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Sissejuhatus

Inimesed tdidavad igapdevaelus tohutul hulgal erinevaid rolle. Neid ei ole véimalik paigutada
téhtsuse jargi universaalsesse jarjestusse, mis kodigi kohta kehtiks. Samas on vdimalik vélja tuua
uks oluline roll, mida kaasaegsed inimesed peaaegu katkematult ning teiste rollidega
labipdimunult kannavad — selleks on tarbija roll. Tarbijaks olemist ning tarbimist ei saa aga ndha
ainult poes kaimise ning ostude sooritamisena, tarbimine toimub pidevalt — nii istudes, seistes kui
ka magades. Kdéesoleva t06 jaoks pakub olulist konteksti siiski see esimene ning kdige

silmatorkavam tarbija rolli tditmine — ostude sooritamine.

Tarbija roll Ghiskonnas on muutunud keerulisemaks. Kasvava konkurentsi, toodete ja teenuste
paljususe ja mdjutusvahendite kasutamise tdttu on tekkinud vajadus tarbijate harimise jarele.
Tarbijaharijatel Gle maailma on kdllaltki suur moéjuvdéim — nad kujundavad seda, millist
tarbijaharidust inimesed saavad ning kannavad vastutust selle eest, kuidas mdistetakse ja

motestatakse oma rolli tarbijana (McGregor 2008: 2).

Eestis on tarbijate harimise ning tarbijahariduse kujundamise roll suuresti Tarbijakaitseameti
(edaspidi TKA) kanda. K&esolev magistritod uurib tarbija 6igusi ja ostja-mija interaktsiooni,
TKA poolt ajavahemikus 15. veebruar — 15. mérts 2012 l&biviidud kampaania ,,Miiiigigarantii
versus pretensioon — mis vahe on miiligigarantiil ja pretensiooni esitamise Oigusel? nditel.
Reklaamikampaania eesmirgiks oli ,,tdsta nii tarbija ja ettevotja teadlikkust miiligigarantiist ja
pretensiooni esitamise digusest kui ka tekitada avalikku diskussiooni ettevGtjate ning tarbijate
oOigustest ja kohustustest ning Sigest kditumisest™ ning peamiseks sdnumiks oli, et ,,vastavalt
voladigusseadusele on tarbijail igus puudusega kauba vdi teenuse puhul esitada mudjale kaebus

kahe aasta jooksul alates ostmise paevast* (Hankeleping 2011).

Uurimise fookuses on kampaania sihtrihmade, eeskétt kaubandusettevotete esindajate, kuid ka
tarbijate, igapéevased praktikad, mida kampaania mojutada pluab. T60 eesmargiks on uurida
sihtrihma hetkelisi ning TKA soovitud t60- ja tarbimispraktikaid ning kas ja kuidas oleks
voimalik tulevikus labiviidavaid analoogseid kampaaniaid/programme efektiivsemaks muuta.
ToO0 uudsus peitub selles, et uurimise lahtekohaks ei ole sotsiaalses turunduses laialdaselt

kasutatavad kaitumise muutmisele suunatud teooriad, vaid praktikateteooria raamistik.



Teema uurimist pean oluliseks, sest Eestis on varasemalt vahe uuritud ja veelgi vahem kasutatud
teadlikult praktikateteooria pakutavaid vOimalusi sotsiaalsete muutuste loomiseks. Antud teooria
esindab uut suunda, mida peetakse t6husamaks ja ka kulu-efektiivsemaks lahenemiseks muutuste
loomise programmides (Shove & Pantzar 2005; Hargreaves 2011 jt). Seetdttu proovin rakendada
praktikateteooriat sihtrihmade tegevuse analtitisimiseks, et selgitada selle pakutavaid vdimalusi
ja tutvustada antud valdkonnas tegutsevatele inimestele Uht vdimalikku kampaaniate loomise

raamistikku sotsiaalsete muutuste algatuste efektiivsemaks muutmisel.

T60s proovin leida vastust jargnevatele uurimisktsimustele:
1. Missugune on mudja ja ostja vaheline interaktsioon ostuhetkel antud valdkonnas?
2. Millised on midjate praegused praktikad ostu-mitgihetkel ning missugused tarbijapoolse
pretensiooni esitamise protsessis?
3. Mis takistab midjatel uue/muudetud interaktsioonipraktika omaksvottu?

4. Milline potentsiaal on antud kampaanial sihtrihmade praktikate muutmiseks?

Kisimustele vastuse leidmiseks kasutan nelja uuringumeetodit: 22 kontrollostude vaatlust,
ekspertintervjuu TKA tarbimiskeskkonna arendustalituse juhataja Reelika Vahopskiga, 5
intervjuud miujatega ning 25 kirjalikku t66d, mille viisid l&bi tudengid kursuse "Sissejuhatus
tarbijakultuuri ja brandingusse™ raames ning milles uuriti tarbijatepoolset kampaania vastuvottu.

Andmete kogumine jai ajavahemikku veebruar 2012 — veebruar 2013.

Magistritdd esimene osa loob llevaate TKA kampaaniast ning selle analiiiisimisega seonduvatest
teoreetilistest ja empiirilistest ldhtekohtadest. Teooria osa koosneb kolmest suuremast teemast:
tarbijahariduse valdkond, indiviidikeskne kaitumise muutmise lahenemine ja praktikateteooria
l&henemine. Sellele jargnevad uurimiskisimused, meetodi valik ning valimi kirjeldus. Neljandas
osas annan Ulevaate empiirilise analtilisi tulemustest ning viiendas peatiikis on esitatud pdhilised
jareldused uurimiskisimuste kaupa ja diskussioon nende Ule teoreetiliste allikate kontekstis. T66

IGpeb eesti- ja inglisekeelse kokkuvdttega ning seejarel on allikate nimistu ja lisad.

Tanan sudamest magistritod juhendajat Margit Kellerit pihendatud aja, innustamise ning
pohjalike kommentaaride ja soovituste eest! Ténan Tarbijakaitseametit ja Reelika VVahopskit, kes
vOimaldasid juurdepddsu magistritddé valmimiseks vajalikule informatsioonile ning TKA

inspektoreid, kes votsid mu lahkesti kontrollostudele kaasa.



1. TEOREETILISED JA EMPIIRILISED LAHTEKOHAD

Kéesolevas peatlikis annan (levaate magistritod tulemuste analllsi aluseks olevatest
teoreetilistest ja empiirilistest lahtekohtadest. Teoreetiline osa on jagatud kolmeks suuremaks
teemavaldkonnaks, millest esimene késitleb sotsiaalseid muutusi, tarbijaharidust uldiselt, TKA
tarbijahariduse strateegiat ning Ulevaadet tarbijakaitse teemalistest vordlevatest uuringutest.
Sellele jargnevalt toon Ulevaate kahte tilpi lahenemistest sotsiaalsete muutuste loomisel.
Alustuseks indiviidikesksest kditumise muutmise lahenemisest kui tdnapéeva sotsiaalse turunduse
kesksest teooriast, mille alla ka magistritods késitletav valdkond motteliselt kuulub. Seejéarel
praktikateteooriast (i. k. practice theory), mis on t60 seisukohast olulise tahtsusega, kui
empiiriliste andmete analiiisi aluseks olev teoreetiline lahenemine. Teooria osa I6petuseks toon

luhikese Ulevaate ka antud t66 aluseks olevast TKA kampaaniast ning selle votetest.
1.1. Sotsiaalsed muutused

Uhiskonnas toimuvad muutused jarjest komplekssemate ja arvukamate tarbimisvormide suunas.
Pakutavate kaupade ja teenuste kasv karmistab konkurentsi ning tarbijate otsuste mdjutamiseks
kasutatakse Uha erinevaid votteid. Selles ndhakse aga ohtu nii tarbijatele kui ka 6koslsteemile
uldiselt, sest kerkivad ohud ja probleemid ei puuduta ainult Uksikuid indiviide, vaid Uhiskonda
laiemalt. Seet6ttu on suurenenud vajadus nii tarbijate harimise kui ka sotsiaalsete muutuste

loomise jarele.

Sotsiaalsete muutuste eesmérgiks on otseselt v6i kaudselt parandada thiskonna kui terviku
heaolu. Tegemist on kdllaltki raskesti hoomatava eesmargiga, mille suunas liikumine peaks
algama probleemi ndgemisest ning seejarel vajaliku muutuse selgitamisest. Teiseks alustalaliseks
kiisimuseks on see, kes peaks neid muutusi labi viima? Uheks sotsiaalseid muutusi taotlevaks
institutsiooniks vdib Eestis ndha TKA-d, mis tihelt poolt tegeleb inimeste teadmiste ja suhtumiste
ning teiselt poolt keskkonna kujundamisega. VV6imalusi muutuste loomiseks on aga mitmeid ning

neid jargnev t06 ka kasitleb.



1.2. Tarbijaharidus

Parafraseerides Mahatma Gandhit, kui me tahame sotsiaalset muutust, peame ise olema muutus,
mida tahame maailmas n&ha (Kozinets et al 2012: 220). Samas vdib tarbijaharidus mangida selles
olulist rolli, kui Uks sotsiaalse muutuse esilekutsumise viise. Tarbijaharijad kujundavad seda,
millist tarbimisteemalist haridust tarbijad saavad ning kuidas nad maailma mdtestavad. Seetdttu
on neil oluline omada head tlevaadet erinevatest ideoloogiatest, suundadest ja ké&sitluste nihkest,
mis mojutavad nende ndgemust sellest, mida tarbijad peaksid teadma ning kuidas seda neile
Opetada (McGregor 2008: 2). Eestis tegeleb tarbijahariduse edendamise ning teavituskampaaniate
labiviimisega peamiselt TKA. Tegemist on Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
haldusalasse kuuluva asutusega, mis oma igapéevases t60s tugineb suuresti tarbijakaitseseadusele
ning URO ja Euroopa Liidu tarbijakaitsepoliitikale (Meist 2009). Tarbijaharidust ja selle arengut
on pdhjalikumalt kasitlenud Sue L. T. McGregor (2008: 2012), kes on kaardistanud

tarbijahariduse ideoloogiad ja muutuva loomuse, mida jargnevalt tlevaatlikult késitlen.
1.2.1. Tarbijahariduse ideoloogiad

Ideoloogia on véartuste, uskumuste ja arusaamade kogum, mida kannavad edasi sotsiaalsed
grupid (Ady 2000, McGregor 2008: 2 kaudu). Need vaartused kujundavad nii poliitikat,
majandust, kultuuri, meediat, haridust kui ka teisi sotsiaalseid institutsioone ning seega
kujundavad igapédevaelu (McGregeor 2008: 2). Paradigmad annavad aga t&henduse nende
ideoloogiate sees elatud elule (ibid). Kui ideoloogia muutub nii tavaparaseks, et see muutub
nahtamatuks, peetakse seda tlimalt edukaks (ibid: 3). Ideoloogiad on seega v8imuvahendid, mis
kujundavad markamatult meie igapdevaelu ja uskumusi ning nende Gigsuses kaheldakse harva.
Erinevatele ideoloogiatele tuginedes kujunevad ka arusaamad selle kohta, kuidas kodanikud/
tarbijad kaituvad, kuidas peaksid tegutsema, mida nad motlevad ning mida peaksid teadma.

Ideoloogiaid voib selles mdistes vaadelda ka ihiskondlike normidena.

Uldise arusaama kohaselt eksisteerib praegu tarbijahariduse kontekstis kaks peamist ideoloogilist
suunda - dominantne (i. k. dominant) ning tarkav/tekkiv (i. k. emergent) ideoloogia (McGregor
2008: 2). McGregori (2008: 3) kohaselt hdlmab dominantne ideoloogiline suund tdnapdeva

maailma kujundavaid domineerivaid ideoloogiaid, naiteks neoliberalism, globaliseerumine,



kapitalism ja tarbimisthiskond, mille arusaamadele toetub suuresti ka Gldine tarbijaharidus.
Neoliberalistlik majandusteooria eeldab, et inimesed on ratsionaalsed, optimeerivad ning
maksimeerivad t66d, asuvad stabiilses keskkonnas ning vajalik informatsioon on neile
kattesaadav (McGregor 2012: 66). Indiviide ndhakse suverdansete tarbijatena ning probleemide
lahenduseks on otsuste mdjutamine ning indiviidide veenmine kaituma keskkonnale vahem
kahjustaval viisil (Southerton et al 2004, Evans et al 2012: 114 kaudu).

Dominantses ideoloogias eeldavad tarbijaharijad, et inimesed on individuaalsed tarbijad, kes
pludlevad oma huvide kaitsmise ja arendamise suunas, eriti finantsilise kindlustatuse ning
elukvaliteedi tdstmise osas (McGregor 2008: 6). Tarbijaharidus keskendub inimeste diguste,
efektiivse rahakasutuse ning ressursside juhtimise Gpetamisele ning huvide kaitsmisele (ibid).
Tarbijatel on digused, mida tuleb juriidiliselt kaitsta ning tarbijate probleemid peegeldavad
turutdrkeid (ibid). Seda lahenemist peegeldab osati ka TKA kampaanias sdnastatud eesméark, mis
on suunitletud eelkdige tarbijate harimisele. Dominantse ideoloogia puhul on tarbijahariduse
kdige olulisemaks aspektiks indiviidide informeerimine ja nende Giguste eest seismine ning siin

vOib tbmmata teatavaid paralleele kaitumise muutmise teooriate aluseks olevate pdhimotetega.

Tarkavat ideoloogilist suunda nédhakse tihti kui vdistlejaid (i. k. contenders), kes vditlevad
dominantse ideoloogia ning nende vOimukasutamise vastu (ibid: 3). Tekkiva ideoloogia
marksonad on humanism, jatkusuutlikkus, sotsiaalne vordsus, mitmekesisus, dunaamilisus,
kompleksne majandus, kodanikulhiskond ning alternatiivsed tarbimise vormid (ibid: 7). Maailma
muutudes suureneb vajadus Ulimalt keerukate ja komplekssete probleemide lahendamiseks ning
mdistetakse, et ainult neoliberaalne l&henemine jadb nende késitlemisel kitsaks. Traditsioonilises
majandusteaduses on hakatud kahtlema ka pdarast kdigi aegade Uht suurimat majanduslangust
2008. aastal ning esile kerkib kompleksne majandusteadus (i. k. complexity economics), mida
néhakse tanapdevastele oludele sobivama ning keskkonna keerukust paremini hoomava
ldhenemisena (McKie & Lawniczak 2009, McGregor 2012: 61 kaudu).

Tarbijahariduse fookus on liikunud sellelt, kuidas Opetada tarbijatele vabaturumajanduses
efektiivselt funktsioneerimist, selles suunas, kuidas sotsialiseerida neid kodanik-tarbijaks,
plidlusega kodanikuuhiskonna, solidaarsuse, jatkusuutlikkuse ning humaansuse suunas
(McGregor 2010: 122). Seega liigub areng majanduslikust arengust ka inimkonna ning tihiskonna

arengu sfaari (McGregor 2008: 7). Kuigi TKA kampaania sisaldab dominantse ideoloogia



lahtekohti, vOib margata ka tarkava ideoloogia suundumust, hdlmates koostddd ning Ghiskonna
arengut. Tarkav ideoloogiline suund hdlmab Uhelt poolt marksdnu, mis Uhtivad ka

praktikateteooria alusmotetega, kuid teisalt erineb kasitluse analliusithik praktikateteooria omast.

Teadlike tarbijate kbrval on oluline ka teadlike tarbijaharijate roll, kes peavad Kkriitiliselt
motlema, kuidas nende poolt edastatavad ideoloogiad mdjutavad tarbijate teadlikkust — kuidas on
arusaam tarbijate huvidest seoses nende kahe ideoloogilise suunaga. Kui tarbijaharijad kasutavad
tarbijate kaitumise seletamiseks endiselt traditsioonilise majandusteooria printsiipe, ei lase see
adekvaatselt mdista tanapéeva globaalse tarbimise otsusetegemist ja méju (McGregor 2012: 65).
Tarbijaharijad, kes soovivad aadresseerida tanapdeva keerukaid probleeme, peavad podrama
pilgud kompleksse majandusteaduse suunas, mida peetakse 21. sajandi intellektuaalseks
liikumiseks (Rosser 2004, McGregor 2012: 67 kaudu). McGregori (2008: 10) sénul oleks aga hea
naha tarbijaharidust liikumas dialoogi suunas, mis arutaks tarbijamaailma komplekssuse

aadresseerimise tle, mitte joonduda lihtsalt Gihe ideoloogilise suuna taha.

