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SISSEJUHATUS

LOputdd teemaga seonduv probleem on tarbijate ebapiisav ennetustod enne ostu sooritamist e-
kauplusest. Tarbijad Gldiselt ei uuri enne ostu sooritamist e-kaupluse tausta, maksevdimelisust, teiste
tarbijate tagasisidet ega kasuta muid e-kauplusega seotud ohtude ennetusmeetodeid, mistbttu voivad
nad parast ostu sooritamist langeda pettuse ohvriks. Probleemile on juba 2016. aastal viidanud Politsei-
ja Piirivalveameti PGhja prefekt Kristian Jaani, kes Vaitis, et petta saavad tavaliselt heausksed tarbijad,
kes tihti ei oska ohumarke &ra tunda (Sooniste & Jaani, 2016). 2019. aastal on probleemile viidanud ka
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet oma pressiteates, kus on 6eldud, et ,,markimisvddrne osa
tarbijate poordumistes on ajendatud kiiruga tehtud valikutest ning hilisemast rahulolematusest®. 2020.
aastal on samuti probleemile viidanud Euroopa Liidu tarbija Eesti ndustamiskeskuse juhataja Kristina
Tammaru, oeldes, et koroonast tingitud eriolukorda kasutavad &ra petturid, piides petulehtedega
heauskseid inimesi (Kesklinna sénumid, 2020). Nagu néha, on tegemist juba pikalt kestnud

probleemiga.

Probleemi aktuaalsus véljendub tarbijavaidluste komisjonile igal aastal esitatud avalduste arvus, mis on
viimase kolme aasta jooksul olnud kull langusteel, kuid siiski on podrdumiste arv markimisvaérne ja
poordumiste pdhjused aastast aastasse vaga sarnased. Nimelt poordus 2017. aastal seoses e-
kaubandusega tarbijavaidluste komisjoni poole 1322 rahulolematut tarbijat, kelle digusi oli rikutud.
2018. aastal poordus tarbijavaidluste komisjoni poole 881 tarbijat seoses e-kaubandusega ning 2019.
aastal 809 tarbijat. Seoses 2020. aasta laialdase COVID-19 levikuga kuulutati vélja 2020. aasta alguses
uleriigiline eriolukord, mis t6i endaga kaasa e-kaubanduse kasutamise markimisvaarse tdusu. Léputdo
raames Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti sekretariaadi valve Veiko Kopamehe ja
tarbimiskeskkonna osakonna kaubandustalituse juristi Martin Simmermanniga labi viidud intervjuu
kaigus selgus, et joudsalt on kasvanud ka tarbijavaidluste komisjoni poole pd6rduvate rahulolematute
tarbijate arv. Probleemi aktuaalsusest ja pohjustest, mille tdttu enim pdordumisi tarbijavaidluste

komisjoni poole tehti, radgib pohjalikult alapeatiikk ,,e-kaubandusega seotud peamised probleemid®.

LOputdo eesmérk on vélja selgitada tarbijate ohtude ennetamine e-kaubanduses, et hinnata ennetamise

rakendamist praktikas.



LOputdo uurimisilesanded on jargmised:

» esitada ulevaade e-kaubanduse olemusest, selle populaarsuse kasvust Eestis ning tarbija ostlemise
Oiguslikest alustest;

+ selgitada valja allikate pdhjal e-kaubandusega kaasnevad vdimalikud ohud ja nende
ennetamisvimalused,

* tuua vilja tarbijate ja Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti hinnangud ohtude ennetamistest
e-kaubanduses, et selgitada vélja ennetamise rakendamise olukord praktikas;

* |6putdd tulemusena teha jareldusi tarbijate ohtude ennetamise olukorrast e-kaubanduses ja
vajadusel ettepanekuid Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ametile tarbija teadlikkuse

tdstmiseks ohtude ennetamise osas.

LOputdd koosneb kahest osast. T6O esimene osa, mis jaguneb neljaks alapeatiikiks, annab Ulevaate e-
kaubanduse maistest, olemusest ja selle populaarsuse kasvust Eestis viimaste aastate jooksul. Samuti
antakse Ulevaade tarbija ostlemise diguslikest alustest. Lisaks annab t66 esimene osa p6hjaliku llevaate
vOimalikest ohtudest, mis v0ivad e-kauplusest ostlemisel kaasneda ning samuti nende ohtude
ennetamise vdimalustest. Teine osa to0st hdlmab [6putéd empiirilise uuringu metoodikat,
ankeetkdsitlust ja intervjuud Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti sekretariaadi valve Veiko
Kopamehe ja juristi Martin Simmermanniga. Samuti uuringute tulemuste analiiiisi ning jareldusi ja

ettepanekuid Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ametile.
Sarnast uuringut pole 16putd6 autorile teadaolevalt varem l&bi viidud.

Loputdd peamised allikad on vdlabigusseadus, tarbijakaitseseadus, tarbijavaidluste komisjoni
aastaaruanded ning Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti kodulehekiljel avaldatud info.
LOputdd autor pidas kirjavahetust ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti spetsialistiga, mille
kaigus saadi tapsustavaid andmeid seoses e-kaubandusega.

LOputdd kasitleb e-kaubandusega kaasnevate ohtude ennetamise vdimalusi ainult Eestisisese e-

kaubanduse vaatenurgast.



1 TARBIJAOHTUDE ENNETAMINE E-KAUBANDUSES

Ké&esolev peatiikk annab Ulevaate e-kaubanduse olemusest, selle populaarsuse kasvust Eestis viimaste
aastate jooksul ning probleemi aktuaalsusest. Samuti annab antud peatikk pohjaliku Ulevaate
vOimalikest e-kaubandusega kaasnevatest ohtudest ja nende ennetamise vdimalustest, et véltida e-

kaubanduses voimaliku pettuse ohvriks langemist.
1.1 E-kaubanduse mdisted, olemus ja populaarsus

E-kaubandus ehk internetikaubandus on toodete ja teenuste pakkumine l&bi elektrooniliste kanalite,
milleks on peamiselt internet ja mobiilivorgud (Rouse, 2020). E-kaubandus pakub kliendile véimalust
osta tooteid ja teenuseid Interneti vahendusel. Jargmiseks on vélja toodud olulisemad e-kaubandusega
seotud moisted seadustest. Kaubandustegevuse seaduse kohaselt on e-kaubandus kauba voi teenuse
muugiks pakkumine ja mudk Internetis ilma osapoolte (kaupleja ja tarbija) Uheaegse flusilise
kohalolekuta (kaubandustegevuse seadus, 8 2 p 7). Tarbijakaitseseaduse [TKS] jéargi on kaup pakutav,
muudav vdi muul viisil turustatav asi voi 8igus (TKS 8 2 Ig 1 p 3) ning teenus on pakutav, osutatav voi
muul viisil turustatav hiive, mis ei ole kaup, vdi muu pakutav voi tehtav sooritus (TKS 8 2 1g 1 p 4).
Seega on e-kaubandus igasugune toote vOi teenuse muuk Interneti vahendusel, olenemata sellest,

millist platvormi selleks kasutada (nt kaupleja koduleht, Facebook vms).

Kui algselt kasutati e-kaubandust B2B (ingl. k. Business to Business) mudelis, mis tdhendab kauba
muaumist Ghelt ettevottelt teisele ettevottele, kes omakorda milib kauba edasi tarbijale, siis niitidseks on
see kujunenud ka B2C (ingl. k. Business to Consumer) mudeliks, mis tdhendab, et ettevdte miiib kauba
vOi teenuse otse tarbijale, kes on selle toote v@i teenuse I6ppkasutajaks. Kaesolev 18puttd kasitleb e-
kaubandust lahtuvalt B2C mudelist.

Tarbija (ingl. k. consumer) on TKS jargi fudsiline isik, kes tegutseb eesmaérgil, mis ei ole seotud tema
majandus- voi kutsetegevusega (TKS § 2 Ig 1 p 1). Vdladigusseaduse [VOS] kohaselt on tarbija
fausiline isik, kes teeb tehingu, mis ei seondu iseseisva majandus- vOi kutsetegevuse l&biviimisega
(VOS § 1 g 5). Kaupleja (ingl. k. business) on TKS jargi fudsiline vi juriidiline isik, kes tegutseb
eesmargil, mis on seotud tema majandus- voi kutsetegevusega (TKS § 2 Ig 1 p 2). Tsiviilseadustiku
iildosa seaduse [TsUS] alusel on juriidiline isik seaduse alusel loodud digussubjekt (TsUS § 24). Seega

on tarbija see fuusiline isik, kellel ei pruugi olla samasuguseid teadmisi ja kogemusi kui on kauplejal,



kes tegutseb selles valdkonnas igapéevaselt. Tarbijad on seet6ttu juba eos ndérgemal positsioonil kui
kaupleja, mistdttu on seadusandja pidanud vajalikuks neile tagada kaitse, mida B2B mudelis kauplejale

ei tagata.

Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet on TKS 8§ 21 Ig-te 1 ja 2 jérgi valitsusasutus, mis muu
hulgas teostab jarelevalvet selle dle, kas kauplejad peavad kinni tarbijaGigustest ning ndustavad
tarbijaid, tarbijatihendusi ja kauplejaid tarbijakaitsealaste teadmiste téiendamiseks. Tarbijate ja
kauplejate vahelisi kaebusi lahendab aga Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti juures tegutsev
tarbijavaidluste komisjon (TKS 8 21 Ig 3). Tarbijavaidluste komisjoni kodulehelt saadava info pdhjal
on nende t06 pShimdteteks osapoolte (tarbija ja kaupleja) vordne kohtlemine ning mdlema osapoole
arakuulamine. Nii Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet kui ka tarbijavaidluste komisjon ongi
need, kes Eestis kohalikult tarbija huvide eest seisavad. Lisaks tegutseb Tarbijakaitse ja Tehnilise
Jarelevalve Ameti juures ka Euroopa Liidu tarbija ndustamiskeskus, mis muu hulgas ndustab tarbijaid
piiritlleste ostudega seotud probleemide korral. Kaesoleva 16put0 eesmargist ldhtuvalt ei kasutata t66s
Euroopa Liidu tarbija ndustamiskeskuse lahendeid ega materjale.

Internetipbhiste lepingutega seotud tarbijavaidlusi, seal hulgas ka piiritleseid vaidlusi, saab lisaks
tarbijavaidluste komisjonile lahendada ka Euroopa Komisjoni loodud ODR platvormil (ing. k. Online

Dispute Resolution platform), mis on saadaval ka eesti keeles.

E-kaubandusel on tavapdrase poeskdigu ees mitmeid eeliseid, néiteks on e-kaubandus véimeline
suurendama muuki ja vahendama kulutusi. Midgi suurendamine on seotud e-kaubanduse laialdase
kattesaadavusega, sest inimesed erinevatest maailmajagudest saavad Uhel ajal e-kaupluses ostelda. E-
kaubanduses saab kaupleja oma kaupa mita 24 tundi péevas ja seitse péeva néadalas, sest tavapérase
poemdiija fulsilist kohalolekut ei ole tihtipeale vaja (Khan, 2016, lk 2). E-kaubandus vdimaldab
seevastu tarbijatel ostelda vdga mugavalt, olenemata kellaajast ja kodust lahkumata. Samuti on e-
kauplustes kaubavalik praktiliselt piiramatu. E-kaubandust peetakse oma omaduste poolest kdige
teaduslikumaks saavutuseks, sest traditsioonilise kaubanduse kdrval vdimaldab e-kaubandus saavutada
suuremaid, kiiremaid, paremaid ja 6konoomsemaid tulemusi (Introduction to E-commerce, 2009, Ik 4).
E-kaubanduses ei pea kaupleja hoidma t66l mitut Klienditeenindajat, koristajat ning maksma
esinduspoodide tavapédraselt korgeid uGdritasusid ja kommunaalkulusid. Kauplejal on vaja kill
klienditeenindajaid, laotdotajaid ja laopinda, kuid oluliselt vahemal madral vorreldes

esinduskauplusega. E-kaubanduses on kaupade eest tasumine uldiselt automatiseeritud Iabi



maksekeskuste ning arvete saatmist on samuti voimalik automatiseerida. Seetdttu puudub kauplejal ka
vajadus kaidelda sularaha. Veelgi enam aitab e-kaubandus jargida COVID-19 piiranguid, mis on
I6putdd kirjutamise ajal aktuaalne teema. Samuti ei pea kaupleja rakendama kulukaid COVID-19

meetmeid (kéte desinfitseerimisvahendid, 2+2 reeglist kinnipidamine, ndomaskide olemasolu kontroll).

E-kaubandus thendab kaupleja ja tarbija lihtsalt ning koheselt, mistdttu on ajaga Interneti vahendusel
kaupade tellimine tarbijate seas populaarsemaks muutunud. Eestis kasutas 2019. aasta seisuga kodust
internetiihendust 90% leibkondadest. Internetist ostis vOi tellis mdne toote vOi teenuse 75%
kasutajatest. Naistest kasutas seda vdimalust 77% ja meestest 73% (Aripaev, 2019). E-poes
kauplemiseks on tarbijal Uksnes vaja internetitihendust ja seadet (nt mobiiltelefoni, stlearvutit,
tahvelarvutit jms) kaupleja e-poe internetiaadressile ligipd&dsemiseks. Kaupleja investeeringud korraliku
e-poe avamiseks ja haldamiseks on samas oluliselt kdrgemad, ta peab kodulehe tegema, seda haldama

ning haldama ka olemasolevaid ning uusi kliendisuhteid.

E-kaubanduse populaarsuse kasvu Eestis kinnitab Eesti Panga ja Eesti E-kaubanduse Liidu poolt 2019.
aastal 1abi viidud uuring, kus selgub, et vorreldes 2018. aastaga kasvas Eestis e-ostude kéive 36% ning
valismaalt tehtud ostude kéive 20%. Ainuuksi 2019. aasta augustikuus tehti e-oste ca 119,2 miljoni
euro eest, mis oli 27% vorra kdrgem vdrreldes 2018. aastaga samal ajal. 2019. aasta septembrikuu e-
ostude arv oli juba 122 miljoni euro eest, mis oli 24% vdrra kdrgem kui 2018. aastal samal ajal.
Viimase viie aasta jooksul on igal aastal tehtud e-ostude arv tdusnud 25-29% (9 kuu e-ostude kasv
Eestis 27%, 2019). See statistika vdib naidata, et rohkem inimesi on hakanud e-ostlema ja ka seda, et
uha rohkem on e-poode Eestisse juurde tulnud. Naiteks suuremad toidukauplused on hakanud
toidukaupu pakkuma ka e-poe kaudu (néiteks Rimi, Selver, Coop, Prisma), kusjuures komplekteeritud
kaubale saab ise jarele minna kauplusesse vdi saab ka kulleriga koju tellida voi Coopi nditel saab

kaubale jarele minna toidukappi.

