41
Muud lubamatud tavad i i i i i i 23 I -0,7 i 7,4 i -3,9 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine i i i i i i -1,5 i 1,9 i 77,9 i 8,9
H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H H v 00 13  -23 . 725 . 10,6
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! [ ! 08 | 01 | 897 | 1,3 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | | ! ! ! 14 173 | 522 | 21,8
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | i i i | | 38 | 09 | 48 | -87 i | | | i i i i |
Probleeme ei esinenud i i i i i 3,5 i 0,9 , 0,3 i 73,0 i -4,9 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja justamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Soome teadmiste ja usalduse koondnéitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine

m Tarbijate usaldus organisatsioonide vastu Soomes on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt teine, kusjuures usaldus ametiasutuste vastu on suurim ja usaldus valitsusvaliste organisatsioonide vastu suuruselt teine EL 28 riikides
m Soome tarbijate usaldus vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismide vastu on EL 28 riikide seas suuruselt teine

m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu on 28 ELi riigi seas suurim

m Jaemutjate usaldus tooteohutuse ja keskkonnaalaste vaidete vastu Soomes on 28 ELi liikmesriigi seas suurim

m Soome on EL 28riikide seas kolmandal kohal nende jaemuiljate osakaalu poolest, kes tdendoliselt arvavad, et nende riigisisesed konkurendid jargivad tooteohutus- ja tarbijakaitsealaseid digusakte

m Soome kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnditaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suuruselt kolmas

m Nende tarbijate osakaal Soomes, kes puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on EL 28 riikide seas vdikseim

m Vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismidest teadlike jaemiiijate osakaal Soomes on EL 28 riikide seas suurim

m Soome on EL 28 riikide seas kolmandal kohal nende jaemiitjate osakaalu poolest, kes tdendoliselt osalevad vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismides
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Rootsi

arbijad zousrzocsi zomrzousiznu—zumizou—znn | zcurzoui zu1s—zuuizn1a—zu1si 2018 | Skz_g Jaemiiiijad 200972008i 2010—2009i2011—2010i2012'2011 | 2014'2012i 2016—2014i2018—2016i 2018 Isﬂkz_s
Teadmised tarbijadigustest* | | | 1 -79 | -23 | -1L,7 | -04 | 412 | -36 Teadmised tarbijadigustest* | | 86 1 21 | -08 | -31 1 -16 | -44 | 571 | 3,5
Usaldus organisatsioonide vastu i 99 | 51 | 05} 16 | -38 | -06 | -03 | 655 | 0,1 i i | 1 i i | i i
Usaldus ametiasutuste vastu 94 i 72 7 05 0 34 i 05 i 03 i 07 | 755 | 121 i i i i i i i i ;
Usaldus jaemiiiijate ja teenuseosutajate vastu , 86 . 61 | -24 . 92 : 124 . 1,1 . 11 . 736 1,3 H H H H H H H H H
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu I -11,6 I 2,0 I 15 I 10,7 I -24,2 I -2,7 I -2,8 I 47,6 I -13,2 I I I I I I I I I
Usaldus Biguskaitsemehhanismide vastu 190! 81 ! 29 ! 42 ! 37 1 08 ! o0 ! 282 ! 97 ! ! ! ! ! | ! | !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamise vastu I -17,3 I 6,3 I 3,2 I 19 I -0,1 I 0,7 I 0,7 I 37,9 I -51 I I I I I I I I I
Usaldus kohtute vastu | -206 | 98 | 27 | 64 | -73 | -23 | -07 | 185 | -143 i | 1 i i | 1 1 i
Usaldus tooteohutuse vastu | -4,8 | -1,1 I 1,6 I -8,5 | 3,6 | 3,3 I 2,8 I 71,4 | 1,7 Usaldus tooteohutuse vastu | I I I | -5,6 I 5,9 I -4,6 I 83,3 | 8,9
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu ; ; ; ; ; ; 2,2 ; 2,6 ; 53,8 ; -1,6 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu ; ; ; ; ; ; 2,7 ; 0,4 ; 80,1 ; 9,3
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis B ! B H 42 . 86 i 31 : 831 11,5 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis | B B H | ; 58 1 56 ! 672 ! 12,3
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | i | | i 109 | -22 | 241 | 1,7 Ebaausate kaubandustavade esinemine i | | | i | =30 | -27 | 235 | -4,8
Muud lubamatud tavad | | | | | | 3,0 | -2,2 | 8,7 | -2,5 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine | | | | | | 0,6 | 0,3 | 72,0 | 3,0
| i | | | | | | | Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine | | | | i -49 + 71 ¢ -09 ! 653 3,4
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! ! ! 11! 1,4 1 915 I 30 Osalemine vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismides ! ! ! ! ! I 19 1 1,3 | 685 | 381
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i i i i i 15 1 46 | 1,4 | -22 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud ; ; : ; | 159 | -05 i 34 | 82 | 52 i ; : ; i ; : ; :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja jsustamine Kaebused ja vaidluste lahend