TKA on soOnastanud enda eesmérgiks (Hankeleping 2011) ,aidata tarbijat, kaitsta tema
seaduslikke diguseid, anda vdimalusi teadmiste omandamiseks, et olla arukas osaleja turusuhetes
ja vaariline partner teenuste ja kaupade pakkujatele — midjatele. /../ Teadlik tarbija, kes teab hasti
oma Oigusi aga ka kohustusi, suudab mojutada kaupmehi tdpsemalt jargima ausaid
mangureegleid. Sonastatud eesmaérgist kerkib tugevalt esile tarbijate teadlikkuse ja diguste
kaitsmise pool, kuid sealjuures tuuakse vélja ka tarbijate kohustuste ning vastastikkuste suhete

aspekt. Selle pohjal esineb TKA-I iseloomulikke jooni mélemast ideoloogilisest suunast.

Antud t66 aluseks oleva kampaania eesmirk oli ,,tOsta nii tarbija ja ettevotja teadlikkust
muugigarantiist ja pretensiooni esitamise Oigusest kui ka tekitada avalikku diskussiooni
ettevotjate ning tarbijate digustest ja kohustustest ning Gigest kaitumisest™ (Hankeleping 2011).
Peamine rohk on suunatud just harimisele, kuid ka thiskondliku normi kujundamisele soovitud
ka&itumismuutuse suunas. Tarbijaharidus on liikunud tarbijate Giguste kaitsmiselt tarbijate ja
miujate kohustuste ja Oiguste selgitamise suunas. Kui dominantse ideoloogia kohaselt on
peamiseks aspektiks tarbijate informeerimine ning diguste kaitsmine, siis tekkiva ideoloogia
kohaselt on olulised nii tarbijate digused kui ka kohustused. Selles kdiges on olulisel kohal

tarbijaharijate roll, kes suuresti kujundavad arusaamu tarbimisest ning tarbijate rollist Ghiskonnas.



1.2.2. P6hjamaade ja Eesti tarbijahariduse strateegia

Sotsiaalsed muutused vajavad strateegiat ning sligavamat arusaama komplekssest majandusest,
uhiskonnast ning poliitilistest faktoritest, mis avaldavad muutusele moju (Light 2011: 15). Eesti
tarbijahariduse uldine strateegia ja eesmargid on médratletud Pdhjamaade ja Eesti koostoos
valminud tarbijahariduse strateegias ,,Tarbija kditumise ja oskuste Opetamine - tarbijahariduse
strateegia“ (2011). Strateegia keskmes on kaks pdhiteemat: meedia- ja tehnoloogiaalane
Kirjaoskus ja sééstev tarbimine, millele lahenetakse tarbijahariduse neljast vaatepunktist: kodune
majandamine, tarbija 6igused ja kohustused, isiklikud rahaasjad ning turundus ja reklaam (ibid).
Neid valdkondi ei seostata ainult tarbijapaddevustega, vaid jarjest enam ka kodanikuoskustena.

Kuigi strateegias toodud neli valdkonda kattuvad ja toetavad teineteist, on kaesoleva t66 puhul
oluliseks osaks just tarbija digused ja kohustused ehk siis nii midja kui ka tarbija tegevus peab
olema kooskdlas seadustega ning ost ja miiilk nduavad seaduste tundmist. Qiguste ja kohustuste
valdkonna eesmérgiks on, et ,.tarbijad kéituvad kaubandussektoris vastutustundlikult ning teavad
oma Bigusi ja kohustusi, oskavad hinnata toodete ning teenuste ohutust ja kvaliteeti ning jargivad
kasutusjuhendeid ja tootemérgiseid* (Tarbija... 2011). Strateegia laiem eesmérk on maéaratleda

alad, mille arendamist tuleks arvesse votta juba dppekavade ning koolituste koostamisel.
1.3. Ulevaade tarbijakaitse teemalistest vGrdlevatest uuringutest

Magistritdos késitletava temaatika paigutamiseks laiemasse konteksti, esitan jargnevalt
tarbijakaitse teemaliste vordlevate uuringute tulemused, mis vdimaldavad vaadelda Eestis

toimuvat ja Uhiskondlikuks normiks peetavat kaitumist vorreldes teiste Euroopa Liidu riikidega.

Eurobarometri uuringu pdhjal tunneb Eesti tarbijatest ennast teadliku tarbijana 63% kusitletutest,
mis on ka Euroopa Liidu (edaspidi EL) keskmiseks tulemuseks (Special ... 2011). Samas teab
vaid 43%, et ka garantii 16ppedes on vGimalik kahe aasta jooksul pérast ostu sooritamist esitada
pretensioone. Antud tulemus on EL-i keskmisest (39%) pisut kdrgem, kuid siiski madal tulemus
(ibid: 95). Eesti tarbijatest ndustus vaid 41% vaitega, et tunneb ennast seaduste poolt kaitstuna,
mis jadb oluliselt alla EL-i keskmisele, 55% (ibid). Eestis tegeleb tarbijate harimise ja Giguste
eest seismisega peamiselt TKA ning vabatahtlikest tarbijatihendustest teatakse vahe. Kolmanda

sektori litkumised on véikesed, ndrgad, killustunud ja vaheste ressurssidega (Analysis. 2012: 26).
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Kuna TKA kampaania toimus 2012. aasta martsis, siis voib oletada, et kahe aasta jooksul on need
tulemused monevorra muutunud, samas Konjunktuuriinstituudi (2013) poolt 2012. aasta
novembris-detsembris labiviidud uuring viitab, et tarbimiskeskkonnas ei ole toimunud
kardinaalseid muutusi. Uuringu pdhjal hindab 56% tarbijatest, et nad teavad enda Gigusi ning
49% tarbijatest hindas, et TKA kaitseb hé&sti nende 6igusi. 53% olid ndus vaitega, et mudjad

oskavad vastata tarbijate kiisimustele ja 47% ndustus, et kauplejad on kursis tarbijate 6igustega.

Joint Research Centre on koostanud tarbijate méjukuse indeksi (joonis 1), mis arvestab tarbijate
oskusi, teadmisi, kohustusi ja tegutsemist ehk tarbimiskeskkonda tldisemalt ning selle jargi
asetseb Eesti pigem keskmise v6i madalama tulemusega riikide seas, jaades 29 riigi vordluses
18ndale kohale (Nardo et al 2011: 33). Sealjuures asetseb Eesti tarbija diguste teadmise ning ka

kohustuste ja tegutsemise osas 11ndal kohal ning oskuste osas 21. kohal (ibid).

o
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2011. aastal markisid keskmiselt 17% tarbijatest, et nad olid tunnetanud oma Giguste rikkumise
osas probleeme. Probleeme tunnetanud tarbijad esitasid selle kohta suure tGen&osusega, 80%
juhtudest, ka kaebuse. Eesti elanike puhul markisid 63% vastanutest, et probleemide
lahendamiseks podrdusid nad midjate, kauplusete voi tootjate poole (Consumer... 2012: 53-54).
Teiste uuringus kajastatud riikidega vorreldes on tegemist vordlemisi madala kaebuste esitamise
protsentuaalse arvuga ehk siis kultuuriliselt ei ole kaebuste esitamine eestlaste seas nii juurdunud.

Jargneval joonisel on néha vastavad tulemused uuritud riikide 18ikes (joonis 2):

w7 &0
EL &0
K 76
a 76
sl 73

EE 63
HU 61

PL 59
w 58

1 B85
NO B84

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Joonis 2. Kaebuste protsentuaalne arv probleemide esinemisel (Consumer... 2012: 54)

2011. aastal l&biviidud uuringute pohjal oli 62% Eesti tarbijatest rahul kaebuste jarel saavutatud
tulemustega. Euroopa Liidu keskmiseks tulemuseks oli 58%. Sealjuures 45%, kes vastasid, et ei
jaénud tulemusega rahule, ei otsinud véimalusi edasikaebamiseks (Consumer... 2012).
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TNS Opinion & Social’i poolt 2010. aasta martsis l&biviidud uuring (Commission... 2011)
tugineb 55000 EL-i, Norra ja Islandi elaniku vastustele. Eestis tunneb 31% elanikest ennast
enesekindla, teadliku ja kaitstuna, kuid Euroopa Liidu keskmine tulemus on vordlemisi kdrgem,
44% (ibid: 6). Tarbijad, kes tundsid end teadlikena, markisid kérgemaid kahjusid ja rohkem
rikkumisi ja tarbijad, kes tundsid ennast vdhem kindlalt nii teadmiste kui ka seadusliku kaitse
osas, markisid keskmisel tasemel kaotusi (ibid).

2011. aasta rahvusvahelise tarbimisuuringu pdhjal ei esitanud 42% vastanutest kaebusi, sest
finantsilisi kaotusi ei tajutud kuigi suurena. 35% t6id kaebuste mitteesitamise pdhjusena valja
selle, et kaebusele ei néhtud vdi oodatud rahuldust pakkuvat tulemust. 27% vastanutest t6id
pohjuseks kaebuste esitamise ajamahukuse. Kdigest 15% vastanutest ei olnud kindlad oma
digustes, 11% vastanutest oli varasemalt negatiivne kogemus vdi kaebus ei leidnud rahuldust
pakkuvat lahendit ja 10% vastanutest ei teadnud, kuhu tuleb kaebuste tekkimisel pddrduda
(Consumer... 2012: 54). Samas selgus Konjunktuuriinstituudi uuringus, et tarbijakaitsealasest
infost tunneb thel voi teisel moel puudust 48-61% kdigist kisitletuist (Tarbijakaitse... 2013: 8).

Tarbijakaitseameti tellimusel 2013. aastal avaldatud Konjunktuuriinstituudi poolt l&biviidud
uuringus kasitleti elanike hoiakuid ja kaitumist 2012. aasta novembris-detsembris labiviidud EKI
tarbijate paneeli kisitlusega, millele laekus kokku 1000 kvaliteetselt taidetud kisitluslehte
(Tarbijakaitse... 2013). VOrreldes 2010. aastaga oli isegi monevorra vahenenud tarbijate
ndustumine vaidetega, et nad teavad oma digusi, teavad, kuhu oma diguste rikkumise korral
poorduda ning et kauplejad arvestavad tarbijate digustega (Tarbijakaitse... 2013: 6). Samas vdib
seda osati tblgendada nii, et tarbijad on paremini informeeritud enda Gigustest ning oskavad ka
kriitilisemalt ndha kauplejate kaitumist.

Eesti elanikud esitavad vorreldes teiste EL-i riikidega vahem kaebusi, kuid on pretensioonide
esitamise tulemustega rohkem rahul. Uhe p&hjusena vGib naha asjaolu, et eestlased ei tunne
ennast nii enesekindla, teadliku ja kaitstuna ning véhem teadlikud inimesed vdivad ka kaebuste
esitamise lahendustega rohkem rahule j&dda, sest ei tunneta majanduslikke kaotusi nii kdrgelt.
Tarbijad, kes teavad paremini enda digusi, oskavad ka selgemini mérgata, kui neid on rikutud.
Uhest kiiljest on Giguste eest seismisel oluline kultuuriline tava, kuid samas on see seotud ka
teadmiste, oskuste ja kaitstuse tajumisega. Esitatud tulemuste pohjal vdib samas 6rnalt margata,

et ka Eesti tarbijad muutuvad ettevdtjate tegevuse osas (iha Kriitilisemaks ja teadlikumaks.
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1.4. Muutuste loomise ldhenemised

Sotsiaalsete muutuste loomise temaatika juures vOib piiritleda kaks olemuselt erinevat
l&henemist: indiviidikeskne kaitumise muutmise lahenemine ja praktikateteooria lahenemine.
Esimese puhul saavutatakse sotsiaalne muutus peamiselt labi sisemiste motivaatorite, néiteks labi
indiviidi uskumuste ja suhtumiste, ning teise puhul peamiselt labi valiste tegurite, nditeks labi
muudatuste keskkonnas. Kui koduse majapidamise ja isiklike rahaasjade kasitlemisel on
indiviidikeskne lahenemine teatud madral Gigustatud, siis tarbijate Gigused ja kohustused on
marksa laiem ja uldisem valdkond, mille puhul ainult sisemised motivaatorid ei pruugi soovitud

tulemuseni viia ning probleemi olemusele tuleks laheneda terviklikult.

Tanapéeva sotsiaalne turundus joondub peamiselt indiviidikeskse I&henemise taha ning on sellest
lahtuvalt ka defineeritud ja kasitletud. Ké&esolevas t06s mdistan sotsiaalset turundust aga eelkdige
sotsiaalsete muutuste loomise vahendina ning seetdttu sobib selle méaaratlemiseks kdige paremini
just varane definitsioon: ,,sotsiaalse muutuse tehnoloogia: selliste programmide loomine ja
rakendamine, mis aitavad muuta mingi hiskonnale kasuliku idee voi praktika sihtriihma(de)le
vastuvoetava(ma)ks® (Kotler & Roberto 1989: 24, Vihalemm et al 2013 kaudu).

Jargnevalt késitlen indiviidikeskset sotsiaalsete muutuste lahenemist ja seejarel keskendun
praktikateteooria lahenemisele kui antud to6 teoreetilisele ja empiirilisele baasile ning 16petuseks

toon valja praktikateteooria kriitika indiviidikesksele sotsiaalsete muutuste lahenemisele.

1.5. Indiviidikeskne lahenemine

Indiviidikeskne 1ahenemine toetub homo economicus ja homo sociologicus mudelitele, mida saab
pidada klassikalisteks, kuid endiselt m&jukateks lahenemisteks (Reckwitz 2002: 258). Homo
economicus kujutab indiviidi kui ratsionaalset otsustajat ja homo sociologicus kui kollektiivsete
normide poole pidlejat (ibid). Mdlemaid saab vaadelda kui iseseisvaid tegutsejaid, kuid antud
mudelid erinevad selle osas, kuidas nad motestavad inimtegevust (ibid: 245):
e homo economicus - eesmargile orienteeritud tegevusteooria mudel, mille jargi inimese
tegevused tuginevad individuaalsetele eesmérkidele, kavatsustele, huvidele ja
personaalsele kasule ning hiivede saamiseks ollakse valmis loovutama raha, aega ja

energiat, mis kulub harjumuste muutmisele;
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e homo sociologicus - normile orienteeritud tegevusteooria mudel, mis selgitab tegevust kui

kollektiivsete, Gihiskondlike normide ja vaartuste taitmist ning nendele tuginemist.

Indiviidikesksed lahenemised n&evad sotsiaalse muutuse tekitamise tuumana indiviide ning tiheks

selliseks lahenemiseks on planeeritud kaitumise muutmise teooria.

1.5.1. Planeeritud kaitumise muutmise teooria

Arvukatel kordadel on dritatud luua inimkaitumise muutmise mudeleid. Need mudelid tuginevad
suuresti indiviidide uskumustele, suhtumistele ja véartustele kui k&itumise ennustajatele
(Hargreaves 2011: 81). Selliste mudelite kohaselt on uskumuste identifitseerimisel ja muutmisel
vlBimalik muuta ka kaitumisi ning selle keskmes on oletus, et kditumine on rohkem vdi vahem
ratsionaalse indiviidi lineaarse otsustusprotsessi tulem (Harrison & Davies 1998: 2, ibid kaudu).

Ehk siis indiviidi toekspidamised, vaartused ja hoiakud madravad tema kaitumise.

Koige laialdasemalt kasutatud selline mudel on ehk Ajzeni (1991) planeeritud kaitumise
teooria”. See toO0tab metodoloogilise individualismi baasil ning paneb paika, et kaitumuslikud
kavatsused, mis paratamatult viivad tegeliku kéitumiseni, tulenevad erinevate aspektide
omavahelisest interaktsioonist (Hargreaves 2011). Nendeks aspektideks on indiviidi suhtumine
antud valdkonda, uskumused selle kohta, mida teised mdtlevad antud k&itumisest (subjektiivne
norm) ning tajutud kaitumuskontroll tegevuse ule (Ajzen 1991: 179). Selle jargi toetuvad
sotsiaalsed muutused indiviidi vaartustele ja suhtumistele, mis juhivad inimeste kditumist ning

mille omaksvottu nad ise valivad.

Pbhjamaade ja Eesti tarbijahariduse strateegias on vilja toodud, et ,tarbija oskusi mé&irab
individuaalne arusaam tarbija Oigustest ning kohustustest, seadustest, isiklikust rahast,
kaubandusest, majapidamisest ja rollist, mida kdik need aspektid tdhendavad Uhiskonnas ning
inimese eraelus® (Tarbija... 2011). See viitab toetumist indiviidikesksetele lahenemistele, kuid
samas on ka vélja toodud, et ,,tarbijapiddevusse kuuluvad koik oskused, harjumused, teadmised ja
hoiakud, mida on vaja, et tulla toime igapdevaeluga“, mis vihjab vajadusele késitleda antud

valdkonda suigavamalt, kui ainult indiviidi teadmiste ja suhtumiste tasandil.