2019. aastal UNCTAD’i (United Nations Conference on Trade and Development) poolt labiviidud
uuringust selgub, et Eesti on e-kaubanduse kasutamisega maailmas suhteliselt kdrgel - 14ndal kohal.
Uuringu kaigus voeti aluseks neli komponenti: turvaliste internetiserverite kattesaadavus, postiteenuste
saadavus, tookindlus ning finantsteenuste kasutus. Uuringu kokkuvotteks sai iga riik indeksi ning
hinnati elanike kattesaadavust ja valmisolekut e-kaubanduse tarbimisel ja pakutavatel lahendustel
(URO e-kaubanduse raport paigutab Eesti 152 riigi seas 14. kohale, 2019). Eesti indeks oli antud
uuringus 90,7 palli, mis oli kdigest 5,7 palli vaiksem esimese koha saanud Hollandist. Uuringus osales



kokku 152 riiki. UNCTAD’i uuringu tulemused peegelduvad ka Eesti Panga ja E-kaubanduse Liidu
2019. aastal labi viidud uuringu tulemustes, mis néitas selgelt, et e-kaubanduse kasutamine Eestis on

viimastel aastatel markimisvaarselt tdusnud.

Eeltoodust voib jareldada, et e-kaubanduse populaarsus kasvab Eestis joudsalt ning kasv jatkub ka
jargnevatel aastatel. E-kaubanduse populaarsuse kasvule 2020. aastal aitab kindlasti kaasa ka COVID-
19’st tingitud eriolukord, kus tarbijad ostlevad rohkem Interneti teel, et viltida inimkontakte. Lisaks
sellele on paljud kauplejad sunnitud COVID-19 piirangute tdttu oma esinduskauplused ajutiselt
sulgema, mistdttu on tarbijatel nendes kauplustes v@imalik ostelda ainult Interneti teel. Sellele annab
kinnitust ka E-kaubanduse liidu tegevjuht Tonu Vaat, kelle andmetel tehti ainutiksi 2020. aasta
aprillikuus ainult Eestisiseseid e-oste 120 miljoni euro vééartuses, samas kui 2019. aastal tehti samal ajal
kuus 120 miljoni euro véartuses oste Eestisiseselt ja vélismaalt kokku (Aprillikuu e-kaubanduse
statistika, 2020). E-kaubanduse plahvatuslik kasv on dra maérgitud ka Eesti Tarbijakaitse Liidu
»tarbijate piaringud ja kaebused koroonaajal poolt koostatud kokkuvottes, kus on mainitud, et
koroonast tingitud eriolukord t0i kaasa plahvatusliku e-kaubanduse buumi, mis automaatselt tekitas
kaebuste laviini. Kuna kontaktivaba kaupade tellimine oli soovitatav, siis tdusis e-kaubanduse maht
koguni 85% vdrra ja see oli nii e-kauplejatele kui tarbijatele nii vdlu kui valu (Eesti Tarbijakaitse Liit,
2020). Samuti nditab e-kaubanduse plahvatuslikku kasvu 2020. aasta oktoobrikuus pakiautomaatidesse
litkunud pakkide arv. Nimelt, liikus ainuliksi 2020. aasta oktoobrikuus pakiautomaatidesse 783 700
pakki, mis on 32% vorra ehk 190 000 paki vdrra rohkem vorreldes eemise aasta oktoobri kuuga.
Omniva on teinud 9 kuuga kogu oma 2019. aasta pakimahu tdis ning jouliselt kasvatas ka oktoobrikuus
pakiautomaatide pakkide mahtu, kelle turuosa kiundis oktoobris kogu turust suisa 60% (Eesti E-
kaubanduse liit, 2020).

Eesti E-kaubanduse liidu poolt avaldatud infost selgub, et koroonakriis on kasvatanud Eesti e-poodidest
ostjaid 50% vdrra. Jargmiseks on valja toodud Eesti E-kaubanduse Liidu poolt loodud joonis, mis

néitab unikaalsete maksijate arvu kuus alates 2019. aasta oktoobrist kuni 2020. aasta oktoobrini.
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Joonis 1. Unikaalseid maksjaid kuus. (Eesti E-kaubanduse Liit, 2020)

Vorreldes 2019. aasta oktoobris oste sooritanud pangakontode arvu 2020. aasta aprilli seisuga, siis
nédeme, et lisandunud on 81 000 unikaalset pangakontot ning 2020. aasta oktoobri seisuga 49 000

pangakontot. VVdib jareldada, et koroonakriis on e-kaubanduse kasvule positiivselt mdjunud.

Eriolukorrast sdltudes pidid kindlasti ka need tarbijad, kes varasemalt e-kaubanduse kasutamist
valtinud olid, seda vBimalust hakkama rohkem kasutama. See on kindlasti ks suuremaid pdéhjuseid,
miks e-kaubanduse osakaal niivord palju 2020. aasta jooksul kasvanud on.

Kuigi e-kaubandus on mugav ja aitab nii tarbijal kui ka kauplejal jooksvaid kulusid kokku hoida, siis
tarbija jaoks on kaupleja esinduspoes kauplemine ka fusilise liikumise ja suhtlemise eest. Fulsiline
liilkumine ja suhtlemine on Uks olulisemaid puudujddke praeguse COVID-19 eriolukorra ajal ja see
puudujéak voib olla ka e-kaubanduse tiks miinustest.

1.2 E-kaubandusega seotud peamised probleemid

E-kaubanduse populaarsuse kasv Eestis on toonud endaga kaasa péris paljude tarbijate rahulolematuse,
mida saab jareldada tarbijavaidluste komisjoni poole p&drdunud tarbijate arvust seoses e-
kaubandusega.
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Nimelt esitati 2017. aastal tarbijavaidluste komisjonile 3246 avaldust, millest 1322 kaebust ehk 41%
kogu kaebuste arvust esitati seoses e-kaubandusega. Peamised e-kaubanduse probleemiallikad olid
seotud tarnega, kui tellitud kaup ei jdudnud tarbijani vdi kaupleja ei véimaldanud tarbijal kasutada 14-
paevast lepingust taganemisdigust. Lepingust taganemisdigus vdimaldab tarbijal véljaspool ariruume
sblmistavast lepingust taganeda pohjust avaldamata 14 paeva jooksul (VOS § 49 Ig 1). Samuti oli
olukordi, kus kaupleja ndudis tarbijalt vadrtuse vahenemise huvitist, sest tarbija oli tellitud kaupa juba
proovinud, pakendit rikkunud vGi toodet moned péevad kasutanud. Samal aastal I6petas oma tegevuse
e-kauplus CrazyDeal.ee, mis tdi endaga kaasa suuremahulise tarbijate diguste rikkumise (tarbijad ei
saanud kéatte oma tellitud kaupa ega kauba eest makstud raha tagasi), ainutiksi selle ettevdtte vastu
esitati tarbijate poolt 743 avaldust, mis on peaaegu pool kogu tarbijavaidluste komisjoni poérdumiste

arvust 2017. aastal.

2018. aastal podrdus tarbijavaidluste komisjoni poole 3383 tarbijat, millest 881 tarbijat ehk 26% kogu
poordumiste arvust podrdus e-kaubandusega seoses. Ka 2018. aastal olid peamisteks pOhjusteks, et
kaupleja ei vdimaldanud tarbijal kasutada 14-p&evast lepingust taganemise Oigust ning jatkuvalt oli
probleeme sellega, et tarbija tasus kauba eest, kuid kaup temani ei jdudnud. 2018. aastal p6drdusid
tarbijad enim sellise ettevotte tegevuse tottu nagu Viva Hulgi OU, kus tarbijad tellisid vaga kallist
koogitehnikat ja olid selle eest ettemaksena tasunud, kuid koogimoobel tarbijateni ei joudnudki. Kokku
poordus tarbijavaidluste komisjoni poole seoses Viva Hulgi tegevusega 58 tarbijat. Ettevote 10petas
oma e-kaupluse tegevuse samal aastal ning kliendid jaid oma rahast ilma. Huvitav on see, et ettevdte
ise on siiani alles ning vdib igal ajal avada uue e-kaupluse, kuigi ariregistri andmetel on ettevottele
tehtud kustutamishoiatus ja e-krediidiinfo andmetel on ettevottel Maksu- ja Tolliameti ees vordlemisi

suur maksuvolg ning 5 esitamata maksudeklaratsiooni.

2019. aastal pdordus tarbijavaidluste komisjoni poole 809 pettuse ohvriks langenud tarbijat. Ka 2019.
aastal olid poérdumise pdhjused samad nagu eelnevatel aastatel véljaarvatud juhud, kus kaupleja ja
tarbija vahel tekkis vaidlus selle (le, kes on kohustatud kérvaldama puuduse, kui e-kauplusest ostetud
toode on saanud vigastusi transpordil voi toote paigaldamisel ja hilisemal ké&sitlemisel, sest vastavaid
asjaolusid on osapooltel vastastikku véga keeruline tdendada (tarbijavaidluste komisjon, 2019).
Tarbijapettusega jai 2019. aastal silma ettevote Reset.ee, mille tegevuse I6petamine t6i kaasa viimase
kolme aasta (pérast 2017. aastat) suurima tarbijatest kannatanute hulga. Nimelt pd6rdus eelnimetatud
ettevotte tegevuse tottu tarbijavaidluste komisjoni poole 160 tarbijat. Taaskord oli pGhjuseks see, et
tarbija maksis kauba eest, kuid jai ilma nii rahast kui ka kaubast. 2020. aasta seisuga on ettevote oma
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tegevuse I6petanud ja tunnistatud maksejouetuks (tarbijavaidluste komisjon, 2019). LOputdo
kirjutamise ajal on OU HHLP (endine Reset Eesti OU) ériregistri andmetel likvideerimisel ja e-
krediidiinfo andmetel on ettevGttel Maksu- ja Tolliameti ees samuti suur maksuvdlg ning koguni 7

esitamata maksudeklaratsiooni.

Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti ning Eesti E-kaubanduse Liidu uuringute alusel selgus, et
50% Eesti e-poodidest ei vasta 100%-liselt kdikidele seadusest tulenevatele tarbijadigustele (E-
kaubanduse Liit, 2020). Samuti on e-kaupluste tingimustele mittevastavusest raékinud E-kaubanduse
Liidu tegevjuht Tonu Véit 6eldes, “c-poed ei arvesta tihtipeale kdikide tarbija digustega. See ei pruugi
olla pahatahtlik, vaid tuleneda teadmatusest. Tarbijakaitse ja Tehnilise Jérelevalve Ameti t00
tulemusena tuvastati 2019. aasta suvel 500 e-kauplust, millest umbes pooled eirasid e-kauplustele
kehtestatud reegleid. Vaid 2% e-poodidest, kes on taotlenud ,,Turvalise ostukoha“ usaldusmargist, on
selle saanud n-6 puhtalt, ilma et e-poes oleks olnud vaja teha muudatusi” (Delfi, 2020). Siit saab
jareldada, et isegi kauplejad ei pruugi olla teadlikud koikidest tarbijaGigustest, kuid samuti pole
valistatud, et mdned kauplejad teadlikult soovivad, et tarbija oma digustest teadlikud ei oleks.

Néeme, et peamisteks probleemideks e-kaubanduses on juhtumid, kus kaupleja ei vdimalda tarbijal
kasutada 14-pdevast lepingust taganemis@igust, jatab tarbija kaubast ilma ega tagasta tarbijale
ostusummat. Samuti jagavad e-kauplused puudulikku infot tarbijate diguste kohta vOi ei vasta e-
kauplustele kehtestatud reeglitele. Eelnimetatud probleeme saab véga t6husalt ennetada labi eelneva

taustauuringu sooritamise e-kauplusele, mida tarbijad tihtipeale ei tee.

Siit tuleneb ka 18put6d probleem, milleks on tarbijate ebapiisav ennetustdé enne ostu sooritamist e-

kauplusest.

1.3  Tarbija ostlemise 6iguslikud alused

Kaesolev alapeatilkk raagib lahemalt tarbija ostlemise &iguslikest alustest. Oigussuhted tulevad
mudgilepingust, mis e-kaubanduses sdlmitakse tarbija ja kaupleja vahel. Samuti radgib antud
alapeatiikk  kohustustest, mis mdaugilepingu  s6lmimisel kauplejale kehtivad ning tarbija

Oiguskaitsevahenditest, kui kaupleja on lepingu tingimusi rikkunud.

Miugileping on leping, millega kohustub mudja andma ostjale lle olemasoleva, valmistatava voi
mudja poolt tulevikus omandatava asja ning tegema vdimalikuks omandi Glemineku ostjale, ostja aga

kohustub miitijale tasuma asja ostuhinna rahas ja vtma asja vastu (VOS § 208 Ig 1). Tarbijalemiiiik on
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asja muik mudgilepingu alusel, mille puhul tarbijale mib vallasasja mudja, kes sdlmib lepingu oma
majandus- voi kutsetegevuses (VOS § 208 Ig 4). Kéesolev t66 kasitleb iiksnes tarbijalemuiiki Interneti

vahendusel.

Parast muugilepingu s6lmimist lasub kauplejal asja Gleandmise kohustus. Asi loetakse (le antuks
sellistel juhtudel, kui miiuja on asja madratud kohas ostja k&sutusse andmiseks valmis pannud ja sellest
ostjale teatanud. Samuti, kui asi tuleb ostjale tle anda madratud kohas ja asja omadused ei vdimalda
muujal asja eraldamist enne selle vastuvotmist ostja poolt ja mulja on teinud kdik vajaliku,
vOBimaldamaks ostjal asi vastu votta. Kui tarbijalemiigi puhul on ette nédhtud ka asja vedamine (naiteks
transport pakiautomaati voi kulleriga), loetakse asja ostjale leandmise kohustus tdidetuks asja
uleandmisel ostja valdusse (nditeks paki pakiautomaadist véljavétmisel voi kullerilt asja kattesaamisel).
Kui sellisel juhul on vedaja nimetanud vdi temaga lepingu sdlminud ostja, ilma et miija oleks seda
vahendanud vdi sellele vBimalusele viidanud, loetakse asja ostjale tGleandmise kohustus téidetuks asja
uleandmisel vedajale. Kui pooled ei ole tarbijalemiitigi puhul asja tleandmise aega kindlaks méaranud,
peab midja asja Uleandmise kohustuse taitma viivitamata, kuid mitte hiljem kui 30 pdeva moéddumisel
lepingu sdImimisest (VOS § 209) .

Ule antud asi peab vastama lepingutingimustele eelkdige koguse, kvaliteedi, liigi, kirjelduse ja pakendi

osas. Lepingu tingimustele peavad vastama ka asja juurde kuuluvad dokumendid (VOS § 217 Ig 1).