m Rootsi tarbijate usaldus kohtute vastu on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmas
m Rootsi kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnaitaja punktisumma on 28 ELi liikmesriigi seas suurim
m Rootsi on EL 28 riikide seas esimesel kohal nende jaemiljate osakaalu poolest, kes tGendoliselt osalevad vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides

P
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Uhendkuningriik

Tarbijad zoosrzoosi zom—zooei 1011—2010i 1012—2011i 20142012 | 20162014 | zols—zmsi 2018 |:J'k;8 Jaemiiiijad 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20121011@ zourzoui 201672014i zowzmei 2018 |:3k{8
Teadmised tarbijadigustest* | | i | 54 | 13 | 176 | -150 | 401 | -47 Teadmised tarbijadigustest* i i -01 | -34 1 43 | -85 | 20 | 04 | 440 | -96
Usaldus organisatsioonide vastu {30 | 76 | -28 ; 06 | -28 | 92 | -135 ; 718 , 6,3 i i i i i i i i i
Usaldus ametiasutuste vastu | 33 | 11,9 | -3,2 | -0,6 I 0,2 I 6,8 I -10,0 I 74,2 I 10,8 | | | | | | | | |
Usaldus ji tdjate ja teer, tajate vastu » 20 53 ¢ 57 : -32 : 90 : 30 ! -63 : 796 73 ' ' ! ! H H H H '
Usaldus valitsusvdliste organisatsioonide vastu P37 ! ss ! os | os4 ! aaz7 ! 179 ) 241 ) e15 1 07 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu I 42 | 167 | -41 1 65 | -05 | 133 | -169 | 446 | 67 ! ! ! ! [ [ ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamisevastu | 2,3 | 120 | -22 | -140 | 04 | 155 | -183 | 489 | 58 i i i i i i i i i
Usaldus kohtute vastu {108 | 215 | -59 | 09 | -15 | 111 | -155 | 403 | 76 i i ; i : ; ; ; :
Usaldus tooteohutuse vastu fo-11 0 L0 ¢ 28§33 0 <10 | 106 123 1 819 i 122 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i fL9 12 8123 8 722 8 22
Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu H H H H H v 130 . -180 ! 63,1 7,8 Usaldus keskkonnaalaste viidete vastu H H | | H b1 0 32 0 798 9,0
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 5,0 ! 8,8 ! 0,7 ! 87,5 ! 15,9 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -6,3 ! 3,0 ! 54,7 ! -0,2
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i i i | -158 | 163 | 202 | -22 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i i 04 | -31 | 198 | -85
Muud lubamatud tavad | | | | | | -11,1 | 13,4 | 15,6 | 4,4 Tarbijakaitsealaste digusaktide jargimine | | | | | | -36 | 1,1 | 77,4 | 8,4
H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jGustamine H H H i . 64 1 -40 . 00 . 731 . 11,2
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) [ ! ! ! ! 18 | -35 | 8,3 | -2,2 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! ! ! [ I 93 | -187 | 168 | -136
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | | | | | | 193 | -233 | 52 | -84 1 i i i | i i | |
Probleeme ei esinenud : : : : {38 1 90 ! -160 | 663 [ -11,7 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jirgimine ja jsustamine Kael 1 ja vaidluste lahend.