Ké&itumise muutmise mudelite ndol ei ole tegemist lihtsalt sotsiaalsete muutuste teooriatega, vaid

sekkumiste alusega (Shove 2010: 1280), mis on ka sotsiaalse turunduse programmide baasiks.
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1.5.2. Sotsiaalne turundus

Sotsiaalne turundus kui eristuv turunduse distsipliin stindis 1970ndatel ning on suunatud inimeste
kaitumise muutmisele, et parandada tervislikku olukorda, ennetada dnnetusi, kaitsta keskkonda,
panustada kogukonda ning parandada majanduslikku heaolu (Kotler & Lee 2011: 7). Kaasaegses
mdistes sotsiaalne turundus on paljuski inspireeritud indiviidikesksest lahenemisest ning sellele
tuginedes on loodud ka selle tdnapéevane kontseptsioon ja definitsioon: ,,sotsiaalne turundus on
kommertsturunduse tehnoloogiate kohandamine ja rakendamine sihtauditooriumi vabatahtlikku
kaitumist muutvatele sotsiaalsetele programmidele, mille eesmérgiks on parandada nende endi
vOi kogu Uhiskonna heaolu® (Andreasen 1994: 110).

TKA kampaaniat v0ib vaadelda kui k&itumise muutmisele suunatud algatust, et ostjad ja mudjad
astuks teatud thdpi tarbija Giguste teemalisse interaktsiooni, muljad edastaksid klientidele tdest
informatsiooni ning tarbijad esitaksid defektiga toodete kohta pretensiooni ehk siis dldine
eesmark on parandada tarbijate heaolu. Samas ei saa TKA kampaaniat vordsustada sotsiaalse
turunduse lahenemisega, sest keskendutud pole kindlale sihtgrupile voi ainult vabatahtliku
kaitumise muutmisele. Samuti kasutatakse mitmekesisemat vottestikku, kui seda pakub

sotsiaalturundusse ule kantud kommertsturunduse repertuaar.

1.5.2.1. Sotsiaalse turunduse erinevus kommertsturundusest

Sotsiaalset turundust ei tohiks taielikult vordsustada kommertsturundusega, sest sotsiaalsel
turundusel on palju erinevusi ja spetsiifilisi omadusi (Andreasen 1995: 7 - 8). Weinreich (1999:
4) on vilja toonud, et votmetegur, mis eristab kommertsturundust sotsiaalsest turundusest, on
selle eesmark — see on suunatud indiviidi voi Uhiskonna, mitte turundatava organisatsiooni
kasumile. Samas vdib t00s kasitletava kampaania stigavama eesmargina naha ka seda, et tarbijad
saaksid tekkinud probleemid ise ara lahendada ning ei poérduks TKA poole. Seega vdib

kampaania pikaajalise eesmargina naha ka just kasumit organisatsioonile endale.

Kommertsturul on tihtipeale konkurentideks sarnaseid tooteid ja teenuseid pakkuvad ettevotted,
kuid sotsiaalse turunduse puhul on konkurendiks hetkeline voi eelistatud k&itumine ning selle
kaitumisega seostatud tulu (Kotler & Lee 2011: 14). Sotsiaalne turundus on katkematu voitlus
etteennustamatute konkureerivate joudude vastu (Smith 2006: 28). Kui soovitud tulemus on

saavutatud, siis vOib toimuda muutus mdnes teises aspektis, mis annab tagasil66gi esialgses
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suunas (ibid). Naiteks, kui inimesed hakkavad rohkem pretensioone esitama, kuid kaebuste arvu
kasv pikendab ka ekspertiisiaega, mistdttu muutub tegevus jalle vahem atraktiivseks.

Teiseks kiljeks on valismaal populaarsust kogunud nn deshoppingu nahtus, mille korral inimene
plaanib juba enne ostu sooritamist toote parast paari kandmist tagastada, kuid poettotajale
kurdetakse kauba kehva kvaliteeti voi sobimatust (King & Balmer 2012). Selline né&htus on
hoogu juurde saanud liberaalsete tagastustingimuste ja Uldise normi tdttu ning vdib
potentsiaalselt ka Eestisse levida. Kuigi tagastustingimused on suuremal maéral seaduse poolt
reguleeritud, siis vdimaldavad osad kauplused vabatahtlikult ka néiteks 14-pdevast
tagastusdigust. Kui tarbijad hakkavad aga liberaalseid tagastustingimusi kuritarvitama, siis voib
jallegi tekkida soov kaupade tagastamise raskendamiseks, seda kasvOi 14-pdevase

tagastusperioodi I6petamise voi eraldi véljadppe saanud klienditeenindajate néol.

1.5.2.2. Sihtriihmade k&itumise mdjutamine

Kui kommertsturunduse eesmargiks on mida tooteid ja teenuseid, siis sotsiaalse turunduse
eesmargiks on miia ,,suhtumist. Suhtumise miiiimise muudab aga keeruliseks asjaolu, et
“sotsiaalne turundus on tavapiraselt suunatud keeruliste, tihti ka sotsiaalselt vastuoluliste

kaitumiste muutmisele, millel on pikaajaline ja kauge tulem auditooriumile* (Smith 2006: 28).

Kotleri ja Lee (2011: 9) jargi Uritatakse tavaliselt mdjutada sihtriihma tiht neljast k&itumisest:
a) soodustada uue kditumismustri aktsepteerimist (nt taara viimine taaskéitlusesse);
b) lukata eemale potentsiaalselt kahjulikku, riskidega kéitumist (nt purjus peaga sGitmist);
€) muuta praegust kditumismustrit (nt esitada defektiga kauba kohta kindlasti kaebus);
d) panna loobuma vanast soovimatust kditumist (nt toas suitsetamisest).

Alan Andreasen on lisanud juurde ka viienda ja kuuenda valdkonna (Kotler & Lee 2011: 9):
e) soovitatava kéitumise jatkamine (nt vereandmine, kuid ka pretensioonide esitamine);

f) tavapérase kditumise vahetamine (nt minna toole auto asemel jalgrattaga).

Siin vOib tdmmata paralleele praktikateteooriaga, kuid seal ei ole m&jutamise objektiks indiviid
ja tema kaitumine, vaid praktika ehk kaitumismuster ise. Sihtriihma kéitumise mdéjutamine vdib
olla suunatud nii Uhekordse muutuse julgustamiseks kui ka uue harjumuse ja korduva
kaitumismustri tekitamiseks (ibid). Kampaania eesmaérgiks oli l&bi ostja-muija interaktsiooni

loomise ergutada ka pretensioonide esitamise praktika ja korduva kaitumismustri tekkimist.
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Sotsiaalse turunduse edukust ndhakse s6ltuvat sihtriihmale edastatud sdnumite efektiivsusest,
mille tarvis on vaja l&bi viia analliis potentsiaalsetest mojudest sihtauditooriumi k&itumise

muutmisel ja sellest lahtudes luuakse strateegia (Ressler & Toledo 1997: 145).

1.5.2.3. Sotsiaalne turundus kui programm

Sotsiaalse turunduse puhul on oluline mdista, et see ei ole vordne sotsiaalse reklaami voi
kommunikatsiooniga (Kotler & Zaltman 1971: 5). Andreaseni (1994: 112) sdnul on selle jaoks
tarvis luua sotsiaalse turunduse programm, mille keskmes on kindel sihtgrupp v&i —grupid, kellest
lahtuvalt toimub planeerimine ning mis peab rakendama kommertsturunduse tehnikaid.
Andreasen peab kommertsturunduse votete all silmas 4P mudelit (Kotler et al 2002: 11), mida on
jargnevalt avatud K. Peattie ja S. Peattie (2009: 263-264) sdnastatud definitsioonide kaudu:

e toode (i. k. product) — kuigi sotsiaalne turundus v6ib keskenduda ka kindla toote voi
teenuse edendamisele (nt suitsuandur vdi helkur), on selle siigavamaks sisuks ikkagi
kindlate ideede (nt ,,seisa oma Giguste eest*) edendamine. Ehk tegelik toode on ettepanek;

e koht (i. k. place) — viis, kuidas toode jouab tarbijani, kuid kuna sotsiaalne turundus ei
tugine fulsilistele toodetele (kuigi need v@ivad olla kaasatud), siis ei ole Gige radkida
peamiselt kohaprobleemidest ja toote levitamisest, vaid ligipadsetavusest. See tdhendab
ligipadsu teguritele (nt informatsioon), mis toetavad uue kaitumismustri tekkimist;

e hind (i. k. price) — kulutus, mida sihtgrupp peab tegema sotsiaalse toote saamiseks,
muutuse saavutamiseks. Enamjaolt ei ole see rahaline, vaid Uhikuteks vdivad olla aeg (nt
kaebuste esitamisel) ja panus v0i isegi psiihholoogiliste barjaaride ja sdltuvuste tletamine;

e edustamine (i. k. promotion) — ndudluse tekitamine toote jarele, kasutades selleks
labimdeldud sénumeid ja kanaleid, et mdjutada kindlat sihtgruppi. Kommertsturunduse
promotsiooni peetakse hesuunaliseks suhtlusviisiks, kuid sotsiaalse turunduse puhul on
oluliseks just kahesuunaline suhtlus (nt ostja-mudja interaktsiooni tekitamine).

Akadeemilise teooria ning reaalse turunduspraktika vahele on tekkinud kuristik (Brady & Palmer
2004: 125) - sotsiaalses turunduses on joutud arusaamale, et praegu rakendatavad votted ei toimi
ning otsitakse sellele lahendust. Tuginemine klassikalistele k&itumise muutmise mudelelitele ei
ole tdestanud oma efektiivsust ning turunduses Uritatakse vélja arendada jarjest mitmekesisemaid
lahenemisi. Antud t60 pakub kditumise muutmise teooria alternatiivina valja praktikateteooria

lahenemise, mille olemust on pdhjalikumalt kirjeldatud jargmises alapeattikis.
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1.6. Praktikateteooria lahenemine

Magistritod keskmes on pretensiooni teemaga seotud praktikad: ostu-mdilgipraktika, ostja ja
miuja vaheline interaktsioon, pretensiooni esitamise praktika, ning nende muutmise uurimine.
Eelneva pdhjal selgub, et praegune sotsiaalse turunduse ldhenemine ei ole piisavalt tdestanud
oma efektiivsust ning thiskonnale tuleks laheneda terviklikult. T60s késitletava kampaania puhul
on nditeks madal teadlikkus oma Gigustest vaid ks mdjutaja. Muutuste loomiseks on tarvis
mdista Kkollektiivseid tegevusmustreid ja konkreetset tegevust Uhiskonnas ning just nimelt
réhutatult Ghiskonnas ehk siis mitte isoleeritult, vaid lahenedes uuritavale terviklikult.

Selliseks lahenemiseks pakub sobiliku meetmestiku praktikateteooria, mis on magistritoo
keskseks ldhenemiseks ning empiirilise osa analliisi aluseks. Teooria alustalad parinevad 20.
sajandi viimasest kolmandikust, Bourdieu, Giddensi, Heideggeri, Wittgensteini, Foucault’,
Garfinkeli, Butleri, Latouri ja Taylori to0dest (Reckwitz 2002: 243), kuid rohkem késitlemist on
see leidnud viimastel aastakiimnetel. Tegemist on vordlemisi noore ja uudse lahenemisega, mille
kasitlemist alustan antud t66 jaoks olulisemate mdoistete defineerimisega. Sellele jargnevalt
kirjeldan praktikate elemente erinevate teoreetikute nédgemuses ning oma t66s kasutatavat
l&henemist. Alapeatiiki 16petuseks loon (levaate t00 seisukohast olulistele teemadele - praktikate

umberkujundamine ning praktikatesse varbamine.

1.6.1. Praktikateteooria mdiste ja olemus

Teoreetikute lahtekohad praktikateteooriale on vdrdlemisi erinevad ning ei saa valja tuua Uhest
praktikate l&henemist (Schatzki 2001: 11). Kdigi kontseptsioonide oluline sarnasus on aga
arusaam, et praktikad on sotsiaalse elu fundamentaalsed fenomenid ning seega ka
praktikateteooria keskseks mdisteks (ibid: 12). Juba 80ndatel sdnastas Charles Taylor praktikad
kui praktikateteooria peamised analtisiuhikud (Shove et al 2012: 5). Selleks, et seda késitlust

paremini mdista, tuleks kdigepealt defineerida, mis on praktika.

Téanapdevasema teoreetilise kasitluse Uheks keskseks autoriks on praktikateoreetik Theodore
Schatzki (1996), kes tugineb suuresti Wittgensteini to6dele. Kuigi Wittgenstein ei kirjutanud
otseselt ,,praktikatest”, kannab ta t00 peamisi praktikateteooria votmeelemente, paigutades
arusaamad ja moistmise praktikatesse (Shove et al 2012: 4). Kdige laialdasemat kasitlemist ja

tsiteerimist on kindlasti leidnud aga Andreas Reckwitzi (2002: 249) poolt pakutud definitsioon:
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“praktika (sks. k. praktik) kui rutiinne kaitumisviis, mis koosneb mitmetest omavahel seotud
elementidest: kehalise ja vaimse tegevuse vormidest, asjadest ja nende kasutamisest,
taustateadmistest, oskusteabest, emotsionaalsetest seisunditest ja motiveerivatest teadmistest”.
Praktikateteooria jargi on praktika seega rutiinne viis, kuidas kehasid liigutatakse, objekte
kasitletakse, subjekte koheldakse, asju Kkirjeldadakse ja maailma mdistetakse (ibid: 250).
Praktikateteooriad rohutavad protsesse, nagu harjumused, rutiinid, traditsioonid ja praktiline

teadvus ning on oma olemuselt pidevalt muutuvad ja diinaamilised olemid (Warde 2005: 141).

Nende teooriate valguses saab vaadelda ka teabe andmist ostuhetkel ja pretensioonide esitamist
kui rutiinseid tegevusi, mis koosnevad omavahel seotud elementidest ja tuginevad harjumustele.
Teabe olemasolu v6i suhtumise muutmine ei pruugi nende tegevuste sooritamist mojutada, sest
inimestel on juba valja kujunenud kindlad kaitumisviisid, mille puhul Uksnes teadmiste ja

suhtumise muutmine ei pruugi soovitud tulemuseni viia.

Reckwitz pakkus 2002. aastal avaldatud artiklis ,,Toward a theory of social practices” vilja
praktikateteooria teoreetilise paigutuse, vaadeldes seda kultuuriteooriate ning homo economicus’
ja homo sociolocicus’ mudelite valguses. Kultuuriteooriad on sotsiaalteooriate osad, mis
tuginevad arusaamale, et reaalsus on sotsiaalselt konstrueeritud (ibid: 246). Praktikateteooriat on
esitletud kultuuriteooria vormide, eelkdige mentalismi, tekstualismi ja intersubjektivismi,
mdistelise alternatiivina (ibid: 243). Teooriate peamise selge erinevusena vdib valja tuua selle,
kuidas need mdistavad sotsiaalsust ja seega sotsiaalse analiiiisi ”vdhimat {ihikut”, vastavalt siis
inimvaimus; sumbolites, markides, diskursuses vdi tekstis ning interaktsioonis (ibid: 247-249).
Praktikateteooria jargi asub sotsiaalsus kehalises liikumises, asjades, teadmistes ja rutiinides ning
sotsiaalse analiiiisi ,,vahimaks tihikuks“ on praktikad (ibid). Samas on oluline vaélja tuua, et
praktikateteooria ei ole universaalne ,,tode (faktidele vastavuse mdttes) ning teised sotsiaal- ja
kultuuriteooriad ei ole ka tingimata ,,valed” (ega vastupidi) ja alternatiivsete sotsiaalteooriatega

vorreldes ei ole praktikateteooria nii stisteemne, keerukas ja kbikeh6lmav lahenemine (ibid: 257).