Asi ei vasta lepingutingimustele VOS § 217 Ig 2 kohaselt siis, kui:

+ asjal ei ole kokkulepitud omadusi;

» kokkuleppe puudumisel asja omaduste kohta ei sobi asi teatud eriliseks otstarbeks, milleks ostja
seda vajab ja mida miuja lepingu sdlmimise ajal teadis voi pidi teadma, kui ostja vdis maistlikult
tugineda madja erialastele oskustele vdi teadmistele, muul juhul aga otstarbeks, milleks seda liiki
asju tavaliselt kasutatakse;

» asja kasutamist takistavad digusakti satted, mida maidja lepingu sdlmimisel teadis vdi pidi teadma;

* kolmandal isikul on asja suhtes ndue vdi muu digus, mida ta vdib esitada;

» vallasasi ei ole pakitud seda liiki asjadele tavaliselt omasel viisil, sellise viisi puudumisel aga asja
sdilimiseks ja kaitseks vajalikul viisil;

» tarbijalemulgi puhul ei ole asi seda liiki asjadele tavaliselt omase kvaliteediga, mida ostja vois

mdistlikult eeldada, ldhtudes asja olemusest ja arvestades asja miija, tootja, varasema mudja voOi
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muu vahendaja poolt asja teatud omaduste suhtes avalikult tehtud avaldusi, eelkdige asja
reklaamimisel voi etikettidel.

Miuja vastutab asja lepingutingimustele mittevastavuse eest sellistel juhtudel, mis on olemas asja
ostjale Uleandmisel, isegi kui juhusliku havimise ja kahjustumise riisiko Uleminek lepiti kokku
varasemaks ajaks, mis ilmneb kahe aasta jooksul asja Uleandmisest ostjale. Tarbijalemudgi puhul
eeldatakse, et kuue kuu jooksul asja ostjale Uleandmise pdevast ilmnenud lepingutingimustele
mittevastavus oli olemas asja Uleandmise ajal, kui selline eeldus ei ole vastuolus asja vdi puuduse
olemusega. Samuti sellisel juhul, mis tekib pérast juhusliku hdvimise ja kahjustumise riisiko
uleminekut ostjale, kui asja lepingutingimustele mittevastavus tekkis mudja kohustuste rikkumisest
tulenevalt (VOS § 218). See tahendab seda, et kui tarbija avastab viie kuu moddumisel kauba
kattesaamisest, et kaup on defektne (nditeks kohvimasin), siis seadus eeldab, et see defekt oli olemas ka
siis, kui kaupleja seda kaupa tarbijale tle andis. Tavapéraselt nduavad kauplejad, et tarbija tooks kauba
kaupleja katte (nditeks esinduspoodi), misjarel suunatakse kaup ekspertiisi, mis tuvastab, kas kaup vdis
olla defektne ka juba kauba tleandmise ajal.

Miuja ei vastuta asja lepingutingimustele mittevastavuse eest sellisel juhul, kui ostja lepingu
sélmimisel asja lepingutingimustele mittevastavust teadis voi pidi teadma (VOS § 218 Ig 4). See
tdhendab seda, et kui tarbija pidi teadma, et kaup nditeks ei vasta reklaamis voi etiketil kirjeldatud
omadustele (kohvimasinaga pidi vastavalt reklaamile kaasa tulema piimakulmik, aga kauba pdhjalikul
ulevaatamisel tarbija piimakulmikut tdhele ei pannud), siis on v@imalik, et miuja sellise mittevastavuse

eest ei vastuta.

Kui tarbija on saanud katte kauba, mis ei vasta lepingutingimustele on tarbijal diguskaitsevahendina

VOS § 222 Ig-te 1, 4, 5 alusel digus kauplejalt nduda:

» asja parandamist vBi asendamist, kui see on voimalik ja sellega ei p&hjustata muujale vorreldes
teiste diguskaitsevahendite kasutamisega ebamdistlikke kulusid v8i pdhjendamatuid ebamugavusi,
arvestades muu hulgas asja vaartust, lepingutingimustele mittevastavuse olulisust ning ostja
vOimalust saada lepingutingimustele vastav asi oluliste ebamugavusteta mujalt. Mulja voib
parandamise asemel asendada asja lepingutingimustele vastava asjaga;

* midja kannab asja parandamisega voi asja asendamisega seotud kulud, eelkdige veo-, posti-, t60-,

reisi- ja materjalikulud,;
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» kui ostja nduab digustatult asja parandamist ja midja ei tee seda moistliku aja jooksul, voib ostja
asja ise parandada vOi lasta seda teha ning nduda mudjalt selleks tehtud mdistlike kulutuste

hivitamist.

Kauplejat loetakse mitgilepingut rikkunuks sellistel juhtudel kui asja parandamine v0i asendamine ei
ole voimalik v6i ebadnnestub voi kui mudja keeldub Gigustamatult asja parandamast voi asendamast
vOi ei tee seda maistliku aja jooksul parast talle lepingutingimustele mittevastavusest teatamist. Samuti
asja parandamise voi asendamisega ostjale pdhjendamatute ebamugavuste tekitamisel (VOS § 223 Ig 1,
2).

Nagu selgub, laskub kauplejale mudigilepingut tarbijaga sélmides mitmeid kohustusi, mille taitmata

jatmine vO@ib kaasa tuua nii rahalist kahju kui ka ajakulu.

Jargmiseks tuuakse valja tarbija digused ning kohustused e-kaubanduses.

TKS kohaselt on tarbija digusteks:

* nduda ja saada kaupa vOi teenust, mis vastab nduetele, on ohutu sinu elule, tervisele ja varale ning
mida ei ole keelatud omada ja kasutada (§ 3 1g 1);

+ saada pakutavate kaupade ja teenuste kohta vajalikku ja toest teavet teadliku valiku tegemiseks ning
Oigeaegset teavet kauba vOi teenusega seotud ohtude kohta (8 3 Ig 2);
saada tarbijadigus- ja tarbimisalast teavet (8 3 Ig 3);
saada ndu ja abi, kui Sinu 8igusi on rikutud(§ 3 Ig 4);
nduda endale tekitatud varalise ja mittevaralise kahju hiivitamist (8 3 1g 5);
taotleda oma huvide arvestamist ning olla tarbijaihingute ja -liitude kaudu esindatud

tarbijapoliitikat kujundavate otsuste tegemisel (§ 3 Ig 6).

Siinkohal ei tohiks &ra unustada seda, et ka tarbijal on kaupleja ees kohustused. Tarbija kohustusteks on
ostetud tootega korralikult tutvuda ning lugeda kasutusjuhendit, et toodet mitte rikkuda. Kui tarbija on
toodet teadmatusest ise rikkunud, ei ole kaupleja kohustatud seda tasuta parandama.

Kokkuvotteks, parast muugilepingu joustumist, on tarbijal 6igus saada oma ostetud kaup kétte
kokkulepitud ajal ja kohas. Samuti peab ostetud kaup vastama Kirjeldusele (kogus, kvaliteet, liik
peavad jdédma samaks). Kui tarbijani jouab kaup, mis ei vasta kirjeldusele, siis on tarbijal digus
vajadusel nduda toote parandamist vOi asendamist. Parandamise ja asendamisega seonduvad kulud

peab katma miuja.
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1.4 E-kaubandusega kaasnevad vOimalikud ohud tarbijale ja nende

ennetamisvoimalused

E-kauplusest ostmine vdib olla kiire ja mugav, kuid sellega voivad kaasneda ka mitmed ohud ning
halvimal juhul vdib tarbija langeda pettuse ohvriks. E-kauplusest ostlemisel kaasnhevate ohtude
valtimiseks voi pettuse ohvriks langemisel on tarbijakaitseseaduse kohaselt tarbijatel mitmeid Gigusi,

mida vajadusel rakendada.

Vaatamata eelmises peatlikis mainitud tarbija Oigustele, ei vGimalda kaupleja monikord tarbijal neid
siiski kasutada, sest nagu alapeatiikis ,,e-kaubandusega seotud peamised probleemid selgus, on kdige
sagedasemateks ohtudeks e-kauplusest tellimisel olukorrad, kus kaupleja ei vdimalda tarbijal kasutada
14-paevast lepingust taganemisdigust (VOS § 49 Ig 1) vdi jatab tarbijale ostetud kauba tarnimata ega
tagasta tarbijale raha. Eelnevad ohud on kiill kdige tavaparasemad, kuid kaugeltki mitte ainukesed.

Selleks, et véltida eelnevalt nimetatud ohte tuleb tarbijal enne e-kauplusest ostu sooritamist selgeks
teha, kellelt ta toote ostab. Kui tarbija ostab toote kauplejalt (TKS § 2 Ig 1 p 2), siis kohaldub sellisele
mutgilepingule tarbijadiguste regulatsioon, néiteks 14-p&evane taganemisdigus. Kui tarbija ei osta
toodet kauplejalt, st eraisiku voi juriidilise isiku kéest, kes ei tegele sellise asja milmisel oma
majandus- vOi kutsetegevuses, siis tarbija diguste regulatsioon ei kohaldu. See tdhendab, et tarbija jaab
ilma mitmest oluliselt tarbija digusest, nditeks vbimalusest pddrduda lepingutingimuste rikkumise
korral tarbijavaidluste komisjoni. Néiteks on tavaline, et sotsiaalvOrgustike avalikes kommuunides
muuvad eraisikud oma vanu ja uusi asju, samuti vdivad ohtu kujutada endast ka vdiksemad ja
mittetuntud e-kauplused. Sellisel juhul v6ib tekkida pdhjendatud kahtlus, kas selline midija tegutseb
oma majandus- vBi kutsetegevuses. Kui see muilja ei mil igapaevaselt selliseid asju voi ei tegutse
mone arithingu huvides, kes selliseid asju igapéevaselt midvad, siis vBib olla tegemist tavalise
milujaga, aga mitte kauplejaga TKS 8§ 2 Ig 1 p 2 mottes. Samuti on vdimalik ariregistri
(https://ariregister.rik.ee/) otsingu abil kindlaks teha, kas antud ettevdte on ariregistris registreeritud ehk
kas e-kauplust haldab juriidiline isik vOi antud ettevdte puudub &riregistrist ning e-kauplust haldab
eraisik ehk fudsiline isik, kes tarbijakaitseseaduse kohaselt ei kuulu kaupleja definitsiooni alla ja votab
seejuures tarbijalt véimaluse oma digusi rakendada. Samuti on véimalik ariregistri kaudu kindlaks teha,
kes kuuluvad ettevdtte juhatusse ning kui kaua ettevite on aktiivne olnud, seda néitab kehtiva

registrikaardi véljatrikk.
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Ostmisel Ulekannet tehes néeb véga hésti dra, kas Glekanne tuleb teha eraisikule voi ettevottele. Samuti
tasub kontrollida Maksu- ja Tolliameti kodulehelt, kas e-kauplusel on kehtivaid maksuvdlgasid. Selleks
on vaja ettevotte registrikoodi, mis peab e-kaupluse veebilehel olevas kontaktinfos kirjas olema.
Véltida tuleb selliseid e-kaupluseid, millel on kehtivad maksuvdlad, sest see néitab, et ettevdttel on
raskusi kohustuste tditmisega ning see vOib tédhendada tarbijale suuremat riski jadda kaubast ning
halvimal juhul ka rahast ilma.

Kui kaupleja pole tarbijat teavitanud 14-pdevasest lepingust taganemise Gigusest, on tarbijal digus
lepingust taganeda 12 kuu jooksul parast kauba kattesaamist (VOS § 49 Ig 1). Lepingust taganemisel on
tarbijal digus kogu kauba eest makstud raha tagasi saada 14 pdeva jooksul pérast lepingust taganemist.
Selle sama aja jooksul on tarbija kohustatud ka kauba miudjale tagasi saatma. Kui e-kaupluse
ostutingimustes on valja toodud, et toote tagastamisega kaasnevad kulud peab katma tarbija, siis on see
tarbija kohustuseks. Kui e-kauplus ei ole ostutingimustest vélja toonud, kes peab tasuma toote
tagastamisega seotud kulud, siis dldjuhul on selliste kulude Kkatjaks kaupleja. 14-p&evane
taganemisdigus on kehtetu sellise kauba puhul, mis on valmistatud tarbija isiklikke vajadusi arvestades
(nt Kliendi mdG6tude jargi). Samuti kauba puhul, mis rikneb vdi vananeb Kiiresti (nt toit, ajakirjad,
ajalehed). 14-péevane taganemisfigus ei kohaldu ka arvutitarkvarale ega video-ja audiosalvestistele
parast seda, kui tarbija on nende pakendi avanud. Samuti ei saa tagastada avatud kosmeetikat, bikiine,
aluspesu ning meelelahutus- ja reisiteenuseid (Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet). Alati on
moistlik ka sisestada kaupleja drinimi Google’i otsingusse, et leida Tarbijakaitse ja Tehnilise
Jarelevalve Ameti seisukohti seoses selle kauplejaga voi leida ajakirjandusest kauplejaga seotud
juhtumeid. Samuti tasub uurida teiste tarbijate ostukogemuste ja tagasiside olemasolu antud e-
kauplusest vOi Internetist (nt Facebookist). Selline taustinfo annab tarbijale esialgse Ulevaate kaupleja
mainest ja tegudest, mis vBib omakorda anda mingisuguse kaitumisjuhise kaupleja e-kauplusest
ostmisel. Véimalik on ka, et tarbija ei leia selliste otsingutega kaupleja kohta mitte midagi olulist, aga

sellisel juhul on tarbija taustakontrolli vahemalt dra teinud.

Lisaks vOib e-kauplusest ostes ohuks olla see, et kaupleja ei pea kinni tarnetdhtaegadest ning parast
ostu sooritamist ja toote mittesobivusest teada saamist ei saa tarbija enam kauplejaga kuidagi kontakti.
Enne ostu sooritamist tuleb tarbijal selgeks teha, mis on selle ettevdtte nimi, asukoht, e-posti aadress ja
telefoninumber, kellele e-kauplus kuulub. Nimetatud kontaktandmed on tavaliselt e-kaupluse rubriigis
“kontaktid”. Samuti on voimalik ettevotte olemasolu kontrollida Google Mapsi abil, kasutades

wStreetView d, mis nditab tdnavapildis sisestatud aadressi. Kui ettevotte kontaktandmed puuduvad, siis
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peaks tarbija olema valvas ning sellisest e-kauplusest asju mitte ostma, sest probleemide tekkimisel ei
saa tarbija kaupleja poole podrduda. Sellist teavet on vaja, et tarbija saaks kauplejaga probleemide
korral kiiresti ihendust votta ja temaga t6husalt suhelda. Vahel ei ole e-kaupluse veebilehel kirjas ka
muugitingimusi, sh kauba tagastamise- ja garantiitingimusi. Sellisel juhul ei tea tarbija, millise ajaga
kaup temani tarnitakse ning millistel tingimustel saab sobimatut kaupa tagastada. See on samuti ks
viide sellele, et sellise e-kauplusega peab olema valvsam, sest tdendoliselt pole kaupleja isegi teadlik,
millised Gigused ja kohustused tarbijalemuugi puhul kehtivad. 2018. aastal kontrollis Tarbijakaitse ja
Tehnilise Jarelevalve Amet 40 e-poe mudgitingimusi ning nendest 39 e-poel esines mudgitingimustes

puudujadke (Tarbijakaitseameti kontroll tuvastas puudusi pea iga e-poe muugitingimustes, 2018).