m Tarbijate kindlustunne internetiostude tegemisel Uhendkuningriigis on EL 28 riikide seas suurim

m Uhendkuningriigi kaebuste ja vaidluste lahendamise koondnaitaja punktisumma on EL 28 riikide seas tagantpoolt kolmas

m Nende tarbijate osakaal Uhendkuningriigis, kes puutusid kokku olulise probleemiga, kuid ei esitanud selle kohta kaebust, on EL 28 riikide seas tagantpoolt teine
m Nende tarbijate osakaal Uhendkuningriigis, kes ei puutunud kokku iihegi probleemiga, on EL 28 riikide seas vaikseim
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Tarbijad 2009-2008 ! 2010-2009 ! zou-zoloi zou-zoui 20142012 ! 2016-2014 ! 2018-2015i 2018 !:sz; Jaemiiiijad zooe-zoosi 20102009 ! 20112010 ! 20122011 ! 2014-2012 ! 2016-2014i 2018-2016i 2018 !:L'kZ;
Teadmised tarbijadigustest® i i i i 03 | -36 | 45 | -09 | 467 | 19 Teadmised tarbijadigustest* i i 150 | 31 | 09 | -96 | -22 | 65 | 640 | 104
Usaldus organisatsioonide vastu | | i i 57§ 122 ; 07 ; 08 | 603 ;| -5,2 i i | | | i i i |

Usaldus ametiasutuste vastu i i i i -4,3 i 16,6 i 0,1 I 55 i 50,9 i -12,4 i i i i i i i i i

Usaldus jaemdiiijate ja teenuseosutajate vastu H H B ¢ -82 : 129 : -09 : -19 : 636 ! -8,7 H ' B H H B H H B

Usaldus valit: dliste organisatsioonide vastu ! ! ! ! -4,7 ! 7,0 ! 3,0 I -1,3 ! 66,4 ! 5,6 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu ! ! ! 33 1 12 | 511 -46 | 287 | -92 [ [ [ ! ! ! [ [ [

Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahendamise vastu | 1 1 | 61 | -63 | -76 | -35 | 263 | -167 | 1 1 i 1 1 | 1 i

Usaldus kohtute vastu i i i i-06 0 87 | 27 1 57 § 31,1 | -16 i i i i i i i i i
Usaldus tooteohutuse vastu i i i i 2,7 i 3,4 i 0,1 i 53 i 74,3 i 4,6 Usaldus tooteohutuse vastu i i i i i -2,7 i -6,6 i 5,4 i 75,4 i 1,0
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H . -59 . 08 . 448 . -10,5 Usaldus keskkonnaalaste véidete vastu H H H H H v 134 . -153 . 60,0 . -10,8
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 9,3 ! 6,9 ! 1,4 ! 79,3 ! 7,7 Kindlustunne interneti teel mitmisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -3,1 ! 4,0 ! 72,0 ! 17,1
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega | | 1 | | | L0 | -L0 | 11,2 -11.2 Ebaausate kaubandustavade esinemine | | | | | | 61 | -20 | 2,7 | 66
Muud lubamatud tavad i i i i i i 29 I -3,3 i 10,3 i -0,9 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine i i i i i i 0,4 i 0,1 i 74,1 i 51