Kaasaegses sotsiaalteoorias saab eristada kolme fundamentaalselt erinevat ldhenemist
inimtegevuse pdhjuste ja sotsiaalse korra motestamiseks — homo economicus, homo sociologicus
ning uuemad kultuuriteooriad (Reckwitz 2002: 245). Kui kaks esimest mudelit on suunatud
eelkbige indiviidi tegevuse motiivide motestamisele, siis sotsiaalsete praktikate teooria on

kaugenenud indiviidikesksest analliusist (Warde 2005: 136). Inimesed ei tegutse Uhiskonnast
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isolatsioonis ning indiviidikesksed lahenemised on liiga kitsad, et haarata tervet keerukat
vorgustikku, milles inimesed oma igapédevaseid tegevusi sooritavad (ibid). Praktikateteooria

keskseks analliusithikuks on praktikad ja indiviidid on selles mudelis praktikate kandjad (ibid).
1.6.2. Praktikate kimbud ja kompleksid

Inimesed on tihtipeale samaaegselt seotud mitmete erinevate praktikatega (Warde 2005: 142).
Warde peab siin silmas seda, et indiviidid osalevad sageli samaaegselt ja paralleelselt mitmetes
erinevates praktikates, mis on rohkemal v&i vahemal mééral omavahel seotud. Shove et al (2012)
eristavad praktikate kimpe (i. k. bundles) ja komplekse (i. k. complexes). Mdlema puhul on
tegemist samaaegselt toimuvate praktikate kombinatsioonidega, kuid erinevus seisneb selles, et
praktikate kompleksis on praktikad omavahel tugevalt I6imunud ja omavahelises sdltuvuses,
moodustades sisulise terviku, kuid praktikatekimbus ei pruugi samaaegselt toimuvate praktikate

vahel olla otsest omavahelist seost (ibid: 81).

Néiteks poes ostu sooritades suhtleb klient miijaga ja vdib samaaegselt radékida ka mobiilis
sbbrannaga. Keeruline on tdmmata praktikate toimumise vahel piire ehk siis kust algab (ks ja
I6peb teine ning seetdttu vBib néha, et inimene on samaaegselt seotud ostu sooritamise, miljaga
suhtlemise, mobiili kasutamise, sdbrannaga suhtlemise, makse sooritamise ja vdibolla veel mdne
praktikaga. Sobrannaga vestlemist vdib néha praktikate kimbuna, sest ost-miuk ei sdltu otseselt
selle tegevuse sooritamisest ja sBbrannast, samas kui s6branna annab n6u, mida voiks osta, siis
seda v@ib juba néha praktikate kompleksina, sest kaks tegevust on omavahel seotud. Samas tuleb
tddeda, et nende eristamine ei pruugi kulgeda probleemideta, sest kohati ei pruugi selgelt valja
joonistuda, millised praktikad on omavahel séltuvuses ning milliste vahel seost pole. Ka
muugipraktikad ja siis toimuv interaktsioon ning hiljem pretensiooni vastuvétu ja lahendamise

praktikad on omavahel kompleks-suhtes, kuigi ei toimu samaaegselt on need omavahel seotud.
1.6.3. Praktika elemendid

Praktikad on koordineeritud Utlemiste ja tegemiste vdrgustikud, mida hoiavad koos erinevad
elemendid ja nendevahelised seosed (Gram-Hanssen 2011: 64). Praktika eksistents soltub kdigi
elementide ja nendevaheliste seoste olemasolust ning praktikat ei ole vimalik taandada Uhele
eraldiseisvale elemendile (Reckwitz 2002: 249 - 250). Teisisonu, praktikad koosnevad omavahel
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seotud elementidest ning praktika mdistmiseks tuleb neid analulsida koos vdetuna. Ei ole uhte
kindlat kasitlust praktikat moodustavatest elementidest, kuid kdige sagedamini on valja pakutud
jargmisi elemente: kultuuriline tava, kuvand, tdhendused, objektid, materjalid ja tehnoloogiad,
normatiivsed arusaamad kompetentsest sooritusest, sotsiaalsed ja majanduslikud institutsioonid

ning ajalis-ruumilised korraldused (Evans et al 2012: 117).

Praktikaid on elementideks jaotanud Schatzki, Reckwitz, Warde, Gram-Hanssen ning Shove ja
Pantzar. Kuna praktikateteooriad ei ole Uheselt vBetavad ning praktikate analttsimiseks on
mitmeid erinevaid versioone, siis on oluline selgitada, millist lahenemist kasutatakse analilsi
allikana (Halkier & Jensen 2011: 103). Seet0ttu toon etteruttavalt juba enne erinevate lahenemiste
vOrdlust valja, et empiiriliste andmete analttsimisel l&htun Shove ja Pantzari (2005) elementide
kasitlusest. Jargnevalt on toodud erinevate teoreetikute sdnastatud elemendid tabeli kujul, et tuua
paremini vélja nende erinevus ning luua erinevatest lahenemistest Ulevaatlikum pilt (tabel 1).

Tabel ise on suuresti inspireeritud Gram-Hansseni (2011) poolt sdnastatud vordlusest.

Tabel 1. Praktikate elemendid erinevate teoreetikute kasitluses

Schatzki 1996, | Reckwitz, 2002 | Warde, 2005 Gram-Hanssen,
(2002); 2011 2011

Praktiline Keha Arusaamad Kompetents Kehalised oskused
arusaam Vaim

Agent

Struktuur
Reeglid Teadmised Protseduurid Institutsionaalsed

teadmised

Teleo-afektiivsed | Diskursus/keel | Seotus/ Tahendused Seosed/tahendused
struktuurid puhendumine
Uldine arusaam

Asjad Tarbitavad Asjad/materjalid | Tehnoloogiad

asjad

Schatzki ja Reckwitzi sdnastatud elemente vdib ndha kaasaegse praktikateteooria ldhenemise alusena.
Kui Schatzki ja Warde keskenduvad elementide omavahelistele seostele, siis Shove ja Reckwitz

naevad elemente, kui praktikaid moodustavaid komponente (Hargreaves 2011: 83).

Warde’i (2005) ja Gram-Hansseni (2011) praktika elementide kasitlus on sarnane Schatzki
(1996) omaga. Schatzki praktilised arusaamad kattuvad Warde arusaamade kategooriaga ning

Gram-Hansseni kehaliste harjumustega. Schatzki reeglid on killaltki sarnases tdhenduses Warde
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protseduuridega ning Gram-Hansseni institutsionaalsete teadmistega. Gram-Hanssen (2011: 65)
toob vélja, et Schatzki lisab uuemas kasitluses praktilistele arusaamadele juurde Uldised
arusaamad ning Warde Uhendab need teleo-afektiivsete struktuuridega ning nimetab Umber

seotuseks/piihendumuseks. See kattub ka Gram-Hansseni seoste/tahenduste elemendiga.

Samas jéavad Schatzki (1996) késitluses asjad pigem tagaplaanile, kuid Reckwitzi (2002), Warde
(2005) ning Shove ja Pantzar (2005) késitluses on need olulised elemendid praktikate
sooritamisel. Praktikateteooria jaoks on asjad erinevate praktikate kohustuslikud komponendid,
sama vajalikud kui kehalised ja vaimsed tegevused (Reckwitz 2002: 252). Gram-Hanssen uurib
asjade asemel tehnoloogiaid ja n&eb neid kui elemente, mis hoiavad praktikaid koos ja on

olulised muutuste tekkimisel (Gram-Hanssen 2011: 62).

Shove ja Pantzar (2005) tuginevad enda elementide puhul nii Reckwitzi kui ka Schatzki téddele.
Shove ja Pantzari kompetentsi mdiste vastab teatud maaral Schatzki praktiliste arusaamadele,
kehaliste oskustele ja ka reeglitele kui teadmistekogumile, kuidas on sobilik tegutseda.
Tahendused on pigem vdrreldavad Schatzki Uldiste arusaamadega, kuid katavad ka teleo-
afektiivsete struktuuride vélja just selles osas, et see sisaldab eesmérkide ja emotsioonide kdrval

ka uskumusi, mis ldhevad tahenduste alla (Gram-Hanssen 2011: 64).

Warde (2005: 135) on seisukohal, et Schatzki ja Reckwitzi sOnastatud elemendid ei ole
empiiriliseks analusiks sobilikud. Lisaks sellele toob Schatzki valja, et tema teooria keskendub
rohkem jatkuvusele kui muutusele, samal ajal kui Shove ja kaasautorid tegelevad rohkem
praktikate muutumise ja uute praktikate esilekerkimisega (Gram-Hanssen 2011: 62). Kuna
kaesoleva magistritd6 eesmark on sihtrihmade praktikate ja nende muutmise empiiriline analiis,
siis lahtun t06s Shove et al (2012) praktika elementide jaotusest, sest nende l&henemine on
andmete analttsimiseks kdige otstarbekam ja selgem. Eelnevalt toodud tabeli (tabel 1) sinine

veerg méargib seda ldhenemist, mida kasutan tulemuste osas empiiria télgenduseks.

Vorreldes teiste teoreetikute lahenemistega on Shove et al (2012: 23) kasitlus monevorra lihtsam,

tuues vélja kolm praktikate aluseks olevat elementi: asjad, tdhendused ja kompetentsid.

Materjalid/asjad (i. k. materials) ei kerki Giddensi (1984) ja Bourdieu (1984) t6ddes veel kuigi

tugevalt esile, kuid Reckwitzi ja ka Schatzki jaoks on tegemist oluliste elementidega, mis on
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praktikatega lahutamatult hte p&imunud. Seda seisukohta jagavad ka Shove ja kaasautorid
(2012), néhes asjade all koiki fldsilisi materjale ja osi, millest objektid on valmistatud, kehasid
ise, kuid ka infrastruktuuri ja keskkonda laiemalt. Ostuhetke ja pretensioonide esitamise puhul on
voimalik asjadena niha ostetud toodet, kuid ka ostutSekki, sularaha voi hoopis pangakaarti. Kui
ostutSekk ei ole antud tegevuste sooritamisel nii méérava tihtsusega, siis on kiillaltki selge, et
ilma ostetava tooteta ei saaks me ostmise vOi pretensioonide esitamise praktikatest radkida.
Samuti kuuluvad asjade alla nditeks kauplused ja makseterminalid, mida vdib ndha antud
tegevuste sooritamiseks vajalike infrastruktuuridena ja ka erinevad tehnoloogiad nii ostude

sooritamiseks kui ka pretensioonide esitamiseks.

Shove et al (2012: 23) liidab Reckwitzi kirjeldatud vaimsed tegevused, emotsionaalsed seisundid
ja motiveerivad teadmised kolmanda elemendi, tahenduste (i. k. meaning) alla. Siia alla kuuluvad
kdikvoimalikud tdlgendused, uskumused, sotsiaalsed ja stimbolilised tédhendused, mida
konkreetsele praktikale omistataks. Naiteks pretensioonide esitamise puhul kuuluvad siia alla nii
antud sOna ,,pretensioon” kui ka tegevusega seotud tdhendused iihiskonnas ning ka vaimsed
teadmised antud tegevuse sooritamise kohta. Need vbivad olla tegevust takistavad kui ka
soodustavad tegurid, olenevalt sellest, milline kuvand ja tdhendusvali neil tegevustel on ja kas

neid peetakse ihiskonnas normaalseks tegutsemisviisiks.

Shove et al (2012: 23) késitleb kompetentsina (i. k. competence) erinevaid arusaamade ja
praktiliste teadmiste vorme. Siia alla kuuluvad nii kehalised kui ka vaimsed oskused millegi
tegemiseks, mis h6lmavad arusaami, oskusi ja tehnikaid. Naiteks miujate ja tarbijate oskused
pretensioonide menetlemiseks voi esitamiseks, mille puudumine vdib kujuneda praktika
sooritamisel oluliseks takistuseks. Sellega on seotud ka erinevad vormid, kuidas neid praktilisi
teadmisi ja oskusi omandatakse, naiteks koolitused ja valjaGpe. Samuti kuuluvad siia alla

erinevad reeglid ja juhendid, mida tuleb praktikat sooritades jargida.

Parema pildi loomiseks on jargnevalt toodud joonis (joonis 3) Shove et al (2012) poolt s6nastatud

elementide ja nendevaheliste ihenduste ilmestamiseks.
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Kompetents
Néiteks makse sooritamine, mudgi vormistamine, maijatel
labitud koolitused, poes etteantud juhendid ja ndutud reeglid
[

Tahendused

Néiteks suhtumised, et
,klient on kuningas* voi
klienditeenindajad
ebaviisakad ja petavad
tarbijaid

Asjad
Néiteks kauplus, tooted,
raha, pangakaart, —
makseterminal,
ostutSekk

Joonis 3. Ostu-mulgi praktika elemendid (kohandatud Shove et al (2012: 29) pdhjal)

Halkieri (2010: 30) sonul on sotsiaalsete praktikate analttisimisel oluline kasitleda ka sotsiaalset
interaktsiooni, mille Reckwitz jattis praktika elementidest ehk liiga rutakalt vélja. Sotsiaalset
interaktsiooni ei pea m&istma ainult indiviidi kavatsuste vdi keelelise interaktsiooni tasandil, vaid
seda voib mdista kui inimestevahelist koostoimimist ja harjumusi tootvaid sotsiaalseid protsesse,
mille kaudu edastatakse, tdlgendatakse ja omistatakse tdhendusi (ibid). Sotsiaalne interaktsioon
on praktikaid kooshoidev diinaamika.

Antud t66 empiiriliste andmete analtitsimisel l1ahtun Shove et al (2012) poolt sénastatud praktika
elementidest, kuid lisan mudelisse interaktsiooni ning teataval mééral kohandan ja mugandan
neid andmete paremaks analtiisimiseks. Et luua selgemat arusaama, mida need elemendid antud

t00 kontekstis sisaldavad, toon jargnevalt vélja nende tdpsema tdhendusvélja empiirilises osas:

e asjad — antud t606s sisaldavad nii objekte, tehnoloogiaid kui ka infrastruktuuri;

o kompetents — kehalised ja vaimsed oskused, teadmised, padevused millegi tegemiseks
ning teiselt poolt reeglid, juhendid, p6himdtted, mida tuleb nende sooritamise jargida;

o tdhendused — kdikvdimalikud tdhendused, kuvandid ja uskumused, mida praktikale
omistatakse. Siia alla paigutan ka teadmiste vaimse poole;

e interaktsioon — kuigi Shove ja kaasautorid (2012) seda eraldi vélja ei ole toonud, késitlen
interaktsiooni kui praktikaid koos hoidvat elementi.
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Anallisis kasutatava mudeli ilmestamiseks on jargnevalt toodud joonis (joonis 4), mis annab

edasi praktika elementide omavahelise seotuse ja suhtluse.

Tahendus

Sotsiaalne
interaktsioon

Asjad ja
materiaalne
elukeskkond

Oskused ja
padevused

Joonis 4. Praktika elemendid (kohandatud Shove et al (2012) pdhjal, Vihalemm et al 2013 kaudu)

Kuna praktikaid nahakse rutiinsete kehaliste tegevustena, siis sellest peegeldub sotsiaalsete
tegevuste kehalisuse olulisus. Siin méngib olulist rolli ka asjaolu, et kdik kehalised tegevused ei
ole labimdeldud sooritused, vaid toimuvad tihtipeale reflektsioonidest ja harjumustest tulenevalt.
Praktikateteooria ei vélista sealjuures keelelise poole téhtsust, kuid tdstab ta kehalise osaga
samale tasemele. Tahtis on mdista, et praktikate puhul on olulise tdhtsusega kdik elemendid, mis
moodustavad praktika, mitte Uksik element eraldi vGetuna ja isolatsioonis. Selle mdistmine on

oluliseks alustalaks praktika muutuste loomisel, millele keskendub jargmine alapeatikk.
1.6.4. Sotsiaalse muutuse loomine ja innovatsioon

Schatzki (2011: 1) toob valja, et muutused sotsiaalsetes praktikates on sotsiaalse elu muutuste

vundamendiks. Seega on sotsiaalsete muutuste loomiseks vaja muuta sotsiaalseid praktikaid.

Kui planeeritud k&itumise muutmise teooriates on kesksel kohal indiviidide hoiakud, kaitumine ja
valikud, siis praktikateteooria puhul see, kuidas praktikad tekivad, kuidas neid taastoodetakse,
séilitatakse, stabiliseeritakse, pannakse proovile ning l8petatakse; ning ka see, kuidas praktikad
“varbavad® praktiseerijaid, et séilitada ja tugevdada ennast 14bi praktikate jatkuvuse ning kuidas

praktiseerijaid julgustatakse votma omaks jatkusuutlikumaid praktikaid (Hargreaves 2011: 84).
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1.6.4.1. Elementide roll muutuste loomisel

Pantzar ja Shove (2010: 450) identifitseerivad kolm v@imalikku praktikate formulatsiooni:
o praktikat moodustavad elemendid eksisteerivad, aga ei ole veel I6imunud. Praktika tekib,
kui nende elementide vahele luuakse seosed;
e praktikat moodustavad elemendid on aktiivselt vastastikku seotud. Praktikad on pusivad,
kui olemasolevaid sidemeid sdilitatakse;

o praktikat koos hoidvaid sidemeid enam ei moodustu vi need I6hutakse. Praktika laguneb.