Ette tuleb ka olukordi, kus kaupleja kasutab tarbija peal ebaausaid kauplemisvotteid. Ebaausate

kauplemisvdtete alla kuuluvad sellised muldgivotted, mis on tarbijale eksitavad voi suisa agressiivsed.

Eksitavateks kauplemisvoteteks on nditeks olukorrad, kus kaupleja reklaamib tarbijale uskumatult
soodsa hinnaga tooteid, meelitadest tarbijat poodi kohapeale ning hiljem selgub, et reklaamitud toodet
pole tegelikult kunagi mitgis olnudki vdi on juba kampaania alguseks otsas. Sellele probleemile on
viidanud ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet. Peibutavad on tooted, mida reklaamitakse
vaga soodsa hinnaga ning on tarbijale piisavalt olulised, et ta poodi ldheks, ent tarbija poodi joudmise
ajaks on toode juba otsa saanud vOi polegi mudgil olnud. Peibutustooteid kasutas 13 kauplust 82
tootega. Naiteks oli selliste toodete seas soodushinnaga tolmuimeja ja tennised, mis said otsa juba
kampaania alguses. Samuti meelitati tarbijaid poodi vdga hea hinnaga rosteri ja veekeetja reklaamiga,
aga tegelikult neid tooteid polnud plaanis osadesse kauplustesse miugile saatagi. Suuremaid
puudujadke oli Uhes jalatsikaupluste ketis, kus kuues kaupluses puudus kokku 71 valjareklaamitud
jalatsipaari. (Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet, 2015)

Samuti on eksitavad kauplemisvétted sellised, kus kaupleja lubab ostuga kaasa kingitust ning ostu
sooritades on selgunud, et kingitused on juba otsas. Loputdd autor on ka ise taheldanud mitmes e-
kaupluses kampaaniaid, kus mdne toote juurde on Kirjutatud, et ostuga saab kaasa kingituse ning

ostukorvi minnes ja makset sooritama hakates 166b ette kiri, et kingitused on otsas.

Agressiivsete kauplemisvotete alla loetakse selliseid votteid, kus kaupleja vdi teenusepakkuja loob
mulje, et tarbija on juba v@itnud, voidab vOi pérast teatud tegevust vdidab auhinna v6i saab muud kasu.
Tegelikult aga auhind vOi muu samavéérne kasu puudub vOi eeldab auhinna kattesaamine tarbijalt

kulutuste tegemist (Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet).
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Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet koostdds E-kaubanduse Liiduga on pannud kirja olulised

kisimused, millele peaksid téhelepanu podrama nii kauplejad kui ka tarbijad, et ostukoht oleks

turvaline ning tarbija jaoks usaldusvééarne:

» kas e-kaupluse veebilehel on avaldatud tdesed kaupleja andmed (arinimi, registrikood, aadress,
telefon, e-posti aadress ja kdibemaksukohustuslase number)?;

» kas e-kaupluse veebilehel on avaldatud tiipvorm, mida saab tarbija lepingust taganemisel
kasutada?;

» kas tarbijal on digus lepingust taganeda 14 p&eva jooksul alates kauba kattesaamisest?;

» kas lepingust taganemisel tagastatakse tarbijale 14 pédeva jooksul taganemisavalduse esitamisest
kdik tarbija poolt tasutud summad (sh kauba kattetoimetamise kulud)?;

» kas midja vastab tarbija kaebustele hiljemalt 15 paeva jooksul?;

» kas e-kaupluse veebilehel on avaldatud teave 2 aastase pretensiooni esitamise diguse kohta?;

» kas e-kaupluse veebilehel on teavitatud voimalusest podrduda tarbijavaidluste komisjoni ja viidatud

internetipdhise vaidluste lahendamise platvormile (www.ec.europa.eu/consumers/odr)?;

» kas e-kauplus pakub kaupu ja teenuseid head kaubandustava arvestades ja tarbija suhtes ausalt?

Kui tarbija leiab e-kauplusest vastuse kdikidele Glaltoodud kisimustele, peaks ostukoha turvalisus

olema Gpris kindel.

Samuti on Eesti E-kaubanduse Liit loonud usaldusmérgise ,,Turvaline ostukoht“, mis peaks tarbijale
andma marku sellest, et usaldusmargisega varustatud e-kauplus on ostlemiseks ohutu. Sellise
margistusega kauplused on eeldatavasti turvalised ning Eesti E-kaubanduse Liidu poolt kontrollitud.
Maéargist kandvate e-kauplejate puhul ei pea ostja muretsema, kas kaupmees aktsepteerib 14-péevast
tagastamisdigust, kannab kauba tagastamisel kogu raha tagasi ning kuvab ostu tehes kdiki vajalikke
linke ja blankette (Delfi, 2020). Siinkohal tuleb tédhelepanu pdorata ka sellele, et usaldusmaérgisele peab
olema voimalus ,.klikkida“, mis suunab tarbija Eesti E-kaubanduse Liidu kodulehele. Nii saab tarbija
kindel olla, et tegu on ehtsa méargisega ning e-kauplus pole rikkunud kaubamargidigust ega kasuta
usaldusmargist omavoliliselt. Eesti E-kaubanduse Liidu kodulehelt leiab ka nimekirja kdikidest
»Turvaline ostukoht* usaldusmaérgisega e-kauplustest ning samuti ka ettevotetest, kes on kasutanud
usaldusmérgist omavoliliselt. E-kaubanduse Liit on eemaldanud koguni kaheksalt e-poelt
usaldusmargise, mida on kasutatud omavoliliselt. Kahjuks ei tdhenda, et e-kauplused, mis on E-

kaubanduse Liidu poolt kontrollitud ja margistatud eelnimetatud usaldusmargisega, on tbepoolest
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turvalised, sest antud usaldusmaérgist omasid ka varasemalt mainitud CrazyDeal.ee ja Reset.ee e-
kauplused, kuid vaatamata sellele langesid siiski véga paljud tarbijad pettuse ohvriks.

Kokkuvotteks varitsevad e-kaupluses ostlemisel tarbijaid jargmised ohud:

» kaupleja ei vBimalda tarbijal kasutada 14-péevast lepingust taganemisdigust;
» kaupleja jatab tarbijale tellitud kauba tarnimata ega tagasta ostusummat;
 tarbija ei saa pérast e-kauplusest ostu sooritamist kauplejaga ihendust;

» e-kaupleja kasutab ebaausaid kauplemisvotteid.

Nagu selgub saab tarbija eeltoodud ohtude ennetamiseks vdi maandamiseks, véga palju ise &ra teha.
Kdige parem ohtude ennetamisviis on pdhjalik eeltéd enne ostu sooritamist e-kauplusest. Alati on
maistlik enne ostu sooritamist labi lugeda e-kaupluse ostutingimused, et selgeks teha, milliseid kaupu
on vdimalik mis aja jooksul tagastada, samuti kauba tagastamisega kaasnevate kulude katja ning
garantiiga seonduv informatsioon. Samuti tuleb tarbijal enne ostu sooritamist kindlaks teha, kellele e-
kauplus kuulub ning kontrollida, et kauplusel puuduksid kehtivad maksuvdlad. Kindlasti tuleks tarbijal

tutvuda ka oma diguste ja kohustustega e-kauplusest ostmisel.

LOputdd autor on koostanud kokkuvdtva tabeli e-kaubandusega kaasnevatest vdimalikest ohtudest ja

nende ennetusmeetoditest, mis on leitav 16putd6 lisadest.
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2 EMPIIRILISE UURINGU METOODIKA JA UURINGU
TULEMUSED

Kéaesolev peatlikk annab (levaate empiirilise uuringu metoodikast, tuues valja uuringu labiviimiseks
vajalikud andmekogumis- ja analliiisi meetodid. Samuti annab antud peatiikk Ulevaate 18put6o uuringu
tulemustest ja nende analliisist. Kdesolevas peatiikis on valja toodud intervjuu Tarbijakaitse ja
Tehnilise Jarelevalve Ametiga, et vélja selgitada nende hinnang tarbijate ohtude ennetamisega e-
kaubanduses. Viimaseks on valja toodud jareldused ning ettepanekud Tarbijakaitse ja Tehnilise
Jarelevalve Ametile seoses ohtude ennetamisega e-kaubanduses. Uuringut on vaja labi viia selleks, et

valja selgitada tarbijate ohtude ennetusmeetodite rakendamise olukord praktikas.

Tarbijapettused on olnud aastast-aastasse suureks probleemiks e-kaubanduses. Tihtipeale saavad petta
just heausksed tarbijad, kes ei oska ohumarke &ra tunda (Sooniste & Jaani, 2016). Selleks, et tarbija
oskaks dra tunda ohumérke e-kauplusest ostmisel, on mitmeid tShusaid eelt6d viise. Tarbijal on
vOBimalus uurida enne ostu sooritamist ettevdtte tausta, kellele ettevdte kuulub ning kontrollida
maksuvdlgade puudumist vdi olemasolu. Samuti on tarbijal véimalus lugeda enne ostu sooritamist
teiste tarbijate kogemusi antud e-kauplusega ning oluline on enne ostu tutvuda ka e-kaupluse
ostutingimustega. Antud peatiikk keskendub tarbijate seas l&biviidud uuringule, mis pulab vélja
selgitada tarbijate ohtude ennetamist e-kaubanduses ning seeldbi hinnata ennetamise rakendamist

praktikas. Probleemi lahendusele on suunatud ka 16putd6s pustitatud eesmark.

LOputdo eesmark on vélja selgitada tarbijate ohtude ennetamine e-kaubanduses, et hinnata ennetamise
rakendamist praktikas.

LAputdd eesmargi taitmiseks pustitatud uurimistlesanded on:

» selgitada vélja Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti hinnangud seoses ohtude ennetamisega
e-kaubanduses;

» selgitada valja tarbija ohtude ennetamine e-kaubanduses, et hinnata ennetamise rakendamist
praktikas;

» teha jareldusi ja ettepanekuid Tarbijakaitse ja Tehnilise Jéarelevalve Ametile seoses ohtude

ennetamisega e-kaubanduses.

Loputdds kasutatakse nii kvalitatiivset kui ka kvantitatiivset uurimismeetodit ehk kombineeritud

meetodit. Andmekogumise meetoditeks on ankeetkisitlus, mis kuulub kvantitatiivse uurimismeetodi
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alla ja avatud intervjuu Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti sekretariaadi valve Veiko
Kopamehe ja kaubandustalituse juristi Martin Simmermanniga, mis kuulub kvalitatiivse
uurimismeetodi alla. Kvantitatiivse uurimismeetodi abil kogutakse arvandmeid (kvalitatiivne ja
kvantitatiivne uurimisviis sotsiaalteaduses, 2014). Ankeetkisitlusega kogutakse andmeid, et anda
hinnang tarbija ohtude ennetusmeetodite rakendamisele praktikas. Avatud intervjuu eesmark on valja
selgitada Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti hinnang seoses ohtude ennetamisega praktikas.

Loputdd metoodikana kasutatakse deduktiivset lahenemisviisi ehk t66 kulgeb Gldiselt Uksikule.

Detuktsioon on {iksikjuhu kohta jaeldamine tildise ja teadaoleva pdhjal (Ounapuu, 2014).

Ankeetkisitlus on koostatud véidetena, millele valivad vastajad endale kdige sobivamad
vastusevariandid, et valja selgitada kui paljud kisimustikule vastanutest kasutavad e-kaubanduses

ohtude ennetusmeetodeid.
Uuringu kaigus saadud andmeid analiiisitakse Kirjeldava statistika ning vordluse abil.

Kirjeldav statistika pakub meetodeid kogutud andmete Kirjeldamiseks ja andmetest kokkuvotte
tegemiseks. Kirjeldavat statistikat huvitab andmete variatiivsus: Kirjeldatakse tunnuste varieeruvust

ning visualiseeritakse tulemusi graafikutes ja tabelites. (Ounapuu, 2014)

Samuti arvutatakse ankeetkusitlusel saadud tulemuste péhjal moodi, mis nditab tunnuse kdige
sagedamini esinevat véartust (TaskuTark, 2020). Moodi arvutamine on vajalik valja selgitamaks,

millist vastusevarianti valiti kisitlusele vastates kdige enam.

Valimiks on 100 taisealist tarbijat, kes sooritavad oste Eesti e-kauplustest ning Tarbijakaitse ja
Tehnilise Jarelevalve Ameti spetsialistid. InternetikUsitlusel saadud tulemusi analtlsitakse kirjeldava
statistika abil. Saadud tulemuste pdhjal arvutatakse vélja ka mood, et kindlaks teha, millist
vastusevarianti kasutati ankeetkusitlusele vastamise kaigus kdige sagedamini. Samuti vorreldakse
internetiklsitluse abil saadud tulemusi 18put6d teooriaga ning Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve

spetsialistide seisukohaga.

Ankeetkdusitlus viidi 1&bi ajavahemikul 19.11.2020-26.11.2020 veebikeskkonnas Connect. Uuringus
osales kokku 80 tdisealist tarbijat, kes ostlevad Eesti e-kauplustes. Uuring tehti vastajatele
kattesaadavaks Facebooki vahendusel. Uuringule vastajate keskmiseks vanuseks oli 35,3 aastat, kus

kdige noorem vastaja oli 19-aastane ning vanim 71-aastane. Uuringus oli kokku 18 vdidet ja kolm
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kisimust nelja valikvastusega — alati, tihti, harva, mitte kunagi. Uuringu eesmark oli vélja selgitada

tarbijate ohtude ennetamine e-kaubanduses, et hinnata ennetamise rakendamist praktikas.

2.1 Ankeetkdsitluse ja intervjuu tulemused ning analtits
Uuringus oli kokku 18 véidet ning 3 kisimust nelja valikvastusega.
Uuringus osales kokku 80 taiesealist tarbijat.

Uuringu tulemused kajastuvad sektordiagrammidel. Diagrammid tuuakse vélja nende vaidete vastuste
kohta, mille tulemused olid kdige enam murettekitavamad. Tulemusi analusitakse kirjeldava statistika
abil.

Tarbijauuring algas sissejuhatava kiisimusega, millega tehti kindlaks, kui tihti vastajad Eesti e-
kauplustest oste sooritavad. Vastusevariante oli kolm — tks vdi enam korda nédalas, 1-2 korda kuus,
harvem, kui 1-2 korda kuus. Enamik kusimustikule vastajatest ehk 42,5% kasutavad e-kaubandust
ostlemiseks harvem kui 1-2 korda kuus, 38,8% vastanutest ostlevad 1-2 korda kuus ning 18,8%

vastanutest 1-2 korda nadalas.