H H H H H H H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste digusaktide jdustamine H H H H v <76 + 98 . -83 . 488 . -131
Probleemid ja kaebused (koondnéitaja) ! ! ! [ ! I -11 1 -08 | 879 | -0,6 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | | ! ! ! I -81 1 04 | 273 | -3,1
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud | i i i | 1 L5 | 27 | 168 | 32 i | | | i i i i |
Probleeme ei esinenud i i i i i 2,0 i 0,5 , -1,6 i 78,0 i 0,0 i i i i i i i i i
Teadmised ja usaldus Oigusnormide jargimine ja jsustamine Kaebused ja vaidl lahend

m Islandi tarbijate usaldus ametiasutuste vastu on k&igi 30 riigi seas tagantpoolt kolmas

m Tarbijate usaldus vaidluste kohtuvalise lahendamise mehhanismide vastu Islandil on pusivalt kahanenud, olles vdhenenud alates 2011. aastast peaaegu poole vdrra, mille tulemusel on see osakaal kdigi 30 riigi seas vaikseim. Kige suuremat kahanemist taheldati aastatel 20142016
m Tarbijate usaldus keskkonnaalaste véidete vastu Islandil on kdigi 30riigi seas tagantpoolt teine

m Islandi jaemiiijate teadmised tarbijadigustest on kdigi 30 riigi seas suurimad

m Jaemujate kindlustunne interneti teel miiimisel Islandil on k&igi 30 riigi seas suuruselt kolmas

m Island on kaigi 30 riigi seas tagantpoolt teine nende tarbijate osakaalu poolest, kes tdendoliselt puutuvad kokku ebaausate kaubandustavadega

m Vaidluste kohtuvilise lahendamise mehhanismidest teadlike Islandi jaemuiijate osakaal on vdahenenud alates 2011. aastast veidi enam kui kolmandiku vérra, mille tulemusel on see osakaal kigi 30 riigi seas tagantpoolt kolmas
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Tarbijad 2009-2008 ! 20102009 ! 20112010 ! zou-zoui zom-zoui 20162014 ! 2018»2015i 2018 !:ﬂk{g Jaemiiiijad 20092008 ! 20102009 ! zou-zomi 20122011 ! 20142012 ! 20162014 ! 2018-2016i 2018 !:ﬂk;a
Teadmised tarbijadigustest* | | | | -23 | -35 | -05 | 11 | 527 | 79 Teadmised tarbijadigustest* i | 65 | 44 | 46 | -112 | -30 | 37 | 5,8 | 42
Usaldus organisatsioonide vastu i | | i -5,0 i 9,0 | -3,9 | -1,4 | 71,6 i 6,1 | i i i | | i i i
Usaldus ametiasutuste vastu i i i i -4,2 i 10,9 i -1,9 i -0,9 i 80,6 i 17,2 i i i i i i i i i
Usaldus jaemdiiijate ja teenuseosutajate vastu ' ' ' ¢ <119 ¢+ 220 ¢ -05 : -26 : 757 : 3,4 ' ' H ' ' ' ' H '
Usaldus valitsusviliste organisatsioonide vastu ' ' ' ' 1,1 ' -6,0 ' -9,4 ' -0,7 ' 58,4 ' -2,4 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Usaldus diguskaitsemehhanismide vastu [ ! ! l 52 1 82 | -83 | -05 | 429 | 50 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Usaldus vaidluste kohtuvdlise lahend vastu | i i i 88 | 87 | -82 | -02 | 470 | 40 i i i i i i i i i
Usaldus kohtute vastu | | | | -1,7 | 7,7 | -8,4 | -0,7 | 38,7 | 59 | | | | | | | | |
Usaldus tooteohutuse vastu ; ; ; ; 0,1 ; 1,0 ; 1,6 ; -0,2 ; 83,9 ; 14,2 Usaldus tooteohutuse vastu ; ; ; ; ; -5,9 ; 3,9 ; 9,7 ; 93,7 ; 19,3
Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H . 08 1 24 . 604 51 Usaldus keskkonnaalaste vaidete vastu H H H H H V25 7 39 1 851 14,3
Kindlustunne internetiostude tegemisel oma riigis ! ! ! ! ! 5,1 ! 7,9 ! -2,5 ! 84,4 ! 12,8 Kindlustunne interneti teel miiimisel oma riigis ! ! ! ! ! ! -9,0 ! 10,0 ! 60,8 ! 5,9
Kokkupuude ebaausate kaubandustavadega i i i 1 i 1 07 | 07 | 197 | -27 Ebaausate kaubandustavade esinemine i i i i i | 53 | -28 | 216 | 67
Muud lubamatud tavad I I I I | I -0,7 I -1,8 I 6,7 I -4,6 Tarbijakaitsealaste Gigusaktide jargimine I I | I I I -1,0 I 0,5 | 72,5 I 3,5
| H H H H | H H H Tarbijakaitse- ja tooteohutusalaste Gigusaktide jdustamine H H ' H . 63  -87 i 52 . 744 | 12,5
Probleemid ja kaebused (koondniitaja) [ ! ! ! [ I -05 1 01 | 899 | 1,5 Osalemine vaidluste kohtuvélise lahendamise mehhanismides | ! | [ ! I -4 1 102 | 503 | 19,9
Olulised probleemid, aga kaebust ei esitatud i i | i i | -13 | 09 | 130 | -06 i i i i i i i i i
Probleeme ei esinenud : : : : {185 1 -19 ! -16 i 781 i 02 : : : : : : : : :
Teadmised ja usaldus OGigusnormide jargimine ja jsustamine Kaebused ja vaidluste lahendamine