Oluline on arusaam, et elementidel on oma ajalugu ja tulevik ning nad on pidevas muutumises
koos ja labi spetsiifiliste 16imumiste praktikas (Pantzar ja Shove 2010: 450). Uued praktikad
koosnevad eksisteerivate elementide uutel konfiguratsioonidel vdi uutel elementidel, muutes juba
eksisteerivat (Shove & Pantzar 2005: 61). Uue praktika loomisel on oluline luua ka uued kriitilise
tahtsusega seosed, Uhendused, lingid (ibid: 58). Samuti tuleb neid osata teha nii, et see tekitab
positiivseid emotsioone, mida inimesed soovivad taastoota. Seda on véimalik vorrelda Kotleri ja
Lee (2011: 9) sihtrihma kaitumismustrite tekitamise ja muutmise teooriaga, kuid seal on

mdjutamise objektiks indiviid ja tema kditumine, mitte praktika ja kditumismuster ise.

Kuna t66 seisukohast vaadatuna on olulisel kohal just praktikate muutmine ja muutumine, siis
jargnevalt ka peamiselt neile keskendun. Shove et al (2012: 32) jérgi tulenevad muutused praktikas
uute ja olemasolevate elementide uudsest kombineerimisest ja uute seoste loomisest. Praktikate
tmberkujundamiseks pakuvad nad vélja jargmised v@imalused: uute asjade kasutuselevdtt, tahenduste
muutmine ja uute kompetentside loomine. Praegused praktikad on aga suure tdendsusega tugevalt

kaitstud, jattes killaltki vahe ruumi neile, kes soovivad muutusi luua (Hargreaves 2011: 93).

Gram-Hansseni (2011) kohaselt toovad muutused praktika elementides kaasa ka muutusi
praktikas endas ning seega tuleks muutuste loomisel keskenduda praktika elementidele ning
nendevahelistele seostele. Gram-Hanssen (2011: 62) ndeb tehnoloogiat kui elementi, mis hoiab
praktikaid koos ning on muutuste tekitamisel mé&rava tahtsusega. Samas toob ta vélja, et
ainuiiksi uue tehnoloogia tutvustamine ei pruugi kaasa tuua muutust, sest see on seotud ka laiema
infrastruktuuriga (ibid: 68). Kui luuakse uued tehnoloogiad, mis on mdeldud alternatiivsete
vOimalustena tsekkide hoiustamiseks ja ostude salvestamiseks néiteks ID-kaardile, siis selle

kaudu dUritatakse muuta kaebuste esitamise praktika elemente. Keskkonnas toimub pretensioonide
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esitamist soodustav muutus ning praktika ei jad enam ostutSeki puudumise taha. Samas on vaja
muutuse tekkimiseks ka infrastruktuuri arengut, sest ainutiksi tehnoloogia olemasolu ei saa
muutusi luua, kui néiteks kauplustesse pole loodud v6imalusi selle kasutamiseks ning uue

tehnoloogia kasutamiseks peab looma ka uued kompetentsid ja tahendused.

Sarnaselt Gram-Hansseniga (2011), toovad Evans ja kaasautorid (2012: 119) praktikate muutuste
loomise olulise osana vélja sekkumise infrastruktuuri ja praktikate materiaalsesse olemusse,
sealjuures tehnoloogia kasutamise. Selle lihtsaks néiteks on pangakaardi kasutamine, mis ei oleks
nii laialt levinud praktika, kui ei oleks loodud infrastruktuuri sularahaautomaatide ja
kaardimakseterminalide n&ol. Neid elemente on oluline mdjutada just seetdttu, et vabatahtliku
kaitumise muutmine ei ole véhemalt keskkonnateemade puhul kuigi t6hus ning indiviidi tegevuse
muutmiseks on tarvis teha muutusi praktika korralduses. Kdige mojusamaks praktikate
kujundamise viisiks on aga arvatavasti selline muutus, mida inimesed igapaevaselt ei taju ehk siis

nad ei saa aru, et nad oleks oma tavapéraseid harjumusi muutnud (Evans 2012: 120).

Muutuste loomisel on oluline arvestada ka sellega, et lihiajalised muutused ei pruugi kaasa tuua
muutusi pikaajalises perspektiivis. Teatud elementide mdjutamine vdib kaasa tuua lUhiajalise
efekti, kuid ei pruugi muuta inimeste harjumusi, mis on pikaajalise muutuse loomisel oluliseks
aspektiks. Evans et al (2012: 119) toob selle nditeks Taanis l&biviidud algatuse, kui inimestele
prooviti muuta uus praktika meeldivaks l&dbi materiaalsete objektide muutmise. 400-le autojuhule
jagati tasuta kuuajaline bussipilet. Selle perioodi kestel ilmnesid inimeste praktikates kull
suuremad muutused, kuid péarast pileti kehtivusaja I6ppu mindi jark-jargult oma tavapéraste
harjumuste juurde tagasi (ibid). Thogerson (Evans et al 2012: 119 kaudu) nentis, et sellised
mehhanismid oleksid pikemaajaliste muutuste loomisel efektiivsemad, kui need oleksid suunatud
kindlale momendile, mil inimeste elus on niigi toimumas muutus ja uued praktikad ei tundu veel
olevat juurdunud. Naiteks tarbimisharjumusi kujundavad programmid vdivad olla laste
tarbimispraktikate kujundamisel ja muutmisel efektiivsemad, sest neil ei ole veel vélja kujunenud
nii tugevaid harjumusi ja nad votavad uued tegevused suurema tBendosusega enda igapéevastesse

praktikatesse kui taiskasvanud, kelle on juba vélja kujunenud tavapérased toimimisharjumused.

Praktika kannab tihti Ght v6i mitut teise praktika elementi ning Uks praktika kandja kannab
samaaegselt mitmeid erinevaid praktikaid (Gram-Hanssen 2011: 76). Praktikate muutmisel on

seega oluline adresseerida ka vastastikku seotud tegevusi, mis koos moodustavad antud praktika
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(Evans et al 2012: 121). Ehk siis vastastikku seotud praktikad vdivad olla muutuste loomisel
vOtmeteguriks ning seetdttu on oluline selgitada, milliste praktikatega see on seotud ja kuidas
need konkreetset praktikat mdjutavad. Naiteks pretensioonide esitamine on otseselt seotud
mitmete Uhenduses olevate tegevustega, mis vdimaldavad praktikal toimuda, néiteks ostuhetke
interaktsiooni ja ka ekspertiisiga. Kui praktikad jagavad teatud elemente, siis muutused Uhes
praktikas voivad kaasa tuua ka muutusi teistes praktikates (Gram-Hanssen 2011: 74). Samas vdib
sellel olla ka vastupidine toime ehk siis muutuse esilekutsumine (hes praktikas voib l&bi

kukkuda, kui seda takistavad teised praktikad ja nende elemendid.

Praktikad véidetavalt konkureerivad elementide nimel ning nad on samas ka henduses nende
elementide kaudu, mis neil on Uhist (Shove et al 2012: 88). Seega praktikatevaheline koost6o
plsib tanu Uhistele elementidele. Seda vdib peegeldada ka ostuhetke ning pretensioonide
esitamise praktikatele, mille puhul on oluline néiteks ostja-muilja interaktsioon. Pikaajalise
kaitumise muutused vajavad aga mitmete praktikat kui tervikut mojutavate elementide
Umberpaigutust ning et piisav arv praktiseerijaid sooritaks neid praktikaid nii, et need muutuvad
uhiskonnas normaalseteks ja sobilikeks kditumisteks (Evans et al 2012: 125). Selliste lahenemiste
edukust on vdimalik suurendada, kui see pdhineb kumulatiivsel dppimisel antud praktika kohta ja
viisidel, kuidas see on ajalooliselt minevikus arenenud ning milliseid sekkumisi on varasemalt

kasutatud muutuste hdlbustamiseks (Evans et al 2012: 127).

1.6.4.2. Innovatsioon ja taastootmine

Warde (2005: 140) jagab seisukohta, et kditumise muutumise allikad peituvad praktikate enda
arengus ning toob Vvélja, et selles on tahtsal kohal nii taastootmine kui ka innovatsioon.

Praktika vajab nii pusimiseks kui ka muutumiseks pidevat taastootmist (Shove & Pantzar 2005:
61). Samade praktikate sooritamine ei ole aga alati Uhesugune, sest praktikad on oma olemuselt
dunaamilised, pidevalt muutuvad ning sisemiselt erinevad (Warde 2005). Pé&rast praktika
labiviimist tekivad inimesele sama praktika kohta uued teadmised ja kogemused, mis voivad
mojutada vOi muuta ka praktika labiviimist tulevikus (ibid: 141) ning inimesed erisugustes
situatsioonides sooritavad sama tegevust omamoodi (ibid: 146). Kui inimesel tekib negatiivne
kogemus pretensioonide esitamisega, siis toimub muutus praktika elementides ning ta suure

tbendosusega ei soovi seda praktikat tulevikus enam korrata.
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Praktikate innovatsioonid ei sdltu ainuliksi uute toodete, tdhenduste ja oskuste loomisest, vaid
tegelikkuses méngib olulist rolli see, kuidas need koostiselemendid omavahel sobituvad (Shove
& Pantzar 2005: 61). Innovatsioonid liiguvad kujundatavate protsesside sees, mitte valjas ning
seega ei saa muutuse loomine toimuda nii Uhiskonna kui ka teiste praktika elementide suhtes
isolatsioonis (Shove 2010: 1278). Innovatsioonid sBltuvad juba eksisteerivate ja uute elementide
I6imumisest. Kui vaadata seda pretensioonide esitamise valguses, siis néiteks uue asja loomine ei
vii praktika muutuseni, kui seda ei ole seotud kompetentside ja tdhendustega ning oluline on
muuta ka juba eksisteerivaid harjumusi. Psiihholoog Paul Stern (2000: 417, Shove 2010: 1278
kaudu) sbnab, et kditumise muutmine vajab tihtipeale vanade harjumuste I6hkumist ja seda saab
teha 1abi uute loomise. Seega on vaja luua uued sidemed olemasolevate asjade, tdhenduste ja

padevuste vahel, muuta olemasolevaid elemente v6i luua uusi, et tekitada ka uusi harjumusi.

1.6.4.3. Praktika kandmine ning praktikasse ,,virbamine*

Shove ja Pantzar (2005: 61) lisavad taastootmisele ja innovatsioonile juurde veel selle, et praktika
kandjad on vahemalt sama olulised kui uute praktikate loojad, sest see, milline praktika on ja
milliseks ta kujuneb, sdltub suuresti sellest, kes, millal, kus ja kuidas seda sooritab (ibid: 61).
Loojaid ndhakse selles kontekstis nendena, kes Uhendavad varasemalt eksisteerinud, kuid
omavahel lahus olnud elemente uuel viisil (Pantzar & Shove 2010: 449). Kuigi praktikate loojad
Uritavad aktiivselt levitada Uhenduslilisid elementide vahel, on praktikate kandjad need, kes
kokkuvottes selle 16imumise teoks teevad (ibid). Seega, kuigi rollid on erinevad, on mdlemad

kaasatud praktikate moodustamise ja taastootmise protsessi (ibid).

Praktikate puhul on véljakutseks arendada tegevust, mitte pelgalt toodet ning oluline on see, kas
antud tegevusviis on Uhsikonnas normaalsuseks (Shove & Pantzar 2005: 52). Praktika
innovatsioone vaib néha kui kollektiivseid saavutusi (Pantzar & Shove 2010: 456), sest muutused
toimuvad Uhiskonna, mitte indiviidi tasandil. Praktikat sooritavad inimesed haaravad ka teisi
inimesi endaga kaasa ning sellest tulenevalt on praktikad pidevas muutumises. Praktika kandjad
tegutsevad kohati ka kui praktika levitajad (Pantzar & Shove 2010: 456) ning praktikad
,varbavad“ enda alla uusi praktiseerijaid. Pretensioonide esitamise praktika muutmine peaks
seega sisaldama ka uhiskondliku normaalsuse kujundamist, et praktika saaks enda alla uusi

praktiseerijaid ,,virvata®.
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1.7. Kaitumise muutmise teooria kriitika

Tuginedes eeskatt keskkonnateemalistele uuringutele, seavad praktikateteoreetikud kahtlused alla
kaasaegsete indiviidikesksete kaitumise muutmise ldhenemiste efektiivsuse. Inimeste
mittesaastlikud kaitumismustrid nduavad suuremahulisi muutusi koigis thiskonna sektorites,

kuid praeguste poliitikate efektiivsus on olnud pettumust valmistav (Hargreaves 2011: 80).

Kaasaegsed kaitumise muutmise mudelid tuginevad suuresti indiviidikesksetele ldhenemistele,
mille pdhim6te on see, et indiviidi tdekspidamised, vadartused ja hoiakud mé&aravad tema
kaitumise (ibid: 81). Kultuuriteooriate seisukohast vaadatuna v@ib antud mudelite puudusena
naha seda, et need jatavad tahelepanuta varjatud, mittekeelelise ja alateadlike teadmiste Kihi
(Reckwitz 2002: 246). Shove (2010: 1274) téhistab Ajzeni (1991) “’planeeritud kaitumise teooria”
ABC mudelina, tahistades — suhtumine (i. k. attitude), kditumine (i. k. behavior) ja valik (i. k.
choice). Shove (2010) peab seda liialt kitsaks I&henemiseks, mille md&ju ja efektiivsus on kullaltki
limiteeritud. ABC mudeli kohaselt sdltub kaitumismustrite adoptsioon positiivsete motivaatorite
ja negatiivsete barjaéride segust, aga see nimekiri v8ib olla killaltki juhuslik ja meelevaldne, sest

peaaegu koik vGib kvalifitseeruda kui motivaator vai barjaar (ibid: 1275).

ABC lahenemine on kaasaegse keskkonnapoliitika dominantne paradigma, mis ei ole lihtsalt
sotsiaalsete muutuste teooria, vaid sekkumiste alus (ibid: 1280). See paigutab kodanikud
otsusetegija rolli ning valitsuse ja teised intstitutsioonid v6imaldaja rolli, kelle tlesandeks on
veenda inimesi votma omaks teatud suhtumisi, et muuta nende kaitumist (ibid). Shove kritiseerib,
et selline tegevus paigutab vastutuse otseselt indiviidile ja samal ajal tbmbab tdhelepanu eemale
paljudest institutsioonidest, kuid tegelikult ei soltu sellised suured muutused poliitikategijate
veenmisoskusest, vaid pigem praktika korraldusest ja arendamisest. Valitsusele on niimoodi
toimimine aga kasulik ning reaalseid muutusi toovaid alternatiive vBidakse sageli ignoreerida
(ibid: 1274). Poliitikategijad rahastavad ja seadustavad kindlaid uuringuid ja péringuid, mis
genereerivad lahendusi, mida suudetakse kontrollida, on konkreetsed, saavutatavad ja
kontrollitavad (DEFRA 2006, Shove 2010: 1281 kaudu).

Harjumusparased kaitumise muutmise mudelid on liiga Kkitsad l|&henemised, et haarata tervet
sotsiaalse muutuse loomise olemust (Hargreaves 2011: 95). Muutuse loomine ei saa toimuda

isolatsioonis ning innovatsioonid liiguvad kujundatavate protsesside sees, mitte valjas (Shove
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2010: 1278). Sama seisukohta jagab ka Hargreaves (2011: 95), tuues valja, et planeeritud
kéitumise muutmine to6tab metodoloogilise individualismi baasil, kuid k&itumise muutmine on
sotsiaalsete suhete ja protsesside sisene (Hargreaves 2011, Halkier et al 2011: 9 kaudu). EhK siis
poliitika vdi programm ei tule valjast, vaid on osa sellest kaitumismustrist, mida soovib
mojutada. Tavapérase kaitumise muutmise lahenemise suhtumised ja vaartused seisavad koige
lahemal ehk praktikateteooria téhenduste elemendile, kuid erinevus seisneb selles, et
praktikateteooria l&henemises on tahendused vaadeldavad kui praktikate sisesed, mitte indiviidide
peades asetsevad (Hargreaves 2011: 87). ABC mudeli puuduseks on tiihimik véértuste ja reaalse

tegutsemise vahel, sest vaartused ei pruugi alati olla kooskdlas kéitumisega (Shove 2010: 1276).