Tarbijauuringu teise kisimuse eesmark oli valja selgitada, kui paljud tarbijad enne e-kauplusest ostu
sooritamist viivad labi taustauuringu ettevotja kohta. Tulemused olid jargmised.

| Alati
M Tihti
Harva

B Mitte kunagi

Joonis 2. Ettevdtja taustauuringu labiviimine

Jooniselt selgub, et 50% vastanutest viivad ettevotja taustauuringut 1&bi harva ning 10% vastanutest ei

tee seda kunagi. Vastanutest 25% viib taustauuringu labi tihti ning 15% vastanutest teeb seda alati enne
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ostu sooritamist. Tulemus on killaltki murettekitav, sest ettevftja taustauuringu tegemine on (ks
tdhtsamatest ennetusmeetoditest, et valtida kaupleja pettuse ohvriks langemist. Eelnevalt teooria kéigus
saadi teada, et ettevotjale taustauuringut on v@imalik teha kbigepealt ariregistri abil, mille on véimalik
selgeks teha, kas e-kauplust haldab juriidiline isik voi fllsiline isik. Samuti on vdimalik &riregistri abil
kindlaks teha ettevotte juhatuse koosseis ning ettevotte eluiga. Ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve
Ameti sekretariaadi valve Veiko Kopamees rohutas tehtud intervjuus (Lisa 3.) mitmeid kordi, et enne
ostu sooritamist tuleb kindlaks teha, kellelt toode ostetakse. Antud vaite puhul on selgelt Glekaalus
vastajad, kes teevad harva voi ei tee mitte kunagi selgeks, kellelt nad tooted ostavad. Juriidiliselt isikult
ostes kaasnevad tarbijale kindlasti seadusest tulenevad digused, nagu néiteks 14-pdevane lepingust
taganemisdigus. Kui tarbija sooritab ostu fuusiliselt isikult, kes ei tegele mitmisel oma majandus- voi
kutsetegevuses, siis sellisel juhul ei ole tarbijal véimalik probleemi korral oma seadusest tulenevaid
digusi rakendada, nditeks podrduda tarbijavaidluste komisjoni poole. Alati tuleb kontrollida ettevdtte

fausta.

Kolmanda kisimuse eesmark oli kindlaks teha, kui paljud vastajatest veenduvad enne ostu sooritamist,

et e-kauplus kuuluks juriidilisele isikule.

| Alati
M Tihti
Harva

B Mitte kunagi

Joonis 3. E-kaupluse juriidilisele isikule kuuluvuses veendumine

Tulemusest selgub, et 58% vastanutest veenduvad harva voi ei veendu kunagi enne ostu sooritamist, et
e-kauplus kuuluks juriidilisele isikule. 42% vastanutest veendub alati voi tihti. N&deme, et tlekaalus on

vastajad, kes ei veendu kunagi vdi veenduvad védga harva, et e-kauplust haldaks juriidiline isik. Just
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selle ennetusmeetodi kasutamine aitab veenduda selles, et tarbijal on Gigus 14-péevasele lepingust
taganemisdigusele ning Oigus pdorduda probleemi korral tarbijavaidluste komisjoni poole. Eraisikult
ostes ei ole mulja kohustatud mittesobivaks osutunud eset tagasi ostma ega tarbijale makstud summat
tagastama. Samuti ei ole tarbijal kaitset Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti poolt ning tarbija
ei saa alustada vaidlust. Nagu alapeatiikis ,,e-kaubandusega kaasnevad vdimalikud probleemid* selgus,
siis tuleb just vdga tihti ette olukordi, kus kaupleja ei vOimalda tarbijal kasutada 14-p&evast
taganemisdigust ja see vOibki tuleneda sellest, et enne ostu sooritamist tihtipeale ei veenduta, kas e-
kauplust haldab eraisik voi juriidiline isik. Sellele probleemile viitas ka tehtud intervjuus (Lisa 3.)
Veiko Kopamees vaites, et on juhtumeid, kus inimene sooritab ostu Facebooki vahendusel ning hiljem
probleemi tekkimisel ei saa tarbija toodet tagastada ega makstud raha tagasi, sest kaupleja osutus

eraisikuks. Samuti ei saa tarbija sellises olukorras alustada ka vaidlust teda petnud eraisiku suhtes.

Neljanda kusimuse eesmérk oli vélja selgitada, kui paljud vastajatest loevad enne e-kauplusest ostu

sooritamist 1&bi kdik ostu-ja midgitingimused. Tulemused olid jargmised.

m Alati
mTihti

Harva

m Mitte kunagi

54%

Joonis 4. Ostu- ja mudgitingimuste l&bilugemine

Uuringust selgub, et 54% vastanutest loeb harvadel juhtudel I&bi ostu- ja mutgitingimused ning 26%
vastanutest ei tee seda kunagi. E-kaupluse ostu- ja mldgitingimustes on tarbijale vaga palju infot nagu
néiteks, milliseid kaupu ei ole v6imalik tagastada. Samuti informeeritakse ostu- ja mudgitingimustes
tarbijat sellest, millise aja jooksul on tal vdimalik toode tagastada vGi pretensiooni esitada, kui tootel

peaks mingi aja jooksul esinema mdni puudus. Kui tarbija jatab enne ostu sooritamist e-kaupluse
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ostutingimused lugemata, ei ole ta sellisel juhul teadlik, milliseid tooteid ei ole vdimalik 14 p&eva
jooksul tagastada, samuti ei ole tarbija teadlik garantiiga seonduvast ning ka sellest, kes peaks toote
tagastamisel tasuma transpordi kulud. Sellise kditumise puhul on tdendoline, et tarbijal vdib tekkida
vaidlusi toote tagastamisel ning sellisel juhul voibki ette tulla olukord, kus kaupleja keeldub toodet
tagasi ostmast ning seeldbi ei lase tarbijal kasutada 14-p&evast lepingust taganemisdigust.
Miugitingimusi loeb alati 1abi kdigest 6% vastanutest ja 14% teeb seda tihti.

Viienda kiisimusega selgitati valja, kui paljud vastajad on uurinud teiste tarbijate kogemusi ettevitjaga

enne ostu sooritamist. Tulemused olid kesised.

W Alati
W Tihti
Harva

m Mitte kunagi

Joonis 5. Teiste tarbijate ostukogemusega tutvumine

Selgus, et 8,8% vastanutest uurivad enne ostu sooritamist teiste tarbijate ostukogemusi antud
ettevotjaga alati ning 37,5% vastanutest uurib tihti. 46,3% vastanutest tutvub harva teiste tarbijate
kogemustega ning 7,5% ei tee seda mitte kunagi. Vaatamata sellele, et suur protsent vastanutest tutvub
tihti teiste tarbijate ostukogemusega, on Ulekaalus siiski need vastajad, kes tutvuvad harva. Jéllegi on
rohutanud Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve sekretariaadi valve Veiko Kopamees 16puttd raames
labiviidud intervjuus, kui oluline on tutvuda teiste tarbijate ostukogemusega enne ostu sooritamist.
Teiste tarbijate kogemused voéivad olla roheliseks tuleks vdi hoopis punaseks tuleks ning sellisest
kohast tuleks ostmist valtida. Kui enamikel tarbijatel on olnud ettevdtjaga negatiivne kogemus, siis
suure tGendosusega voib seda olla ka Sinu kogemus. Teiste tarbijate ostukogemusega on voimalik

tutvuda sisestades kaupleja nimi Google otsingumootorisse.
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Kuuenda kusimuse eesmérk on vélja selgitada, kui paljud vastajatest uurivad enne ostu sooritamist, et

ettevottel puuduksid maksuvolad. Tulemused olid murettekitavad.

m Alati
mTihti
Harva

® Mitte kunagi

Joonis 6. Veendumine ettevotte maksuvolgade puudumises

Néeme, et kbigest 7% vastanutest veenduvad enne ostu sooritamist, et ettevottel poleks maksuvdlgasid
ning 13% vastanutest teeb seda tihti, kuid siiski mitte alati. 31% vastanutest uurib harva ning 49%
vastanutest ei uuri mitte kunagi. Maksuvdlgade olemasolu/mitteolemasolu kontrollimine on jéllegi tiks
olulisematest ohtude ennetusmeetoditest. Kui ettevottel esineb maksuvdlgasid, tuleks suhtuda sellesse
e-kauplusesse véga kriitiliselt ning sellisest e-kauplusest ostlemist valtida. Kui tarbija pole eelnevalt
uurinud naiteks Maksu- ja Tolliameti kodulehelt, et ettevdttel puuduksid maksuvdlad, siis vdib ta
pahaaimamatult langeda pettuse ohvriks. Siit vdivadki tuleneda olukorrad, kus tarbija on maksnud raha,
kuid kaup ei ole lubatud ajaks temani joudnud ning kauplejaga pole vbéimalik enam thendust saada
ning tarbija jaab ilma nii oma rahast kui ka kaubast. Maksuvdlad on ohumark sellest, et kaupleja ei
suuda téita oma kohustusi. Néiteks t60 alguses mainitud e-kauplus reset.ee jéttis paljud tarbijad ilma nii
rahast kui ka kaubast. Sellele viitavad ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti spetsialistid

tehtud intervjuus, et tarbija peaks enne ostu sooritamist kindlaks tegema, kellele ta tilekande teeb.

Seitsmenda kisimusega tehti kindlaks, kui paljud vastajatest uurivad enne ostu sooritamist, milliseid
tooteid ei ole neil vBimalik tagastada. Tavaliselt on need kirjas e-kaupluse ostu- ja mudgitingimustes.
Nagu nagime varasemalt, siis ostu- ja maugitingimusi loevad vastanutest terves mahus alati I&bi vaid
6%.
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m Alati
m Tihti
Harva
m Mitte kunagi

36%

Joonis 7. Mulgilepingus mitte tagastavate toodete kindlaks tegemine

Siit on jéllegi ndha, et vastanutest 64% ei tee vOi teevad harva enne ostu kindlaks, milliseid tooteid ei
ole vBimalik tagastada. Nagu selgus, ei ole tarbijal vdimalik tagastada tooteid, mis on valmistatud
vastavalt tarbija isiklikele vajadustele, avatud pakendiga (mida tarbija on rikkunud) bikiine, aluspesu,
meigitooteid, arvutitarkvara jne. Selline olukord vdib tuleneda sellest, et tarbija ei loe tihtipeale 1&bi
ostu- ja mdaugitingimusi, sest nagu uuringu kéigus eelnevalt selgus, loevad vastanutest 54% vaid
harvadel juhtudel mitgitingimused labi ning 26% vastanutest ei tee seda mitte kunagi. Seetdttu ei teagi
tintipeale tarbija, milliseid tooteid tal ei ole vdimalik tagastada ning see vdib hilisemal vaidlusel
probleeme tekitada. Ka sellisel juhul ei vBimalda kaupleja tarbijal 14-péevast lepingust taganemiséigust
kasutada. Vastanutest 36% teeb alati voi tihti enne ostu sooritamist kindlaks, kas tema ostetav toode on

tagastatav voi mitte.

Kaheksanda kiisimusega selgitati vélja, kas vastajad on veendunud enne ostu sooritamist, et e-kauplusel
oleks olemas toote tagastamiseks vajalik taganemisavalduse tulpvorm. Taganemisavalduse tulpvorm

néitab &ra kuhu, kellele ja kuidas toode vajadusel tagastada. Tulemused olid jallegi tGpris jahmatavad.
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Joonis 8. Taganemisavalduse tiipvormi olemasolu kontrollimine

Néeme, et 6% vastanutest kontrollib alati, et e-kauplusel oleks olemas taganemisavalduse tlipvorm ja
19% vastajatest teeb seda tihti. 34% vastanutest kontrollib tttpvormi olemasolu harva ning 41% ei tee
seda mitte kunagi. Kui tarbija ei kontrolli tilpvormi olemasolu, ei ole tarbijale paris kindel, kuhu,
kellele ja millisel viisil mittesobiv toode vajadusel tagastada ning hiljem vdib see tekitada probleeme.
Samuti on taganemisavalduse tllpvormi olemasolu kontrollimise vajaduse vialja toonud ka
Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet koostdos E-kaubanduse Liiduga kokku, et tudpvormi
olemasolu on oluline selleks, et tarbijal oleks selge Ulevaade, kellele ja kuidas peab ta toote tagastama.

Uheksanda kiisimusega tehti kindlaks, kui paljud kisimustikule vastajad teevad kindlaks enne ostu
sooritamist, kes tasub (ja millistel asjaoludel) mittesobiva kauba tagastamisel transpordikulu, et valtida

hilisemaid vaidlusi sel teemal.
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Joonis 9. Toote tagastamisel transpordikulu eest tasuja kindlaks tegemine

Selgus, et 21,3% vastanutest teeb alati kindlaks, kumb osapool transpordikulu toote tagastamisel tasub
ja 21,3% teeb seda tihti. 42,5% vastanutest teevad harva kindlaks ning 15% vastanutest ei tee mitte
kunagi kindlaks, kes toote tagastamisel tasub transpordi kulud. Kui tarbija ei tee enne ostu kindlaks,
kumb osapool toote tagastamisel peab tasuma postikulu, siis jallegi vdib tekkida hiljem vaidlusi ning
kaupleja ei nfustu toodet tagasi ostma. Tavaliselt on tagastatava toote transpordikulu eest tasuja Kirjas
e-kaupluse matgitingimustes, kuid kui tarbija neid enne ostu sooritamist labi ei loe siis ei ole ta ka
teadlik sellest, kas postikulu tasub tema v&i hoopis kaupleja. Nagu varasemalt uuringu kaigus selgus,

siis ostutingimusi ei lugenud 26% vastanutest mitte kunagi labi.