m Norra teadmiste ja usalduse koondnéitaja punktisumma on kdigi 30 riigi seas suuruselt teine
m Tarbijate usaldus tooteohutuse vastu Norras on kdigi 30 riigi seas suuruselt teine
m Jaemiuijate usaldus tooteohutuse ja keskkonnaalaste vaidete vastu on kdigi 30 riigi seas vastavalt suurim ja suuruselt teine
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Votke Uhendust ELiga

Isiklikult kohale minnes

Kdikjal Euroopa Liidu on sadu Europe Directi teabekeskusi. Lahima keskuse aadressi leiate veebisaidilt
https://europa.eu/european-union/contact_et

Telefoni voi e-posti teel

Europe Direct on teenus, mis vastab Teie kiisimustele Euroopa Liidu kohta. Teenusega saate (thendust
votta:

— helistades tasuta numbril: 00 800 6 7 8 9 10 11 (mdni operaator v&ib nende kdnede eest tasu votta),

— helistades jargmisel tavanumbril: +32 2299 9696 voi

— e-posti teel: https://europa.eu/european-union/contact_et

ELi kasitleva teabe leidmine

Veebis

Euroopa Liitu kasitlev teave on kdigis ELi ametlikes keeltes kattesaadav Euroopa veebisaidil:
https://europa.eu/european-union/index_et

ELi valjaanded

Tasuta ja tasulisi ELi véljaandeid saab alla laadida vdi tellida jargmisel aadressil:
https://publications.europa.eu/et/publications. Suuremas koguses tasuta véljaannete saamiseks vatke
Gihendust talitusega Europe Direct vdi oma kohaliku teabekeskusega (vt https://europa.eu/european-
union/contact_et).

EL.i digus ja seonduvad dokumendid

ELi Gigusteabega, sh kbigi alates 1952. aastast vastuvoetud ELi digusaktidega saab kdigis ametlikes
keeleversioonides tutvuda EUR-Lexi veebisaidil: http://eur-lex.europa.eu

ELi avatud andmed

ELi avatud andmete portaal (http://data.europa.eu/euodp/et) vBimaldab juurdepaasu ELi andmekogudele.
Andmeid saab tasuta alla laadida ja taaskasutada nii &rilisel kui ka mittedrilisel eesmargil.

Publications Office
of the European Union
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