Lisaks sellele, et ABC mudelite ndol on tegemist killaltki lihtsa mudeliga, on selle mudeli
atraktiivseks osaks ka mudeli avatus taiendamisteks lisamuutujatega. Shove (2010: 1279) toob
irooniliselt vélja, et ABC mudelit ei saa taiendada P kui praktika vdi S kui stisteemi mdistega, et
see muutuks praktikateteooriaga samavééarseks, sest nende teooriate aluspdhimdtted on niivord
erinevad. Seega ei saa seda mudelit vaartuste lisamisega taiuslikumaks muuta, sest sotsiaalsete
praktikate teooria réhutab sisemisi ja arenevaid diinaamikaid, sotsiaalsete kaitumiste teooriad
keskenduvad pOhjuslikele faktoritele ja valistele mdjutajatele (2010: 1279). Esimese puhul on

inimesed praktikate kandjad ja teise puhul valikute ja muutuste iseseisvad agendid (ibid).

Praktikateteooria ei n&e indiviidi suveréanse ning kalkuleeriva tegutsejana, vaid pigem né&hakse
indiviidi kaitumist rutiinidest ja harjumustest mdjutatud ning pool-automaatse tegevusena. Evans
et al (2012: 116) toob nditena keskkonda kahjustavate tarbimisvormide kasitlemise, mida ei saa
vaadelda indiviidi tarbijakditumise probleemina, vaid olemasoleva praktikakorralduse sisesena.
See on seotud kollektiivse arenguga ning sellega, mida inimesed peavad normaalseks eluviisiks
(Shove 2003, Evans et al 2012: 116 kaudu). Samuti ei ole ostuhetkel teabe andmine voi
pretensioonide esitamine vaadeldavad indiviiditasandi probleemina, vaid tegevuse sooritamisel

méangib rolli konkreetne harjumuspérane praktika, kollektiivne suhtumine ja keskkond laiemalt.

Ké&itumise muutmise teooriate peamiseks kriitikaks on tdsiasi, et kaitumismustrite muutmine ei
sOltu Uksnes harimisest ja suhtumiste muutmisest, vaid praktikate Umberkujundamisest
(Southerton et al 2004, Hargreaves 2011: 83 kaudu). Samas tuleb siinkohal 6elda, et Shove on
kallaltki adrmuslik ning praktikateoreetikute uurimise huvipunktis on eelkdige keskkonnateemad,

kus sotsiaalsete praktikate muutmise vajadus tundub olevat tulipunktis, sest vaid indiviidide
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kaitumise muutmisele lootes ei tundu olevat v8imalik soovitud muutust saavutada. Samas ei radgi
nende koolkond midagi nditeks terviseteemadest, mis on mones aspektis palju individuaalsemad
ja privaatsemad valdkonnad. Ka tarbija Oiguste temaatika on kindlasti individuaalsem Kui
keskkonnateema, kuid samas ei ole tegemist ainult Uksikisikuid puudutava valdkonnaga, sest

tahetakse kujundada uusi sotsiaalseid norme ja tegevusmustreid.

Eelnevale tuginedes vOib Gelda, et praktikateteooria pakub valja I&henemise, mille abil on
vOimalik analliisida muutuste tekkimist tegevusmustrites ning hiskonnas ja samas annab ka

baasteadmised, millele tuginedes kujundada sotsiaalse muutuse algatusi efektiivsemateks.
1.8. Kampaania ulevaade

T6O uurimisobjektiks on tarbijate 0Oigused, ostja-mudja interaktsioon ja kollektiivsete
tegevusmustrite uurimine 2012. aastal TKA poolt 1dbi viidud kampaania ,,Miiligigarantii vs
pretensioon — mis vahe on miiligigarantiil ja pretensiooni esitamise &igusel? nditel.
Meediakampaania viidi labi ajavahemikus 15. veebruar — 15. marts 2012, kuid meediat toetav
suhtekorraldustegevus kestis 6. veebruar — 19. marts 2012 (Kampaania aruanne 2012).
Kampaania otseseks sihtrihmaks oli méératletud tarbijad, kuid kaudsema sihtrihmana ettevdtjad,
kelleni jouaks sénum nende kohustustest ja v@imalikest probleemidest antud valdkonnas ning ka
meedia (ibid).

Kampaania raames teostati jargmised reklaamikampaaniaga seonduvad tegevused Brilliant
Marketing Communications OU ja suhtekorraldustegevused allhankija Hamburg ja Partnerid OU
poolt: loodi ja toodeti kampaania teleklipid, vélireklaam bussipeatustesse ja vitriinidesse, reklaam
raadiosse ja kaupluste siseraadiotesse, veebibdnnerid; koostati teavituskampaania meediaplaan,

Kirjutati artikleid, pressiteateid ja viidi 1&bi imarlaua kohtumiste organiseerimine (ibid).

TKA rakendas pretensioonide esitamise temaatikaga seoses veel mitmeid erinevaid votteid, mille
ajaline periood ei piirdu ainult kampaania toimumise ajaga, nditeks Opetlikud YouTube’1 klipid
nii eesti kui ka vene keeles; infomaterjalid ja voldikud; infovahetuskeskkond Facebook’is
paringu esitamiseks TKA-le, kui on tekkinud kauplejaga vaidlus, aga ei teata oma Gigusi vOi
kuidas tegutseda; hariduslikud materjalid koolidele; ,,Teadlik tarbija® lauaméng; ettevotjatele

suunatud koolitussari ,,Suunanditaja“, mis toimus ka kampaania kestel; samuti kontrollostud, mis
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kampaania kestel keskendusid suuresti pretensioonide ja garantii temaatikale; juhendid/otsepost,
mille kaudu saadeti ettevotjatele kampaania raames ,, Tarbija meelespea®, mis toob valja peamise,
mida teenindaja puudusega kauba ning pretensioonide esitamise Oiguse kohta teadma peaks;
kolm Umarlaua eelkohtumist ja avalik Gmarlaud kampaania viimasel pdeval, lisaks aktiivne
artiklite avaldamine, raadiosaadetes osalemine ja erinevates kanalites intervjuude andmine

kampaaniaperioodi kestel. (Suunanéitaja 2012)

Kampaania perioodil (15.02.2012 - 19.03.2012) suurenesid tarbijate pretensioonide ja
garantiiteemalised podrdumised Tarbijakaitseameti poole nduandetelefoni kaudu ning vorreldes
eelneva kuuga suurenes kampaaniateemaga seonduvate kusimuste arva ca. 56 % ehk siis
kampaaniateemaliste pd6rdumiste arv oli 523 konet. ,,Puudusega toote tagastamine™ ehk
kampaania temaatikaga seotud lehekilge kilastas vahemikus 15-22 veebruar 621 kilastajat,

muutus 168,83%. (Kampaania aruanne 2012).

2011. aasta septembris ja oktoobris l&bi viidud 366 kontrollostul andis 173 korral ehk 47,3%
juhtudest teenindaja kas osaliselt vOi tdiesti valet teavet pretensioonide esitamise aja, korra voi
garantii kohta vOi ei osanud Uldse teavet anda. Nendele andmetele tuginevalt oli kaesolev
kampaania ka suuresti inspireeritud. Valeinfo esitamine oli laialdasem aksessuaaride, kottide,
jalatsite ja réivaste puhul. Kodumasinate ostuga jagatud informatsioon erines positiivses suunas
ehk 24-st ostust 4-1 korral jagati inspektorile vale informatsiooni. (ibid)

Ajavahemikus 01.02.2012 — 30.03.2012 kontrolliti pretensioonide esitamise ja garantii kohta
antavat teavet 473. mitgikohas tle Eesti ning rikkumisi tuvastati 83 ehk 17,6%. Ajavahemikus
01.09.2012 — 28.09.2012 kontrolliti 306 kauplust vdi muiugikohta ning rikkumisi tuvastati 27 ehk
8,8%. Vorreldes kampaaniaeelse perioodiga 2011. aasta septembris ja oktoobris, véhenes
rikkumiste protsent 47,3-1t 8,8-le.
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2. UURIMISKUSIMUSED

Ké&esolevas magistritdos késitlen tarbijate digusi ja ostja-midja interaktsiooni Tarbijakaitseameti
poolt labiviidud kampaania (,,Miiligigarantii vs pretensioon — mis vahe on mudgigarantiil ja
pretensiooni esitamise digusel?*) nditel. Uurimise fookuses on sihtrihmade (eeskatt midijate,
kuid ka tarbijate) igapdevased praktikad, mida kampaania méjutada pliab. T60 eesmérgiks on
uurida sihtrihma hetkelisi ning TKA soovitud ostu-mulgi interaktsiooni ja pretensioonide
esitamise praktikaid ning kas ja kuidas oleks v@imalik tulevikus labiviidavaid analoogseid

kampaaniaid/programme efektiivsemaks muuta.

Uuritava kampaania teemavaldkond on pretensioon vs garantii ehk tarbija digused puudusega
tootega seotud teemal. Uurimiskisimuste kompaktsema sdnastuse huvides on allpool teemat

nimetatud "valdkonnaks".

T6O eesmargist lahtuvalt olen sénastanud jargmised uurimiskisimused:
1. Missugune on mudja ja ostja vaheline interaktsioon ostuhetkel antud valdkonnas?
2. Millised on miljate praegused praktikad ostuhetkel ning missugused tarbijapoolse
pretensiooni esitamise protsessis?
3. Mis takistab midjatel uue/muudetud interaktsioonipraktika omaksvottu?

4. Milline potentsiaal on antud kampaanial sihtriihmade praktikate muutmiseks?
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3. MEETOD JA VALIM

Jargnevas peatikis tutvustan empiiriliste materjalide kogumiseks ja analliisimiseks kasutatud

uurimismeetodeid ning loon Ulevaate valimi moodustamise printsiipidest.
3.1. Uurimismeetod

Magistritod teoreetiliseks ja empiiriliseks aluseks on praktikateteooria. Empiiriliste andmete
kogumiseks rakendasin kvalitatiivseid andmekogumise meetodeid — vaatlus, lGhiintervjuu ning
ekspertintervjuu. Tulemuste analliisimisel loovad teatavat tausta ka kaesolevas to0s kasitletava
kampaania teemal valminud tudengit6dd. Erinevate uurimismeetodite valik ja rakendamine
tugineb eesmaérgile vaadelda praktikateteooria anallitsilhikut, praktikat, vimalikult lahedalt ja

stigavuti, et kaardistada t60 seisukohast olulised praktikad voimalikult detailselt.

Inimeste praktikad on ligipadsetavad ainult 1abi vaatluste, intervjuud ja narratiivid voimaldavad
juurdepdasu ainult praktika seletustele, kuid mitte praktikale endale (Flick 2009: 222). Seega
tuginen analtlsis eelkdige vaatlustele ning intervjuud ja tudengit6dd on taustaks, pakkudes

vaatlustes nahtule seletusi.
3.1.1. Vaatlus

Praktikateteooriad suunavad uurimistdhelepanu praktikate sooritamisele vOi igapédevaelu
“tegemistele”. See vihjab selliste metodoloogiliste tehnikate kasutamisele, mis vdimaldavad
vaadelda, mis tegelikult toimub mingi praktika sooritamisel (Hargreaves 2011: 84). Selleks
pakub head metodoloogilist vBimalust vaatlus, mis v6imaldab sligavamat sissevaadet tegeliku

praktika sooritamisele reaalses elus.

Gold (1958) eristab nelja vaatluses osalemise rolli: tdielik osalemine, vaatlus osalejana, osalus
vaatlejana ja mitteosalev vaatlus (Flick 2009: 223). Antud t66s on andmete kogumise (he
meetodina kasutatud kontrollostu vaatlusi, mille puhul olin kill osaleja rollis, kuid ei sekkunud
kontrollostu kaiku. Kontrollostud on TKA mdjutusvahendid, mille eesmargiks on turul kontrolli
teostamine ja antud kampaania puhul ka madjate informeerimine. Kontrollostul kehastusid kaks

TKA inspektorit klientideks, kes soovisid ostu sooritada ja esitasid ka kiisimusi pretensioonide
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esitamise ning garantiiaja kohta. Selle kaudu kontrolliti midjate teadmisi ja tarbijatele edastatavat
teavet. Samas kaupluses vdi kauplusteketis korduva valeteabe esitamisel rakendati ka trahve, kuid
kontrollostude uldisemaks eesmargiks oli siiski midjatele pretensioone puudutava informatsiooni

edastamine ja selgitamine ning ka ostja-mudja vahelise interaktsiooni tekitamine.

Kui uuringu subjekt ei ole vaatluse toimumisest ja vaatluses osalemisest teadlik, siis on kasutatud
varjatud vaatlust ehk siis mittesekkuvat lahenemisviisi (Flick 2009: 223). Sekkuva lahenemisviisi
puhul on vaadeldav uuringus osalemisest teadlik. Kuna miijad ise ei olnud vaatluse toimumisest
ega kontrollostu olukorrast teadlikud, siis kontrollostude vaatluste ndol oli tegemist
mittesekkuvate vaatlustega miidjate praktikate l&hemaks uurimiseks. Tarbijakaitse inspektoritelt
oli kisitud luba kontrollostude vaatlemiseks ja seega olid nemad vaatluse toimumisest teadlikud.
Teadlik osalemine uuringus v@ib tulemusi teatud maaral kallutada ja mdjutada, kuid kuna antud
juhul olid pdhifookuses mitjad ja nende kaitumispraktikad, siis vdib kontrollostude vaatlusi ndha

muujate kaitumismustrite uurimiseks sobilike andmeallikatena.

Kontrollostude puhul oli oluline, et sulanduksin inspektoritega thte rolli, et tegevus ei tekitaks
miujates kahtlusi. Samas Uritasin ostuprotsessi siiski flusilises mottes teatavalt distantsilt jalgida,
et inspektorid ei tajuks mu kohalolu nii tugevalt ning et oleks v@imalik jélgida paremini mélema

poole tegevusi.

Kontrollostude pikkused oli keskmiselt 15 minutit (koos TKA inspektorite protokolli taitmisega),
kuid vaatlus vois Uldiselt kesta kauem, kujunedes paaril korral isegi pooleteise tunni pikkuseks,
sest kontrollostu kaigus vaadeldi ka teisi toodete ja etikettide seadusele vastavuse aspekte
(nditeks hinnakirja voi eestikeelse juhendi olemasolu). Vaatlused toimusid ajavahemikul 03.02.-
16.02.2012 ning hommikupoole, jaaddes enamjaolt ajavahemikku 9-12. Kdik vaatlused toimusid
Tartu linnas ning valimisse kuulusid nii suuremad kaubanduskeskused kui ka véiksemad poed.

Vaatlusi kokkuvottev tabel on toodud pikemal kujul lisas 1.
3.1.2. Intervjuu

Andmete kogumiseks viisin veel [l&bi kahte sorti intervjuusid: ekspertintervjuu ning

informandiintervjuud.
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Ekspert on isik, kes vastutab teatud lahenduste, strateegiate, poliitikate rakendamise, arendamise
vOi kontrolli eest voi isik, kellel on ligip4&s otsustusprotsessidele (Meuser & Nagel 2009,
Rozdestvenski 2011 kaudu). Bogner’i ja Menz’i (2002, Rozdestvenski 2011 kaudu) jérgi on
ekspertidel teatud valdkonnast nii tdlgendav teadmus, kui ka tehnilise protsessi teadmus, seega ei
koosne ekspertide teadmus Uksnes sustematiseeritud ja refleksiivsest spetsialisti infost, vaid
markimisvéarses osas ka praktilisest teabest. Ehk siis ekspert on mingi valdkonna

slivaasjatundjaks ning vastused peegeldavad tema spetsiifilisi teadmisi kindlast valdkonnast.

Ekspertintervjuu viisin labi 21. septembril 2012 ning intervjuu pikkuseks oli ligikaudu 1,5h.
Tegemist oli semistruktureeritud intervjuuga ehk siis intervjuu labiviimiseks tegin kisitluskava
teemade ja votmekisimuste kaupa, kuid kisimuste jargnevus ning sonastus olid mdnevdrra
vabamad. Ekspertintervjuu kava (lisa 2.) koosneb neljast suuremast kusimusteblokist:

e (ldine kampaania loomise protsess;

o ké&esoleva kampaania loomise protsess;

e kontrollostud ja suhtlus ettevGtjatega;

e tulemused ja mdju.

Kaupluste miudjatega viisin 1&8bi suulised lUhiintervjuu vormis informandiintervjuud.
Informandiintervjuud kasutasin miiujate intervjueerimisel, kus vastajad omasid isiklikke vahetuid

kogemusi ja arusaamu uuritava teemavaldkonna kohta (Vihalemm 2008, Ruus 2010 kaudu).