Kimnenda kisimusega taheti teada, kas tarbija teeb kindlaks, millise aja jooksul on tal vdimalik e-
kauplusele pretensiooni esitada, kui ostetud tootel peaks mingi aja méddudes ilmnema mdéni puudus.
Selgus, et 10% vastanutest teeb alati ning 25% vastanutest teeb tihti selgeks, millise aja jooksul on tal
vBimalik e-kauplusele pretensiooni esitada. 45% vastanutest kasutab seda ennetusmeetodit harva ning
20% vastanutest ei tee seda kunagi. Kui tarbija ei tee kindlaks, millise aja jooksul on tal vdimalik
puudusega tootega poorduda kaupleja poole, siis hiljem vdib see tekitada palju vaidlusainet, kui tarbija
poordub kaupleja poole nditeks ettendhtud ajast hiljem ning kaupleja ei ole néus puudusega toodet
Umber vahetama vdi raha tagastama. Siit vdib samuti tuleneda probleem, et kaupleja keeldub tarbijale

raha tagasi maksmast, sest tarbija poordub liiga hilja pretensiooniga kaupleja poole.
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Uheteistkiimnenda kiisimuse eesmark oli vilja selgitada, kui tihti on tarbijat e-kaupluses teavitatud 14-
paevasest lepingust taganemisdigusest. Selgus, et vaid 22,5% vastanutest on teavitatud alati 14-
paevasest lepingust taganemisdigusest ning 37,5% puhul on seda tehtud tihti. 28,8% vastanutest
vaidavad, et neid on harva teavitatud ning 11,3% vastanutest (tlevad, et neid pole kunagi teavitatud.
Siin vBib méngida rolli ka asjaolu, et tarbija ei loe enne ostu sooritamist 1abi ostu- ja mulgitingimusi,
kus tavaliselt on kirjas, mis aja jooksul on tarbijal digus lepingust taganeda ning siit vdib tuleneda ka
pdhjus, miks osad vastanutest védidavad, et neid pole kunagi v6i on harva teavitatud. Samuti vdib ollagi
selliseid e-kaupluseid, kes pole ostu- ja miugitingimustes ara markinud, millise aja jooksul on tarbijal
Oigus toodet tagastada. Kui kaupleja pole markinud, et tarbijal on Gigus 14 p&eva jooksul lepingust
taganeda, siis on tarbijal digus seda teha 12 kuu jooksul (VOS § 49 Ig 1).

Kaheteistkiimnenda kiisimusega tehti kindlaks, kas tarbija on esitanud kauplejale tdpsustavaid kisimusi
toote omaduste v6i mudgitingimuste kohta enne ostu sooritamist. Vastused olid jargmised. 16,3%
vastanutest on esitanud kauplejale tihti tdpsustavaid kisimusi, 56,3% on teinud seda harva ning 27,5%
vastanutest ei ole kunagi kaupleja poole tapsustavate kiisimustega poordunud. Tapsustavad kiisimused
kauplejale annavad tarbijale kindlustunnet, kui e-kaupluses toote kirjeldus on puudulik, tarbijal on
tekkinud klsimusi seoses transpordiga vai toote suurusega. Tapsustavate kiisimuste esitamine aitab dra

hoida hilisemaid vailusi toote kirjeldusele mittevatavuse osas ning samuti suuruse mittesobivuse puhul.

Kolmeteistkimnes kusimus oli jatkuks kaheteistkimnendale kisimusele ning eesmark oli valja
selgitada, kui tihti on kaupleja tarbija poordumisele reageerinud. 43,8% vastanutest vaidavad, et
kaupleja on alati nende pddrdumisele reageerinud. 22,5% puhul on kaupleja tihti pd6rdumisele
reageerinud, 10% puhul harva ning 1,3% puhul ei ole kunagi kaupleja reageerinud. 22,5% vastanutest
ei ole kunagi pdordunud. Siit selgub, et vorreldes eelmise kisimusega on tekkinud vastuste seas
ebakbla. 13nda kisimusega selgus, et 27,5% vastanutest ei ole kunagi kaupleja poole p6drdunud
tdpsustavate klisimustega ning 14nda kisimuse juures selgub, et siiski 22,5% ei ole kunagi kaupleja
poole podrdunud. Ndeme, et vastustes on mdningane ebakdla. Nimelt vastas 12nda kisimuse juures
27,5% vastajate seast, et nad pole kunagi kaupleja poole tdpsustavate kisimustega poérdunud ning
13nda kiusimuse juures selgub, et hoopis 22,5% vastanutest pole kunagi tdpsustavaid kisimusi kisinud.
Tarbija peaks kiisima tapsustavaid kisimusi kauplejalt, kui e-kaupluses saadaolev info pole tarbija

jaoks piisav, nii ei teki kauba kattesaamisel probleeme.
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Neljateistkimnenda kusimuse eesmark oli vélja selgitada, kas tarbijad usuvad e-kaupluste soodsaid
pakkumisi. Selgub, et 11,3% vastanutest usuvad alati, 60% vastanutest usuvad tihti, 27,5% usuvad
harva ning 1,3% ei usu mitte kunagi. Ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti sekretariaadi
valve Veiko Kopamdgi (tles t60 autori poolt l&biviidud intervjuus, et uskumatult headesse
sooduspakkumistesse tuleb suhtuda skeptiliselt, sest e-kaupleja vdib heauskseid tarbijaid eksitada.
Intervjuu kaigus selgus, et hetkel on védga aktuaalne vaidluste teema just sooduspakkumiste Gle. Tuleb
valja, et e-kauplejad tOstavad toote tdishinna kérgemaks ning reklaamivad toote tegelikku hinda
soodushinnana. Samuti on Tarbijakaitse ja Tehnilise Jérelevalve Amet oma kodulehel avaldanud
artikli, et tarbijad teavitada sellest, kuidas e-kauplejad kampaaniate ajal reklaamivad no
peibutustooteid, et kliente kauplustesse meelitada. Nimelt reklaamitakse (lisoodsa hinnaga
tolmuimejaid voi jalatseid ning hiljem selgub, et nimetatud tooted on juba kampaania alguses
valjamiidud ning tegelikult pole neid tooteid kunagi mulgis olnudki. Samuti v6ivad heausksed
tarbijad jadda sooduspakkumisi uskuma ning tellida kauba, mis ei vasta kirjeldusele, on ebakvaliteetne
ning langeda ebaausa kauplemisvotte ohvriks.

Viieteistkimnenda kisimusega uuriti, kas vastaja on enne e-kauplusest ostu sooritamist jalginud,
milliseid isiklikke andmeid (nt pangaandmed) neilt ndutakse. Tulemused olid suhteliselt head. 51,3%
vastanutest jalgib alati, 32,5% vastanutest jalgivad tihti, 11,3% vastanutest jalgib harva ning 5%
vastanutest ei jalgi mitte kunagi, milliseid andmeid neilt ndutakse. Tarbija, kes ei jalgi, milliseid
andmeid neilt ndutakse, toob endale kaasa turvariski. Pahatahtlikud kauplejad vdivad tarbija isiklikke
andmeid kuritarvitada ning see voib tarbijale vaga suurt rahalist kahju kaasa tuua, mis tahendab, et
pahatahtlikud kauplejad vdivad kasutada tarbija krediitandmeid oma kasuks ning tarbija isiklikku infot

halvimal juhul véljapressimiseks ja tarbija hirmutamiseks.

Kuuteistkiimnenda kusimusega sooviti teada, kas vastajad on kunagi jatnud kauplejale tagasisidet
naiteks jatnud positiivse/negatiivse arvustuse e-kauplusele lehele. 10% vastanutest on alati jatnud e-
kauplusele tagasiside, et teisi tarbijaid teavitada oma ostukogemusest ja 18,8% vastanutest on jatnud
tihti. 45% vastanutest on harva jatnud tagasisidet ning 26,3% pole seda kunagi teinud. Tagasiside
jatmine on véga oluline, sest see nditab teistele ostlejatele, millise kauplejaga on t&psemalt tegu.
Tagasiside néitab tarbijale, kas tegu on usaldusvaarse voi mitteusaldusvaarse kauplejaga ning tarbija
saab lahtuvalt sellest otsustada, kas on mdistlik eelnimetatud kaupleja e-kauplusest ostu sooritada voi

mitte. Samuti on Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti spetsialistid 16put6d raames tehtud
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intervjuus dra maininud selle, et tarbijate tagasiside naitab vdga hasti, kas ostukoht on turvaline ning

millised ostukogemused on olnud teistel tarbijatel.

Seitsmeteiskiimnenda kiisimuse eesmérk oli vélja selgitada, kui paljud vastajatest jalgivad e-kauplusel
Eesti E-kaubanduse poolt loodud usaldusmairgise ,,Turvaline ostukoht” olemasolu. Tulemused olid

jallegi ullatavad, sest selgus, et enamik jalgib usaldusmérgist harvadel juhtudel voi ei jalgi kunagi.
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Joonis 10. ,,Turvaline ostukoht™ usaldusmaérgise jélgimine e-kauplusel

Selgub, et 39% vastanutest ei jalgi kunagi e-kaupluses ostlemisel ,,Turvaline ostukoht* usaldusmargist
ning 34% vastanutest teeb seda harva. Kdigest 27% vastanutest jalgib usaldusmargise olemasolu alati
voi tihti. ,,Turvaline ostukoht* usaldusmaérgist omavad veebipoed on iildjuhul turvalised, sest need on
kontrollitud Eesti E-kaubanduse Liidu poolt ning see tdhendab, et e-kauplus vastab nduetele ega esine
puudujédke. Samuti kontrollib Eesti E-kaubanduse Liit ka kord aastas neid e-kaupluseid, kellel
usaldusmargis juba olemas on, et veenduda jatkuvalt e-kaupluse vastavuses tingimustele. Kui tarbija
ostleb e-kaupluses, millel puudub usaldusmargis, siis on tdendoline, et e-kauplusel v@ib esineda
mdoningaid puudusi voi on tegu pahatahtliku kauplejaga, kes ei tahagi, et tarbija oma Gigustest teadlik
oleks. Nagu selgus ka 2018. aasta Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti poolt l&biviidud
kontrollis, siis esines 40st uuritavast e-kauplusel 39-1 puudusi. Samuti t6id ,,Turvalise ostukoha“
maérgise olulisuse vélja ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti spetsialistid Veiko Kopamees ja

Martin Simmermann, et usaldusmargis tdstab tarbija usaldust.
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Jargmiseks taheti kindlaks teha, kas tarbija on proovinud kunagi ,klikkida“ ,,Turvalise ostukoha*
margisele veendumaks, et e-kaupleja ei kasuta margist omavoliliselt ning Eesti E-kaubanduse Liiduga
lepingut s6lmimata. Tulemused olid jargmised.
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Joonis 11. Veendumine ,,Turvaline ostukoht* usaldusmérgise diglases kasutamises

Nagu nédha pole 75% vastanutest mitte kunagi proovinud ,,klikkida® e-kaupluses ,,Turvalise ostukoha*
usaldusmargisele, et veenduda usaldusmargise kasutusloas. 21% on teinud seda harva ning 4% tihti.
Selline tulemus v@ib tuleneda sellest, et tarbija pole teadlik sellest, et usaldusmargisele on véimalik
,»klikkida®, suunates tarbija E-kaubanduse Liidu kodulehele. Samuti vdib rolli méngida ka eelmisest
kisimusest saadud tulemus, et enamik vastanutest ei jalgigi e-kauplusel usaldusmargise olemasolu.
Eesti E-kaubanduse Liit hoiatab oma kodulehel tarbijaid selle eest, et moni e-kauplus voib kasutada
usaldusmargist omavoliliselt, et tarbijaid eksitada, sellisel juhul ei ole v6imalik margisele vajutada.
Nagu varasemalt t66s mainitud, on E-kaubanduse Liit saanud jalile kaheksale e-kauplusele, kes on

usaldusmargist omavoliliselt kasutanud.
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Jargnev kiisimus oli seotud Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve ,,musta nimekirjaga® ehk sooviti
teada, kas kusimustikule vastajad on kunagi enne e-kauplusest ostu sooritamist tutvunud ,,musta
nimekirjaga“ veendumaks, et e-kaupleja, kellelt nad parasjagu ostu sooritavad ei kuuluks nimekirja.

Tulemused olid jargmised.
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Joonis 12. Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti ,,musta nimekirjaga“ tutvumine

Selgub, et 43% vastanutest on harva tutvunud enne ostu Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti
»~musta nimekirjaga“ ning 41% pole sellega kunagi tutvunud. Jillegi murettekitav tulemus, sest ,,must
nimekiri® annab {ilevaate sellistest e-kauplustest, kes ei tdida oma kohustusi tarbija ees ning eksitavad
tarbijaid. Tutvumata ,,musta nimekirjaga® ei tea tarbija, millistest e-kauplustest hoiduda ning voib
enesele teadmata sooritada ostu sellisest e-kauplusest, mis ei ole usaldusvédarne. Siit vBib samuti
tuleneda probleemne olukord, kus tarbija on maksnud toote eest, kuid toode temani ei joua ning
kaupleja ei tagasta tarbijale ostusummat voi ei vasta (ldse tarbija poordumisele. Kdigest 2% vastanutest

on tutvunud alati enne ostu ,,musta nimekirjaga“ ning 14% teevad seda tihti.

Kaks tarbijauuringu viimast lisakiisimust olid seotud Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti poolt
korraldatud e-kaubandusega seotud kampaaniatega. Nimelt uuriti, kui paljude kampaaniatega on
vastaja kursis (nditeks ,,Osta targalt. Ka e-poes.”, ,,Kauple ausalt. Osta targalt.” jne). Selgus, et vaid

1,3% vastanutest on tutvunud kdikide kampaaniatega. 33,8% vastanutest on tutvunud mdne
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kampaaniaga, 18,8% on tutvunud vahemalt Ghe kampaaniaga ning 46,3% vastanutest pole Uhegi
kampaaniaga kursis. Viimase kisimusega uuriti, kas vastajate meelest voiks Tarbijakaitse ja Tehnilise
Jarelevalve Amet tihedamini, kui ks kord aastas e-kaubandusega seotud kampaaniaid korraldama.
75% vastanutest vaitsid, et vdiks ronkem kampaaniaid korraldada ning 25% vastanutest arvasid, et (ks

kord aastas on piisav.

Ankeetkisitluse kaigus saadud tulemuste pohjal oli v@imalik arvutada vélja mood. Moodiks
nimetatakse tunnuse kdige sagedamini esinevat vaartust (TaskuTark, 2020). Moodi arvutades selgus, et
koige sagedamini esinev oli vastusevariant ,.harva®, mida kasutati lausa kiimne véite puhul kdige enam.
Jargmiseks oli vastusevariant ,,mitte kunagi“, mida kasutati nelja véite puhul kdige sagedamini ning
koigest kahe viite puhul vastati kdige enam ,,alati* ja samuti kahe viite puhul valiti vastusevariantidest

koige enam ,,tihti*.

Jargmiseks on vilja toodud kokkuvdtlik tabel moodiga arvutatud tulemustest, mis nditab mitme véite

puhul vastusevarianti kdige sagedamini kasutati.

Tabel 1. Véidete arv, mille puhul Uht vastusevarianti kdige enam kasutati

Vastusevariant alati tihti harva mitte kunagi
Vaidete arv (18) 2 2 10 4

Saadud tulemuste pdhjal voib jareldada, et tarbijate ennetustéd enne ostu sooritamist e-kauplusest, on
pea olematu. Selgus, et 60% vastanutest ei tee kunagi vdi teevad harva enne ostu sooritamist ettevottele
taustauuringut. 28,8% vastanutest ei veendu kunagi, et e-kauplus kuuluks juriidilisele isikule ning
28,8% veenduvad harvadel juhtudel. 26,3% vastanutest ei loe kunagi e-kaupluse ostutingimusi labi
ning 53,8% teevad seda harva. Samuti ei uuri 48,8% vastanutest, kas ettevottel on kehtivad maksuvdlad
vOi mitte ning 31,3% uurivad harva. Nagu selgus ka moodi arvutades, siis kbige sagedamini kasutati

vastamisel vastusevarianti ,.harva®, millele jirgnes vastusevariant ,,mitte kunagi®.

Jargmiseks tuuakse valja Tarbijakaitse ja Tehnilise Jérelevalve Ameti spetsialistidega labi viidud
intervjuu tulemused ning autoripoolsed kommentaarid. Intervjuu viidi labi veebikeskkonnas Teams,
intervjuu osapoolteks olid Veiko Kopamees, kes on Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti
sekretariaadi valve ning Martin Simmermann, kes on tarbimiskeskkonna osakonna kaubandustalituse
jurist. Intervjuu eesméark oli valja selgitada Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti hinnangud

ohtude ennetamistest e-kaubanduses, et selgitada valja ennetamise rakendamise olukord praktikas.
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1. Kas Teie meelest on tarbijad viimaste aastate jooksul muutunud e-kauplustest ostlemisel

teadlikumaks vBimalikest ohtudest ja oma Gigustest? Pdhjendus.

sisetunde jargi voib 6elda, et tarbijad on muutunud teadlikumaks arvestades seda, et e-kaubandus on
aina rohkem populaarsust koguv ja inimesed tunnevad ka selle vastu aina rohkem huvi. Numbrilist
statistikat meil ei ole, kuid viimastel aastatel oleme viinud labi ka teadlikkust tdstvaid kampaaniaid.
Eeldame, et kui e-kaubandus on populaarsemaks lainud ja jarjest rohkem inimesi kasutab seda
voimalust, siis probleemide hulk teistpidi ei ole kiumnekordseks lainud. Kui e-ostlejate arv on
suurenenud kiimme korda, siis me ei nde oma tdolaual kuidagi, et probleeme oleks niid kiimme korda
rohkem vorreldes varasemaga. Vdime vaita, et tarbijad on teadlikumad ja oskavad end rohkem kaitsta,
et mdnda ohtu maandada. Sellele on kaasa aidanud kindlasti ka E-kaubanduse Liit, kes on
propageerinud erinevaid usaldusmdrgiseid nagu nditeks ,, Turvaline ostukoht”, mis on tarbijate

teadlikkust ja usaldust kasvatanud.

2. Mis vdivad olla peamised pdhjused, et tarbijad langevad pettuse ohvriks? Mis on olnud peamisteks

pdhjusteks?

Uheks pdhjuseks on pahatahtlikud ettevGtjad, kelle eesmark ongi véimalikult palju ja vdimalikult
kiiresti tarbijatelt tellimusi saada, mille nad siis jatavad taitmata ja kui piisav hulk raha on kaes,
sulgevad nad oma veebilehe ja ettevotte ning kaovad silmapiirilt. Selliseid skeeme 6nneks vaga palju
pole. Kui tarbija soovib olla 100% kindel, et ta ei satu sellise ettevitte e-kauplusesse ostlema, siis
peaks ta vaatama e-kaupluses saadaolevat informatsiooni, lisaks vaatab, millal see ettevdte on
registreeritud, kas andmed on avalikud vGi varjatud. Millise ettevdtte kontole tuleb Ulekanne teha,
uurida ettevGtte ajalugu ja teha jareldused. Muidugi ei saa eeldada, et keskmine tarbija nii p&hjalikku
eeltood tegema hakkab, kuid pdhimdtteliselt on see vdimalik. Naiteks kui tarbija on liialt
emotionaalselt seotud teatud ostuga ja tahab selle kiiresti sooritada, siis sellest tulenevalt vdivad sisse

tulla eksimused, mis viivad selleni, et tarbija jddb oma rahast ilma.

Kokkuvotteks tuumprobleemid on: tarbija kannab raha eelnevalt uurimata, kellele ta selle teeb. Enne
ostutehingut tuleb teha selgeks, kellelt ta ostab ja kellele ta maksab. Jaadakse uskuma tihitipeale
skeeme, kus kaup on 70% soodsam, kaup katte homme, vajutatakse maksan ja ostan ja ei kontrollita
tausta ega kontrollita, kas sellistel tingimustel on Gldse usutav ,,sellise “ asja miimine. Olen ka ise

sattunud olukorda, kus olen téiesti eestikeelsel veebilehel ja olen toote peaaegu &ra otsustanud osta
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ning pdhjalikumalt uurides on selgunud, et kaupleja on hoopis Leedu vahendaja, kes omakorda ostab
kaupa kuskilt idamaisest riigist kaupa ja otustasin seetdttu sellisest kohast mitte tellida.

3. Kas keskmine tarbija oleks osanud samamoodi kdituda sellises olukorras nagu Teie?

Keskmine tarbija tGendoliselt ei kujuta ettegi, et kui ta tellib naiteks autorehvid taiesti eestikeelsest e-
kauplusest, et siis tegelikult need rehvid tulevad Andorrast, kuhu ei laiene ka ulejadnud Euroopa Liidu
tarbijakaitsevahendid ning vaidluse tekkimise puhul ei ole Eesti tarbijal vdimalik oma G6igusi

rakendada, kui tegemist ei ole just kiimnete tuhandete eurode suuruses kahjuga.

Samuti ei laiene tarbijadigused eraisikult tehtud ostudele. Naiteks peetakse facebooki ostu-muigi
gruppides labirdakimised &ara, sooritatakse ost ning selgub, et tehing on tehtud eraisikuga ning tarbijal
ei ole probleemide korral voimalik klassikalist tarbijavaidlust algatada.

4. Mida saaksid tarbijad enne e-kauplusest tellimist enda jaoks eelnevalt &ra teha, et valtida pettuse

ohvriks langemist? (Tavaliselt kdige efektiivsemad eelt6d voimalused)

Tuleb mdelda rahulikult 1&bi, mida ostetakse, kas see hind on usutav, samuti kes on kaupleja, kellelt
ostetakse ning kellele raha kantakse. Need voiksid olla esmased kiisimused, mis tuleks enne ostu
sooritamist labi analulsida. Vastasel juhul tuleks usaldada ainult sellised kohti, kus on kérged
arvustused, teiste tarbijate ostukogemused ja tagasisided on kérged. Tuleb vaadata, kas teised on sealt
ostes hatta jaanud. Kui tehinguid on vaga vahe tehtud voi on rahuolematuid tarbijaid, siis sellisest e-
kauplusest ostmist valtida. Ostatargalt.ee lehel on vaga hasti véljatoodud tarbijale méeldud punktid,

mida jargida e-kauplustes ostlemisel.

5. Milliseid kampaaniaid on Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet korraldanud, et muuta

tarbijaid teadlikumaks voimalikest ohtudest?

Tavaliselt on (ks kampaania aastas vahemalt voi siis iga poole aasta tagant, kuid need ei ole alati
seotud just e-kaubandusega. 2019. aastal tegime kampaania, mis keskendus ainult e-kaubandusele ja

mille kaigus anallisisime, kuidas ettevotted tegelikult vastavad seaduses satestatud nduetele.

Oleme sotsiaalmeedias levitanud selliseid kampaaniaid nagu, mida arvestada veebist ostmisel, millised
on su digused e-kauplusest ostmisel, 10 soovitust veebipoepidajale, millist infot ta on kohustatud e-
kaupluses tarbijale andma. Oleme kindlasti kiimneid selliseid postitusi teinud. Eelmisel aastal tehtud
kampaania sai maailma number (ks tarbijakaitse alaseks initsiatiiviks. Kampaania oli kaheosaline,

millest ks osa keskendus kauplejatele — kauple targalt ja teine osa tarbijatele — osta targalt.
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6. Kas Te tunnete, et Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet on teinud piisavalt kampaaniaid
seoses e-kauplusest tellimisel kaasnevate ohtudega? Kas ohtusid ennetavaid kampaaniaid voiks

rohkem toimuda?

Eks teavitust vOib alati rohkem olla, halba see ei teeks. Samas on e-kaubanduse valdkond olnud meie
jaoks Uks prioriteetsemaid viimastel aastatel ja oleme sellega seoses rohkem kampaaniaid teinud kui
teiste valdkondadega. Me ei tunne, et oleksime kampaaniaid liiga vahe teinud, pigem ule keskmise, kuid
alati vdib rohkem teadlikkust tdsta, tarkus tarkusele liiga ei tee. Vaadates tarbijavaidluste komisjoni
poole podrdujaid, on ka kindlasti praegu selliseid tarbijaid, kes eksivad lihtsate pdhitddede vastu ja

kindlasti kasvab ka edaspidi e-vaidluste osakaal, kuhugi kadunud need kampaaniate tagajarjel pole.

7. Kuidas on mdjutanud "koroonaaeg™ Tarbijavailduste komisjoni poole pd6rdunud tarbijate arvu
nlud, kui inimesed ostlevad rohkem e-poodides? (Kas on juba praegu margata méningast téusu

poordunute arvus? Mis voib olla pohjus?)

E-kaubanduse vaidluste osakaal suurenes. E-kaubanduse osakaal kasvas dldse, sest inimesed poes ei
kainud ning osteldi rohkem e-kauplustest. Probleeme tekitasid kdige rohkem ettevotted, kes varasemalt
nii aktiivselt e-kaubandusega ei tegelenud ja kolisid koroona t6ttu oma &riga nild internetti ja
tekitasid kogenematusega ja teadmatusega probleeme. Kui alustada e-kaubandusega, siis paratamatult
tekib raskusi tellimuste taitmisega. Tihti ei olnudki tegu pahatahtlike ettevGtjatega, vaid nad ei olnudki
suutelised kogu muuki rahuldama. Kui tavapoes miiua 100 jopet &ra, ei ole mingi probleem, aga e-poes
100 jope mulmine eeldab Uldse teistsugust lahenemist ja arimudelit. Tarbija ootused jaid pigem
samaks, telliti ka enne koroonat e-poest ja eeldati, et ka nulid saab probleemideta tellida. Vaidlusi

tekkis palju selles osas, et tarbija ei saanud oma makstud summat 14 p&eva jooksul tagasi.

Naiteks Rongu Aed oli Uks selliseid ettevotteid, kes ei suutnud oma tellimusi téita ja kelle vastu tehti
kuskil 30-40 tarbijakaebust. Statistiliselt on kdige rohkem vaidlusi koroonast tingitult seoses arajaanud

reisidega ja Uritustega.
8. Kas Teile meenub mdni eriti keeruline juhtum, mis jai lahenduseta? Mis oli p66rdumise p&hjus?

Keerulised juhtumid on tavaliselt need, kus nduete arv on vaga suur ning ettevte on olukorras, kas

rahuldada koik nduded ja minna praktiliselt pankrotti voi minna kohe pankrotti ja jatta nduded

rahuldamata. Ka meil Eestis on selliseid sektoreid, kus koroona mdjud on nii suured, et tarbija nduete

rahuldamine tooks kaasa tdiendava pankrottide laine. Uhtepidi saame aru, et tarbijal on 8igus

lepingust taganeda ja raha tagasi saada, kuid teisalt kui ettevote téaidaks kdik need nduded, tdhendaks
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see selle ettevotte 16ppu. Klassikalised néited on turismiettevotted, kes naiteks kuue kuu jooksul ei mud
uhtegi reisi, aga samas maksab kdik rahad tarbijatele tagasi, siis see tooks ettevottele kaasa

maksejduetusolukorra. Hetkel on sadu selliseid juhtumeid tleval, millele ei oska lahendust leida.

Samuti tdi koroona kaasa valelikke allahindluseid, kus toote tavahind tdsteti tegelikust hinnast

kérgemaks ning soodushinnaks pandi toote taishind. Sellised vaidlused on hetkel vaga aktuaalsed.

Labiviidud intervjuust selgub, et peamisteks probleemideks on olukorrad, kus tarbija ei uuri eelnevalt,
kellele ta raha kannab ning milline on ettevotte taust. Samuti jaadakse tihti uskuma erinevaid
sooduspakkumisi, mille eesmérk on tihtipeale tarbijaid petta. Nagu selgus ka ankeetkusitluse kéigus,
siis 50% vastanutest teevad harva ettevottele taustauuringut ning 10% ei tee seda mitte kunagi. Saime
ka kusitluse kaigus teada, et 48,8% vastanutest ei uuri enne ostu sooritamist, kas ettevottel on
maksuvdlgasid vdi mitte ning 31,3% vastanutest teeb seda harva. Sooduspakkumiste uskumisega
seoses saime ankeetkisitluse kéigus teada, et 11,3% vastanutest usuvad alati e-kaupluste
sooduspakkumisi ning 60% vastanutest usuvad tihti. Samuti selgus intervjuu kéigus, et sel aastal
suurenes tarbijavaidluste osakaal just koroona tottu, sest paljud fudsilised kauplused pidid eriolukorra
tottu avama ka oma veebipoed ning kauplejate kogenematus tdi tarbijatele kaasa palju probleeme.
Samas tunnevad Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti ametnikud, et tarbijad on muutunud ja
muutuvad ajaga teadlikumaks vdimalikest ohtudest, kuid sellegi poolest jatkub ka tarbijaid, kes
langevad ka kdige lihtsamate pohitddede eiramisel pettuse ohvriks.

2.1Jareldused ja ettepanekud

Selles alapeatiikis tuuakse valja tarbijate ja Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti hinnangud
ohtude ennetamistest e-kaubanduses, et anda Ulevaade ennetamise rakendamise olukorrast praktikas.
Labiviidud tarbijauuringu tulemustele toetudes saab jareldada, et tarbija ei tee piisavalt eelt6od e-
kaubandusega kaasnevate ohtude ennetamiseks. Naiteks, 75% vastanutest vaitsid, et nad teevad harva
vOi suisa mitte kunagi e-kaupleja kohta taustauuringut. 80% vastanutest ei kontrolli vdi kontrollivad
harvadel juhtudel, et ettevottel puuduksid maksuvdlad. Samuti ei tutvuta pohjalikult e-kaupluse ostu- ja
mudgitingimustega ning ei olda kursis, milliseid tooteid pole vdimalik mittesobivuse korral tagastada.
Pea iga véite puhul olid selgelt iilekaalus vastusevariandid ,,harva“ voi ,,mitte kunagi. 75% vastajatest
tunnevad, et Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet voiks korraldada rohkem ja tihedamini e-

kaubandusega seotud kampaaniaid.
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Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti ametnike seisukohalt on tarbijad muutunud ajaga
teadlikumaks, kuid siiski on ka neid, kes eksivad ka kdige lihtsamate pohitddedega e-kauplusest

ostmisel.

Ettepanekud, mida Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet vdimalusel vBiksid rakendada:

» korraldada e-kaubandusega seotud kampaaniaid tihedamini, kui kord aastas. N&iteks kampaaniaid,
mis keskenduksid ettev6tjale taustauuringu tegemise etappidele;

* tuntumates ja suuremates e-kauplustes kasutada né pop-up reklaame, mis annaksid olulisi
napunditeid tarbijale, et ostlemine oleks turvaline. Nii jouaksid ehk erinevad kampaaniad rohkem
tarbijateni;

* tuntud e-kauplustes veebilink, mis juhataks TTJA ,,musta nimekirjani®, et tarbijad sellega enne ostu

sooritamist tutvuksid;
» teha meedia vahendusel rohkem teavitustood (raadio, televisioon, plakatid).