Intervjuud viisin labi 5. detsembril 2012. aastal, 10. jaanuaril ning 6. veebruaril 2013. aastal
kauplustes. Lihim intervjuu kestis 6 minutit ning pikim 32 minutit. Intervjuude keskmiseks
pikkuseks oli ligikaudu 15 minutit. Lihiintervjuude kava (lisa 3.) koosneb neljast suuremast
kusimusteblokist:

e (ldine mulgiprotsess

e kaebuste esitamise ning ekspertiisi kogemused

e suhtus TKA-ga, kampaania kogemus ning infoleht

e Uldisemad hinnangud klientidele, muljatele ning ostu-muugikultuurile

Kdik intervjueeritavad olid teadlikud uuringus osalemisest ning uurimisobjektist ja —eesmargist
intervjuude Ilabiviimisele eelnevalt, ent ei aimanud enne vestlust, milliseid kisimusi neile

tdpsemalt esitatakse.
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3.2. Valim

e 22 vaatlust
e 5intervjuud midjatega
e ekspertintervjuu

e 25 tudengitéod

Kuna antud TKA kampaania sihtrihmaks on madratletud nii tarbijad tldiselt kui ka muujad ja

ettevotjad, siis on ka antud t66 valimis mdlemad pooled esindatud. Kuna kasitletavate praktikate

muutumisel mangivad votmerolli just madjad, siis on andmete kogumisel just sellele osapoolele

keskendutud. Oluliseks empiiriliseks baasiks on kindlasti TKA inspektorite kontrollostude

vaatlemisel kogutud andmed kampaanias edastatavate praktikate kontrollimiseks. Jargnevalt on

toodud kontrollostude valimi tlevaade tabeli (tabel 2) kujul.

Tabel 2. Kontrollostude vaatluste (ilevaade

Tahis Tootekategooria Kontrollostu aeg | Valitud kaup Toote hind
analusis
V1 Monton, Ldunakeskus 03.02.2012 Naiste v60 ~T7€
V2 Cropp-Town, Ldunakeskus | 03.02.2012 XS suuruses teksapliksid | ~20€
V3 Extra Style, Ldunakeskus 03.02.2012 Naiste peokingad Soodush. 20€
V4 Hello Kitty, Ldunakeskus 03.02.2012 Laste vihmavari ~20€
V5 Novalux, Léunakeskus 03.02.2012 Méngu- lastekaru ~10€
V6 Goldtime, Lounakeskus 03.02.2012 Kuldkett ~20€
V7 K-rauta 07.02.2012 Laste to0riista-kohver Soodush. 9.55€
V8 Decora 07.02.2012 Termos ~15€
V9 Sobra Prisma 07.02.2012 Naiste kingad ~15€
V10 Eedeni Konsum 07.02.2012 Taskulamp ~10€
V11l Pop Antari Kauplus OU 07.02.2012 Rahakott ~10€
Eeden
V12 Esvita 0U 07.02.2012 Naiste voo ~10€
Jaama-M@isa-Selver
V13 FIE Vasylyna Ruscheik 07.02.2012 Rahakott 8€
Anneturg
V14 Sixtina, Tasku 08.02.2012 Kivi-pandlaga teksavod | ~15€
V15 Promod, Kaubamaja 08.02.2012 Kaelaehe ~5€
V16 Kaubamaja lasteosakond 08.02.2012 Laste manguasi ~10€
V17 Novalux, Zeppelin 08.02.2012 Presskann ~10€
V18 Karupoeg Puhh, Eeden 16.02.2012 Laste kiiver 12.99€
V19 Sportland, Eeden 16.02.2012 Laste talvesaapad Soodush. ~20€
V20 A&G, Eeden 16.02.2012 Kéekett Soodush. 10€
V21 N.Trend, Eeden 16.02.2012 Laste seljakott ~15€
V22 Rem Rem, Eeden 16.02.2012 Naiste jalatsid 20€
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Kontrollostude valimisse kuulunud midjad olid peamiselt naisterahvad ning vanusevahemikus
20-40. Vaatlused toimusid rdivaid, jalatseid, aksessuaare, sporditarbeid, ehituskaupu ning
lastetarbeid mudivates kauplustes, mis tulid TKA eelnevatest kontrollostudest valja ka kdige

problemaatilisemate valdkondadena (Kampaania | etapi kokkuvote).

Lisaks vaatlustele viisin l&bi ka 5 intervjuud mudjatega, et paremini motestada kontrollostudel
nahtud praktikate sooritusi ning tuua sisse ka pretensioonide esitamise protseduur. Valimisse
kuulusid neli naismidjat ning ks meesmudlja ning sarnaselt vaatlustega olid valimis riide-,
jalatsi-, spordi-, laste- ja ehituskaupu mulvad kauplused. Eesmaérk oli, et valimis oleksid
esindatud erinevaid tooteid mulvate kaupluste teenindaja. Valimisse kuulunud ehituskauplus oli
ka Uheks kontrollostu kdigus vaadeldut kaupluseks. Valimi parameetrid on toodud tabelis 3.

Tabel 3. Informandiintervjuude valim

Tahis anallsis Sugu Vanus Kauplus Intervjuu aeg
I11IN40 Naine 30ndan Ehituskaubad 05.12.2012
12N50 Naine 50ndad Réivad 10.01.2013
13M20 Mees 20ndad Sporditarbed 10.01.2013
14N20 Naine 20ndad Lastekaubad 06.02.2013
I5N30 Naine 30ndad JalanGud 06.02.2013

Ekspertintervjuu viisin l&bi TKA Tarbimiskeskkonna arendustalituse juhataja Reelika

Vahopskiga.

Tarbijate praktikate kirjeldamine tugineb 2012. aastal bakalaureuseastme kursuse ,,Sissejuhatus
tarbijakultuuri ja brandingusse* raames tudengite poolt l1&bi viidud 25-le Kirjalikule paaristdcle,
nende tulemuste esitlusele ning analliisimisele. Tdé0de esitamise tdhtaeg oli 02.04.2012 ehk
vahetult parast kampaaniaperioodi 16ppu, mille tdttu vois ka kampaania valdkond olla uuringus
osalenud tarbijatele monevdrra tuttavam. Tudengid olid valdavalt 2. ja 3. aasta ajakirjanduse ja
kommunikatsioonijuhtimise eriala bakalaureuseastme tudengid. Antud t6dde raames uuriti
tarbijapoolset kampaania vastuvottu, teadmisi ja kogemusi pretensioonide esitamise ja garantii
kohta. To6de valim koosnes kolmest vastajast kuni 12 vastajani, kuid keskmiseks valimi
suuruseks oli 5-6 informanti. Tegemist oli valdavalt mugavusvalimitega ning jargnevas tabelis

(tabel 4) on toodud kokkuvétlikud andmed valimi soo ja vanuse Idikes:
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Tabel 4. Tudengitodde kokkuvotlik valim

Sugu/vanus 19-29 30-39 40-49 50-59 60+ Kokku
Naine 51 2 9 4 2 68
Mees 48 6 1 2 1 58
Kokku 99 8 10 6 3 126

Tudengitoddes oli kokku 153 vastanut, kellest 27 informandi puhul (kolm t66d) ei olnud toodud
piisavalt tdpseid andmeid, et neid saaks antud tabelisse paigutada. Meeste ja naiste arv toode
I6ikes oli ligikaudu vdrdne ning suurem osa vastanutest jaab vanusevahemikku 19-29. Andmete

kogumiseks kasutati intervjuusid, kuid taistranskriptsioonide esitamine ei olnud néutud.
3.3. Analluisi tegemise protseduur

Vaatlusandmete ning transkriptsioonide analliusimiseks kasutan kvalitatiivset sisuanalliiisi.
Andmete analtitisimiseks kodeerisin kdigepealt kontrollostude vaatlused, et tekitada erinevate
kontrollostude vahel teatud seaduspdra, et neid oleks vdimalik omavahel vorrelda. Selleks
jaotasin kontrollostu interaktsiooni etapid toimumise jérjestusse, millest joonistusid vélja
erinevate kontrollostude vahel Ghised jooned ja kaitumismustrite jarjestused ehk siis joonistus
valja teatav kontrollostude struktuur, mis muutis andmete omavahelise vBrdlemise lihtsamaks.

Kontrollostude jaotamine omavahel vorreldavatesse etappidesse on nahtav lisas 1 toodud tabelis.

Sellele jargnevalt kodeerisin teooriast lahtuvalt midjatega tehtud intervjuud (taispikal kujul lisas
3) ning tudengitodd (lisa 4), paigutades need Shove et al (2012) sdnastatud praktika elementide
pdhjal tabelisse, lisades m&lema puhul kodeeritava ihikuna juurde ka pretensioonide esitamisega
seotud kogemused, mis on pretensioonide esitamise praktika mdtestamisel olulise tdhtsusega. See
muutis vOimalikuks andmete omavahelise vordlemise, mdttemustrite ndgemise ning nende
sidumise vaatlustes saadud tulemustega. Seejérel jatkasin ekspertintervjuu labitd6tamisega, et

leida eelnevalt kodeeritud andmetega seotud olulisi mdttemustreid.

Tudengitddd pakuvad teatavat taustainfot tarbijapoolsete praktikate mdtestamiseks ning eelkdige
pretensiooni ja miugigarantiiga seotud tahendustest, kuid ka kompetentsidest ja asjadest pildi
loomiseks ning pretensioonide lahendamisega seotud kogemustest Ulevaate saamiseks. Kuigi
tudengitédd ei olnud metoodiliselt minu kontrolli all, annavad need tarbijapoolsete praktikate

analliusiks teatava sisendi, mis aitab kogu kampaaniast ja praktikate sooritamisest tervikpilti luua.
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4. EMPIIRILISED TULEMUSED

Antud peatiikis annan (levaate magistritdé olulisematest uuringutulemustest, mis p&hinevad
vaatluste, ekspertintervjuu, lihiintervjuude ja tudengitddde andmetele. Antud t66 seisukohast
saab eristada kahte praktikate kompleksi — ostu sooritamise, hdlmates pretensiooni ja garantii
teemalist interaktsiooni, ning pretensiooni esitamise/lanendamise praktikat. Ostja ja milja
interaktsioon ostuhetkel on maarava tahtsusega just sellepérast, et see on pretensioonide esitamise
ja lahendamise praktikate votmeteguriks. Et luua analliisitavast temaatikast parem (Ulevaade,
esitan jargnevalt kOigepealt ostja ja mudja interaktsiooni Kirjelduse ning analtisi. Seejérel
analutsin kogutud andmetele tuginevalt ostu sooritamise ning pretensiooni esitamise praktikaid

ning takistusi TKA soovitud muutuste omaksvotul.
4.1. Ostjaja muuja interaktsioon

Selles alapeatukis késitlen ostja ja mudja interaktsiooni, tuginedes kontrollostude vaatlustele ja
muujaintervjuudele ning TKA tarbimiskeskkonna arendustalituse juhatajaga (Vahopski 2012)
tehtud intervjuule. Selguse mdttes ning laiema pildi loomiseks on esmalt toodud kontrollostude
uldine struktuur kirjeldaval tasandil, seejérel interaktsiooni tekitamise praktikate ning l6petuseks

reaalse interaktsiooni analtiis.
4.1.1. Kontrollostu anatoomia

TKA kasutas kampaanias ihe olulise m&jutamisvahendina kontrolloste, mida vdib pidada reaalse
ostuolukorra imiteerimiseks. Kuna tegemist on tulemuste analtiisi Gihe keskse andmestikuga, siis
on otstarbekas luua koigepealt Ulevaade kontrollostude praktikast. Kuigi kontrollostud
peegeldavad reaalset ostja ja mulja vahel toimuvat ostupraktikat ja interaktsiooni, siis tegemist
on ka kontrollostude praktikaga just TKA seisukohalt. Vaatlus vdimaldas jalgida reaalset
olukorda, kuidas mudjad kaituvad, sest nemad ei olnud vaatluse toimumisest teadlikud. Samas
olid inspektorid teadlikud vaatluse sooritamisest ning see v8is mdjutada nende tegevusi. Uldises
plaanis oli eesmark jalgida siiski mudjate praktikaid ning seega kannavad kontrollostude
vaatlused oma funktsiooni. Kirjelduses kasutan inspektorite tdéhenduses TKA kontrolloste labi

viinud inimesi. Vaadeldud kontrollostude puhul oli alati kaasas kaks inspektorit.
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Jargnevalt toon kontrollostude tapse kirjelduse ja etapid. Uldine skeem on toodud vilja joonisel
5. Kontrollostu l&biviimise esimeseks etapiks oli kaupluse valik, mis toimus etteantud nimekirja
alusel. Poodi sisenedes asusid inspektorid otsima sobivat kaupa, mis jaaks etteantud summa, 20
euro, piiresse. Kauba valik toimus dldiselt mitte rohkem kui 5 minuti jooksul, mida vdib pidada
ka loogiliseks, sest kontrolloste on tarvis palju teha ja iga kord ei saa kulutada pool tundi puhtalt
kauba valimisele. Seda voib pidada tulpilise praktikaga vorreldes aga kullaltki kiireks ning
kohati ka labindhtavaks tegutsemiseks, mis tdbmbas kohati ka mudjate tdhelepanu, sest valitud
esemed vaisid tekitada kusimusi ostu reaalsuses ja eesmarkides.

Poodi sisenemise jarel otsiti kiiresti valja sobilik toode. Inspektorid valisid sobilikuks tooteks
naiste XS suuruses teksapiksid (~20 eurot) (silmaga vaadates vaga vaike suurus) ning podrdusid
kassasse. Kassa ees selgus, et nende pikste lukk on katki ning valiti kohe jargmised sarnased teksad.

Sama suuruse otsimise peale ei hakatud aega kulutama ning valiti hoopis suurus M. Sellise kaitumise

peale hakkas mudija muhelema ning tervitas naeratades inspektoreid. (V2)

Enda esitlemine TKA

inSpektOI‘ina (1) Alguses Va|e1
|Gpuks Gige (3) Juhataja voi
vanemmudja
Vale vastus (2) kutsumine (5)
Inspektor / .
7| kusib Perioodi pikkus Protokolli
Kauba kaebuste ™~ - Kirjutamine _
: > kohe dige (7)
valik Ost kohta Enda esitlemine TKA (22), sh. trahwi
4 » tegemine (3
parast ametnikuna (21) gemine (3)
ostu (12) il
Alguses vale, Inspektorid
Inspektor kisib |__—» 1Gpuks Sige (2) selgtasid mdisted
kaebuste kohta .
uuesti tle (15
ostu ajal (10) Y Vale vastus (2) (15)
Perioodi pikkus Protseduuri I6petamine ja
kohe Bige (6) kauba tagastamine (22)

Joonis 5. Kontrollostude skemaatiline tlesehitus

Kauba valimise jarel péorduti kassasse ning avaldati soovi toode &dra osta. Ostu ajal vdi pérast
ostu esitasid inspektorid miudjale kusimuse pretensioonide esitamise aja vOi kaebuste kohta.

Inspektorid p6dérdusid miujate poole Ulesehituselt ning sdnakasutuselt erinevate kiisimustega,
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kiisides nii ,,pretensiooni“ esitamise (kiimnel korral) kui ka ,,garantii (kahel korral) kohta.
Esitati ka kiisimusi ,,kaua saab kaupa tagasi tuua?* (viiel korral), ,,kaua vdimalik kaupa tmber
vahetada?* (kahel korral) voi ,,mis siis saab, kui kaubaga midagi juhtub?* (kahel korral). Selline
praktika vOis mdjuda eksitavalt, sest kiisimuste kontekst on erinev. Samas vdib seda vaadelda kui
tarbijatele omast poordumist, sest ka koigil tarbijatel pole kombeks kiisida ,,pretensioonide
esitamise aja kohta” ning seega vOib seda ndha tegelikku k&itumist kdnetava ning reaalse
situatsiooni peegeldusena. See tekitas aga olukorra, kus mitu midjat vaitsid parast valeteabe
esitamist, et ei mdistnud klsimust Gigesti. Jargnevalt on esitatud pikem omavahelise suhtluse
katkend, mis annab ilmekalt edasi tekkinud interaktsiooni ning toob selgelt vélja inspektorite
klisimused ja muuja vastused esitatud kiisimustele:

Ostu sooritamise ajal kiisisid inspektorid, et mida teha, kui ehte juures midagi katki 1&heb? Mudja

vastas, et 2 nddala jooksul v6ib tagasi tuua. Inspektorid kiisis vastu, et 2 nddala jooksul? Miija vastas, et

no tegelikult ta Uldse ei usu, et seal midagi niimoodi katki laheks. Inspektorid kisis juurde, et aga kui

laheb midagi katki, et kaua aega pretensioone esitada? Mudja vastas, et no Uhe kuu jooksul. Inspektorid

esitles ennast ja Utlesid, et esitatud teave oli kill taiesti vale ja utlesid miijale, et 2 aasta jooksul véimalik

pretensioone esitada ja ka antud kaelaehtel. /.../ Hiljem hakkas miilja vaitma, et ta ei saanud tegelikult

kusimusest aru ja et (tles ainult seda, et kaupa vdimalik Umber vahetada 2 nadalat ja et ei saanud Uldse
aru, et mida inspektorid kisisid ja et nad ei kiisinud ju pretensiooni esitamise aja kohta. Inspektor vaitis

vastu, et just seda nad kisisid ja et see jutt ei vasta niiud tdele ning miiuja jai selle peale vait. (V16)

Kui dldiselt esitlesid inspektorid ennast TKA esindajatena alles péarast kiisimuse esitamist ja
vastuse saamist, siis hel korral esitasid nad kusimuse pérast enda tutvustamist ning mudjale jai
esmapilgul ebaselgeks, mida temalt oodati.