LOputdd uuringu kéigus saadud tulemusest olid huvitatud ka Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve

Ameti spetsialistid ning tulemused edastatakse Ametile.
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KOKKUVOTE

E-kaubanduse kiire areng on toonud tarbijatele kaasa palju mugavusi, kuid e-kaubandusel on ka oma
negatiivsed kuljed. Nimelt vdivad e-kaubanduses heauskseid tarbijaid varitseda mitmed ohud. Loput6o
kaigus selgus, et kdige rohkem pdordutakse tarbijavaidluste komisjoni poole pBhjustel, et kaupleja ei
vOimalda tarbijal kasutada 14-pdevast lepingust taganemisdigust vOi ostja on tellitud toote eest
maksnud, kuid toode kunagi temani ei jdudnudki ning kaupleja ei tagastanud tarbijale raha. Loputdo

kaigus selgus, et eeltoodud ohte on vGimalik ennetada mitmel viisil. Ennetusmeetoditeks on:

» kontrollida alati enne e-kauplusest ostu sooritamist, et e-kaupluse haldajaks oleks juriidiline isik,
sest nagu selgus, ei saa tarbija eraisikult ostes 14- pédeva jooksul lepingust taganeda ega saa
poorduda probleemi korral Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve ameti poole;

» tutvuda e-kaupluse mulgitingimustega ja selgitada valja, millistel juhtudel ei ole v6imalik ostetud
kaupa tagastada;

» tuleb teha kindlaks, et ettevottel oleks e-kaupluses olemas kontaktandmed, et tarbijal oleks
vajadusel véimalik e-kauplusega tihendust votta;

* e-kaupluse usaldusviirsust peaks nditama ,,usaldusvédrse ostukoha® usaldusmirgise olemasolu,
mis kdll ei pruugi tagada iga kord 100%-list kindlust. Nimekiri e-kauplustest, millel on antud
usaldusmargis, on leitav E-kaubanduse liidu kodulehekdljelt;

» tutvuda ebaausate kauplemisvotetega, et neid vajadusel l&bi ndha ning sooduspakkumisi liiga

tdsiselt mitte votta.

Ankeetkisitluse kaigus selgus, et enamik kisitlusele vastanud tarbijatest teevad ohtude ennetamiseks
eeltéod harva voi mitte kunagi. Naiteks 58% vastanutest teevad harva vdi mitte kunagi selgeks, kas nad
ostavad kaupa e-kauplusest, mida haldab juriidiline isik voi eraisik. Samuti tutvub 53,8% vastanutest
vaid harvadel juhtudel enne ostu sooritamise e-kaupluse ostu- ja mdutgitingimustega ning 26,3%
vastanutest ei tee seda kunagi. ,,Turvalise ostukoha“ usaldusmirgise olemasolu kontrollib alati voi tihti
vaid 26% vastanutest. Samuti ei uuri 48,8% vastanutest, kas ettevottel on kehtivad maksuvdlad voi
mitte ning 31,3% uurivad harva. Moodi arvutades selgus, et Kkisitlusele vastamisele kasutati kdige
enam vastusevariante ,,harva“ ja ,,mitte kunagi“. Vastusevarianti ,,harva“ kasutati kiimne véite puhul
kdige enam ning vastusevarianti ,mitte kunagi“ kasutati nelja vaite puhul ko&ige enam.

Ankeetkdsitluses oli kokku 18 véidet ning uuringus osales kokku 80 téiesealist tarbijat.
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Samuti selgus Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve spetsialistidega tehtud intervjuus, et sel aastal on
tarbijavaidluse osakaal suurenenud. Peamised probleemid e-kaubanduses on — tarbija ei uuri, kellele ta
ostu sooritades Ulekande teeb, usutakse liialt sooduspakkumisi, ei kontrollita, kas kaup ostetakse

juriidiliselt isikult voi eraisikult.

Jareldusena saab Gelda, et tarbijate ohtude ennetamismeetodite rakendamise olukord praktikas on
peaaegu olematu. Pea iga viite puhul ankeetkiisitluses olid tilekaalus vastusevariandid ,,harva® ja
,mitte kunagi“. Kuna ennetusmeetodite rakendamine praktikas on peaaegu olematu, siis jatkuvad

samad probleemid e-kaubanduses ka edaspidi.

LOputdo eesmérk ja Ulesanded said taidetud.
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SUMMARY

Thesis ,, Prevention of Consumer Risks in E-commerce® 1S about consumer related problem. The
problem is that consumers do not do enough research before buying goods from e-shop which can lead
to falling a victim to fraud. Consumers often do not examine who they are buying the goods from,
whether the company has any tax depths or what is the shopping experience of other consumers. The
problem has also been pointed out by Estonian Police and Border Guard Board’s member Kristian
Jaani who claimed that the consumers who fall victim to fraud are usually bona fide buyers who cannot
recognize the signs of risks (Sooniste & Jaani, 2016). In 2019 the Consumer Protection and Technical
Regulatory Authority also pointed out in their press release that remarkable number of counsumers who
turn to Consumer Protection and Technical Regulatory Authority have made hasty choices before
buying goods and are later dissatisfied.

The tasks of research are:

» to provide an overview of the nature of e-commerce, the growth of its popularity in Estonia and the
legal bases for consumer shopping;

» to identify, using different sources, the potential risks of e-commerce and how to prevent them;

» to present the assessments of consumers and the Consumer Protection and Technical Regulatory
Authority on risk prevention in e-commerce in order to find out the state of implementation of
prevention in practice;

» as aresult of the dissertation to draw conclusions about the situation of consumer risk prevention in
e-commerce and, if necessary, make proposals to the Consumer Protection and Technical
Regulatory Authority to increase consumer awareness of risk prevention.

During the thesis we learned that consumers contact Consumer Protection and Technical Regulatory

Authority mainly for following reasons:

 trader does not let consumer use their 14 day right of withdrawal;

* in cases where consumers had paid for their order but the ordered product never reached them;

» the traider refuses to return consumers’s money.

During the thesis it became clear that the above risks could be prevented in several ways. Most

effective prevention methods are:
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» the consumer should always make sure that the e-shop is managed by legal entity, because the
consumer cannot withdraw the contract in 14 days when they accidentaly buy from a private person
and they also cannot contact Consumer Protection and Technical Regulatory Authority in case of
problems;

» get acquainted with the purchase and sale conditions of the e-shop and find out in which cases it is
not possible to return the purchased goods. For example, in the course of the work, it became clear
that it is not possible to return bikinis, underwear, make-up products, etc. in open packaging (which
has been damaged by the consumer);

* it must be ensured that the company has contact details in the e-shop so that the consumer can
contact the e-shop if necessary;

* the reliability of an e-shop should be demonstrated by the existence of a "Secure shopping* trust
mark, which may not always guarantee 100% security. A list of e-shops bearing the trust mark can

be found on the Estonian E-Commerce Association's website;

During analysis of the results of the consumer survey we found out that most respondents rarely or
never do preliminary work to prevent risks of E-commerce. For example, 58% of respondents rarely or
never make it clear whether they are buying goods from an e-shop run by a legal entity or an private
person. Also, 54% of the respondents rarely read the purchase and sale conditions of the e-shop before
making a purchase, and 26% of the respondents never do so. Only 26% of respondents always or often
check the existence of the "Secure shopping™ trust mark. Also, 48.8% of respondents do not investigate

whether the company has valid tax debts or not, and 31.3% rarely investigate.

Also, an interview with specialists of Consumer Protection and Technical Regulatory Authority
revealed that the number of consumer disputes has increased rapidly this year. The main problems in e-
commerce are - the consumers do not check to whom they are transferring their money when making a
purchase, too many special offers are taken seriously and they do not make sure whether they are

buying goods from juridical person or private person.

In conclusion, the situation regarding the implementation of consumer risk prevention methods are
almost non-existent in practice. For almost every statement in the questionnaire, the answer options
“rarely” and “never” predominated. As the implementation of prevention methods in practice is almost

non-existent, the same problems in e-commerce will continue.

The purpose and tasks of dissertation were fulfilled.
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Lisa 1. E-kaubandusega kaasnevad vdimalikud ohud ja nende ennetamismeetodid

Ennetamismeetodid Ohud, mida valditakse

v Kontolli alati enne e-kauplusest ostu
sooritamist, et e-kaupluse haldajaks on
juriidiline isik. Kaupleja ei vdimalda tarbijal kasutada 14-

v Tutvu e-kaupluse miiiigitingimustega ja | paevast lepingust taganemisgigust.
selgita valja, millistel juhtudel ei ole
vOimalik ostetud kaupa tagastada.

v Kui kaupleja pole migitingimustes
markinud 14-péevast lepingust
taganemisdigust, on Sul 6igus lepingust
taganeda 12 kuu jooksul parast kauba
katte saamist.

v Tutvu ettevotte taustaga — tee Google
otsingu abil kindlaks, et e-kauplus on
pariselt olemas. Samuti loe teiste
klientide tagasisidet ja kogemusi antud
ettevottega. Kaupleja jatab tarbijale kauba tarnimata

v Tee kindlaks, et ettevéttel on olemas | €92 tagasta tarbijale raha;
kontaktandmed, et saaksid vajadusel e-
kauplusega Uhendust votta. Ka
siinkohal tuleb kindlaks teha, et e-
kauplus kuuluks juriidilisele isikule.

v/ Samuti peaks e-kaupluse
usaldusvéirsust nditama ,,usaldusvairse
ostukoha* usaldusmaérgise olemasolu,
mis kall ei pruugi tagada iga kord
100%-list kindlust.

v/ Enne ostu sooritamist kontolli, et e-
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kauplusel oleksid olemas kontaktid —
telefoninumber, e-postiaadress ja
aadress.

Veendu google otsingu abil, et e-
kauplus on périselt olemas ning tutvu
teiste klientide tagasiside ja

kogemustega antud e-kauplusega.

Tarbija ei saa kauplejaga kontakti;

Tutvu Eesti E-kaubanduse Liidu
kodulehel ebaauasate
kauplemisvdtetega, et neid vajadusel
l&bi ndha.

Arge votke liialt tdsiselt uskumatult
soodsaid pakkumisi.

Kaupleja kasutab tarbija suhtes ebaausaid
kauplemisvotteid.
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Lisa 2. Uurimistdd kisimustik.

1. Kui tihti ostlete Eesti e-kauplustes?

1 vOi enam korda nadalas
1-2 korda kuus

harvem, kui 1-2 korda kuus

2. Olete 1&bi viinud enne e-kauplusest ostu sooritamist ettevotja taustauuringu

 Alati
o Tihti
e Harva

* Mitte kunagi

3. Olete enne ostu sooritamist veendunud, et e-kauplus kuuluks juriidilisele isikule

 Alati
o Tihti
e Harva

* Mitte kunagi

4. Olete lugenud enne ostu sooritamist e-kauplusest kdik ostu-ja miugitingimused korralikult 1abi
« Alati

« Tihti

* Harva

* Mitte kunagi

5. Olete uurinud teiste tarbijate kogemusi ettevotjaga
Alati

Tihti

Harva

Mitte kunagi

6. Olete uurinud enne e-kauplusest ostu sooritamist, et e-kauplusel puuduksid maksuvdlad
Alati
Tihti
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Harva

Mitte kunagi

7. Teete enne ostu sooritamist ostu-ja mudgitingimusi lugedes selgeks, millseid tooteid ei ole voimalik

tagastada

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

8. Veendute enne ostu sooritamist, et e-kauplusel oleks olemas kauba tagastamiseks vajalik tagastamise

tudpvorm

(o]

10.

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

. Teete kindlaks, kes tasub (ja millistel asjaoludel) mittesobiva kauba tagastamisel transpordikulu

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

Teete kindlaks, millise aja jooksul on Teil vBimalik esitada e-kauplusele pretensioon, kui ostetud

tootel peaks mingi aja méddudes ilmnema moni puudus

11.

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

Teid on informeeritud 14-péevastest lepingust taganemisdigusest
Alati

Tihti

Harva

Mitte kunagi
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12. Olete kisinud kauplejalt kiisimusi enne ostu sooritamist (nditeks kisinud e-kirja voi telefoni teel

mdone tapsustava kisimuse kauba omaduste v8i muugitingimuste kohta

o Alati
* Tihti
¢« Harva

+ Mitte kunagi

13. Kaupleja on teie podrdumisele reageerinud

o Alati
* Tihti
¢« Harva

* Mitte kunagi

* Maei ole kaupleja poole enne ostu sooritamist kunagi pé6rdunud

14. Olete uskunud e-kaupluste soodsaid pakkumisi

 Alati
e Tihti
e Harva

* Mitte kunagi

15. Enne ostu sooritamist olete jalginud, milliseid andmeid teilt ndutakse (naiteks pangaandmed)
« Alati

« Tihti

* Harva

* Mitte kunagi

16. Olete teiste tarbijatega jaganud oma ostukogemusi ettevotjaga (naiteks jatnud negatiivse/positiivse
tagasiside e-kaupluse lehele)

« Alati
* Tihti
 Harva

» Mitte kunagi
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17. Olete jalginud e-kauplusel Eesti E-kaubanduse Liidu usaldusmaérgise ,,Turvaline ostukoht*

olemasolu

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

18. Olete proovinud e-kaupluses ,.klikkida“ ,, Turvalise ostukoha“ usaldusmérgisele, veendumaks, et e-

kauplus ei kasuta margist omavoliliselt

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

19. Olete tutvunud enne ostu sooristamist Tarbijakaitse ja Tehnilise Jdrelevalve Ameti ,,musta

nimekirjaga®, kust leiab sellised ettevotted, kes ei tdida oma kohustusi

Alati
Tihti
Harva

Mitte kunagi

20. Hoiate end kursis vOi olete tutvunud mone Tarbijakaitse ja Tehinilise Jarleevalve Ameti e-

kaubanduse kampaaniaga nagu néiteks ,,Osta targalt. Ka e-poes.*, “Kauple ausalt. Osta targalt* jne

Olen tutvunud kdikide kampaaniatega
Olen tutvunud mdne kampaaniaga
Olen tutvunud vahemalt Gihe kampaaniaga

Ei ole tutvunud mitte Gihegi kampaaniaga

21. Kas Teie meelest voiks Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Amet tihedamini kui tiks kord aastas

e-kaubandusele suunatud kampaaniaid korraldada, et tarbijaid erinevatest ohtudest ja ennetumeetoditest

teadlikumaks muuta?

Jah, vOBiks tihedamini korraldada

Ei, Uks kord aastas on piisav
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