TKA inspektorid esitlesid ennast ning kisisid midjalt, et mida ta oleks pidanud tarbijale ostu
sooritamisel Utlema. Mulja otseselt ei ehmunud, kuid kisis imestunult, et ta ei saa aru, et mida ta siis

oleks pidanud Gtlema. (V3)

Midjate antud vastuste pdhjal v6ib eristada kolme erinevat mudjate tudpi:

e kohe 0Oige vastus - 13 muujat 22st vastasid kisimusele koheselt tépselt ja Oigesti, et
,»perioodi pikkuseks on 2 aastat”. Vastuse andsid liihidalt ja kiiresti ning iildiselt kasutasid
pretensiooni moistet digesti voi jatsid sdna tldse mainimata;

e ebaselge vastus - viiel juhul ei osanud midjad kohe Giget vastust Gelda ning nendest

kolmel korral oli miiujate esmaseks vastuseks 6 kuud ning thel korral 2 né&dalat. Kui
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mudja andis vaara informatsiooni, siis mitmel korral kisisid inspektorid juurde
tdpsustavaid kusimusi, et madjale paremini kusimust selgeks teha. Kui 16puks tuli
korrektne vastus, siis loeti edastatud informatsiooni digeks;

e |0puni vale vastus - vale vastuse edastamine registreeriti neljal korral ning sellisel juhul

kutsusid miiujad kohale ka kaupluse juhataja vdi vanemmuiija.

Mitmel korral tuli ette, et ebaselge voi vale vastuse korral kisisid inspektorid kiisimust korduvalt
ule ning tundus, et teataval méaral ka suunasid vastust. Samas reaalses olukorras ei pruugi
kliendid nii mitmeid tapsustavaid kisimusi esitada ning votavad teadmiseks selle, mida mudja
neile esitas. Kui tarbijal puuduvad teema kohta kindlad teadmised, siis suure tdendosusega ta ei
klsi pérast esmase informatsiooni saamist seda mitu korda tle ning seet6ttu jaab mallu ebatépne
teadmine. Samas on loogiline, et inspektorid peavad ka vale vastuse korral kisimust kohati
tdpsustama ja teisiti esitama, sest moned kusimused vdivad tdesti eksitavalt mdjuda, aga selle
alusel ei oleks sobilik ka kohe trahvima ja vastust valeks lugema hakata.

Kaubaga p06rduti kassasse ning ostu sooritamise jarel kisiti, et kaua saab tagasi pdorduda, kui

kaubaga midagi juhtub? Mudlja vastas kiiresti, et 14 paeva jooksul saab Umber vahetada. Inspektorid

kisisid aga uuesti, et ei, aga kaua saab pretensioone esitada? Selle peale vastas miija, et pool aastat.

Inspektorid kisisid, et kas kauem ei saagi? Milja vastas siis, et ei, loomulikult saab, aga siis laheb

ekspertiisi ja kui on praak, siis loomulikult saab 2 aastat. TKA inspektorid tutvustasid ennast ning Gtlesid

kohe, et sellise info edastamine m8jub kliendile eksitavalt.

Kui mudja esitas ebatépse teabe, siis inspektorid ei kiisinud igal korral kiisimust korduvalt le,
vaid lugesid saadud vastuse paaril korral ka kohe valeks. Jargneva ndite puhul on huvitavaks see,
et kontrollostude kéigus sai kdidud ka teises sama kaupluseketi poes, kust saadi kohe Gige vastus.
See nditab, et ka tihe kaupluseketi piires on midjate teadmised vdrdlemisi erinevad.

Ostu sooritamise ajal TKA Kkisis, et kaua saab esitada pretensioone, kui kannuga midagi juhtub?

Mulja vastas, et neil ei olegi mingit sellist asja. Sellisele tootele see ei kehti ja kui klaas laheb katki, siis

see on kliendi enda asi. Seejarel TKA esitles ennast kohe ja kiisis miiGjalt, et kas ta on koolitusi saanud?

Mulja vastas eitavalt ning hakkas keerutama, et noh, pretensioonide esitamise osas ju aega 2 aastat
tehnika puhul, et seda ta teab. Utles veel lisaks, et ega kuskil pole kehtestatud ju seda aega. Hakkas jarjest
rohkem valja tooma, et ei no 2 aastat aega pretensioone esitada ja et seda ta teab, aga ei saanud kohe
aru, et mida talt kisiti. Vaitis 18puks, et kunagi varem, 10 aasta jooksul, pole keegi pretensioone esitanud.
(V17)
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Viiel korral kutsusid muljad ka juhataja vOi vanemmodija, kellest 3 teadsid kohe Gelda, et
perioodi pikkuseks on 2 aastat ning sbnasid, et tegelikult on see informatsioon mudjatele
edastatud. Uks vanemmiiija vastas alguses kohe, et 6 kuud ning parast tapsustava kiisimuse
esitamist Utles ikkagi, et kaks aastat. Uks juhataja ei olnud ka ise informatsioonist teadlik, kuigi
I6puks meenutas, et tegelikult saadeti selle kohta kull e-kiri (paar kuud tagasi), aga ei jdudnud
seda lugeda. Uldiselt ilmneb, et juhatajad on 2-aastasest pretensioonide esitamise igusest
teadlikumad, kuid need teadmised ei pruugi jduda mudjateni. Kolm juhatajat neljast sdnasid, et
nad on teavet miijale ka edastanud:

Juhataja tdi vélja, et kdigile teenindajatele jagati juhendid, et mis asi on pretensiooni esitamise
digus ning kaua selleks aega on (2 lehekiilge seletusi A4 paberil). (V10)

Ometigi ei olnud antud informatsioon mudjatele teadmiseks kujunenud, sest selline tegevus ei
taga, et mudjad iseseisvalt need materjalid labi loeksid ja meelde jataksid.

Muija juurde tagasi minnes kisis juhataja, et kas ta sai informeeriva lehe. Miilja vastas, et sali,
kuid ei jéudnud seda veel labi lugeda. (\V10)

Vaatluste puhul oli tegemist korduvostudega antud kauplustes voi kauplusekettides ning vaatluste
pohjal selgus ka see, et mitmele mudjale olid inspektorite ndod juba eelnevast meelde ja&nud.
Seda vdib vaiksema linna puhul muidugi paratamatuseks pidada. Neljal korral mainisid muujad,
et tundsid inspektorid kohe &ra, kuid miijate reaktsioonide pdhjal vBib eeldada, et neid kordi
vOis olla veelgi rohkem.

Kui inspektorid ennast esitlesid, siis miiija Utles, et ta tegelikult sai sellest kohe aru, et tuttavad
naod juba. (V8)

TKA tundub sellist olukorda endale killaltki hasti teadvustavat, sest vaatlusperioodi jooksul tuli
uhel korral Ghe Tartumaa inspektori asemel ametnik teisest maakonnast, et muidjatel oleks
keerulisem inspektorit eelneva kogemuse pdhjal &ra tunda. Sellist tegevust olevat inspektorite
endi sonul killaltki tihti. Kui need juhtumid korvale jatta, kus mudja ndgi olukorda labi, siis vdib
kontrolloste siiski ndha reaalsust peegeldavate olukordadena, mis vo6imaldavad jalgida

konkreetseid praktikaid reaalselt toimuvana.

Kui TKA soovis kontrollostude labi juurutada ka seda, et muljad Utleksid vastavat

informatsiooni juba enne ostu sooritamist voi ostu ajal enda algatusel:
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TKA utles veel lisaks, et tegelikult peaks juba enne midiki ja midgi ajal asju seletama ja ttlema
tarbijale ta pohidigus: 2 aastane periood pretensioonide esitamiseks. (V1)

...Siis Uhelgi korral 22st vaatlusest seda ette ei tulnud ja ka inspektorid edastasid seda soovitust
vaid paari kontrollostu kaigus. Sellise interaktsioonimustri juurutamine ei pruugi antud moel aga
kuigi efektiivne olla selle praeguse tdhenduse tdttu, mida tihe kaupluse juhataja selgelt valja toi:

/.. selle Gtlemine vdib tarbijatele luua valed arusaamad, nagu kaup laguneks kohe laiali, kuid
lubas kaaluda varianti see poes avalikku kohta tekstina tles riputada. (V1)

Kui praegusel juhul v6ib pretensioonide esitamise perioodist teavitamine tekitada juhataja silmis
tarbijates valearusaamu kauba kehvast kvaliteedist, siis mlujate tdhenduste mberkujundamise
kdrval on isegi olulisemal kohal juhatajatel pretensiooniteemalise interaktsiooni kohta tekkivate
tdhenduste Umberkujundamine. Seda soovitust, et informatsiooni tuleks omal algatusel esitada,
jagasid inspektorid siiski ainult kahele mudjale ning rohkem keskendusid nad sellele, et véhemalt
parast kisimuse esitamist oleks jagatud teave Oige. Inspektorid seletasid eksitavate ja valede
perioodi pikkuste vdi vales kontekstis kasutatud moistete puhul mudljatele kdik mdisted uuesti
ule. Seda tuli ette 15 korral.

TKA seletas, et mulja Utleks lihtsalt, et 2 aastat on aega pretensioone esitada ning 6- kuune
periood on m&eldud kauplusele ja seda ei pea tarbijale tlema. (V2)

Kontrollostude eesmargiks ei olnud seega mudjaid karistada, vaid seda kasutati eelkdige
infovahendi ning ka uute harjumuste kujundamise vahendina. Miilija osas algatati menetlus ning
Kirjutati trahv, kui tegemist oli tUhes ketis vB8i samas kaupluses toimuva korduva rikkumisega,
kuid sellisel juhul sdltus palju ka miiija suhtumisest ning interaktsioonist inspektoritega.

Jaa, et kontrollostude kdigus oli meil ka selline opetuslik aspekt juures, et nende kontrollostude
kaigus kedagi ei karistatud ju [esmaste kontrollostude puhul]. Kontrollostu raames kui eksiti, siis
jarelvalveametnik selgitaski seda vahet, et no te praegu utlesite valesti ja mis on tegelikult pretensiooni

esitamise aeg ja mis on garantii ja tehti sellist teavitustood ka. *“ (Vahopski 2012)

Vaatluste pdhjal selgub, et kontrollostud olid Gldplaanis kullaltki sarnase ulesehitusega. Samas
oli iga kontrollostu puhul midagi erinevat, sest tegemist oli ikkagi reaalses elus toimuvate
tegevustega ning sama praktika sooritamine toimub erinevates situatsioonides ikkagi omamoodi

ja kontekstist lahtuvalt. Lisaks muutub praktika ka pidevalt Iabi selle kordamise ja taastootmise.
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4.1.2. Interaktsiooni tekitamine ostja ja muuja vahel

Kontrolloste ei saa vaadelda kui pelgalt kontrollimis- vdi karistamisvahendeid. Need kannavad
mdjutamisvahendi rolli, mille puhul on oluliseks interaktsiooni tekitamine tarbija ja miuja vahel
ning samuti algsel tasandil praktiliste harjumuste tekitamine, et mudjatele juurduks selle
informatsiooni edastamine sisse ning muutuks harjumusparaseks tegevuseks.

., Eesmdrgiks kauplustega oli see, et nad annaksid edasi oiget infot ja mitte eksitaks tarbijat.
Kontrollostudele tuginedes tegelikult... me selles mdttes tditsime eesmarki, et esiteks ettevotted tegid oma
asjad korda, et need teabelehed, mis nad annavad tsekiga kaasa, need on korrektsed ja et neil on huvi ja

nad téesti kiisivad meilt neid voldikuid ja nad toesti tahavad seda infot jagada. *“ (Vahopski 2012)

Uhelt poolt vdib seda vaadelda uue praktika tekitamisena, kuid teisalt praeguse ostu-miiiigi
praktika muutmisena ehk siis uue interaktsioonimustri juurutamisena. Antud tegevust voib naha
praktikateteooria pOhimotteid jargivana. TKA ei vaatle antud valdkonda (hiskondlikus
isolatsioonis, vaid tekitab praktikas olevate erinevate osapoolte vahel teatava siinergia, kaasates
muutuse loomisesse mdlemad osapooled, mis on interaktsiooni loomisel méarava tahtsusega.
Samas pole tegevused suunatud ainult tdhenduste kujundamisele, vaid ka uute kompetentside
soodustamisele.

,Sarnaselt siis selle garantii ja pretensiooniga oli niimoodi, et me panime kokku selle
teenindajate meelespea, mida kampaania korras siis ka vaga palju ule kéidi erinevates meediakanalites ja
hasti paljud ettevGtjad panid selle oma sisekoolitusse sisse, et nende té6tajad ikkagi saaksid kohe algselt

todle tulles teada, et kuidas nad kaituma peavad ning mida tarbijatele (itlema. “ (Vahopski 2012)

Sellise interaktsiooni tekitamine on TKA jaoks kdllaltki uus praktika, mida praktikateteooria
vaatenurgast vdib kasitleda kui ostu-miuugipraktikasse uuendatud interaktsioonimustri tekitamise
pludu. Jarjest enam né&hakse olulise ning interaktsiooni soodustava tegevusena mdlemale
osapoolele suunatud kommunikatsiooni, kaasamist ning teisi mdjutamisvahendeid. Samas ei
olnud see TKA puhul arvatavasti teadlik praktikateteooria jargimine, vaid tegelemine mdlema
sihtrihmaga teades, et vaid tarbija harimisest ei piisa.

, Et jah, seda kiill, et varasemalt ei olnud ettevotja kaasatud, see oli iihepoolne, et oli
suunatud tarbijale ja kampaania ettevalmistus toimus ka /.../ koost0os turundusbiiroodega.

Praegu on voibolla see kampaania loomise protsess mone-vOrra avatum, et ettevotjad on sellest
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teadlikud ja neil on voimalus selles osaleda, voimalus seda turuolukorda paremaks teha.*

(Vahopski 2012)

Kontrolloste vOib seega vaadelda uute interaktsioonimustrite tekitajana, mis on TKA t60s
kallaltki uus lahenemine. Samas ei ole tegemist teadlikult praktikateteooria rakendamisega, vaid

tdnu pikaajalisele kogemusele tuntava ning néhtava vajadusena.
4.1.3. Reaalne interaktsioon ostja ja muija vahel

TKA kampaania theks ning ka peamisemaks eesmargiks oli ostja ja miija vahel interaktsiooni
tekitamine, et midjad edastaksid tarbijale korrektset infot ning et tarbijad teaksid seda kusida
ning ka enda Gigusi antud valdkonnas. Sellest tuleneva muutusena vdib oletada ka muutust
pretensioonide esitamise praktikas, sest tegemist on seotud praktikatega ning muutused Uhes

praktikas tekitavad ka muutusi teistes praktikates, millega nad elemente jagavad.

4.1.3.1. Mildjate poolt algatatud interaktsioon

Miujatega tehtud intervjuude kadigus toodi vélja tavaparane suhtlus kliendiga. See ei pruugi Kill
vastata reaalsele olukorrale, kuid peegeldab teataval méaaral midjate arusaama enda tegevusest
ning sellest, mida vdib Uhiskonnas normaalseks pidada. Kisimuse peale, kuidas nédeb vélja
tavaparane miugiprotseduur, vastasid mudjad, et kdigepealt tervitavad klienti ning sellega algab
kliendiga esmane kontakt, millele vdib, kuid ei pruugi, jargneda edasine interaktsioon.
,,KOigepealt tervitan klienti, siis, vaatad, millega saad talle abi pakkuda, leiad kliendile sobivad
esemed, mis talle huvi pakuvad, valite koos asjad vélja. Kui kliendile sobib, siis juhatad ta kassasse, teed

talle hea pakkumise hinna suhtes. Klient maksab ara, pakid kauba sisse ja... soovid head pédeva jatku
talle. “ (13M20)

Kui intervjuude pohjal on klientide tervitamine téiesti iseenesestmdistetavaks tegevuseks, siis
kontrollostude puhul jéi silma see, et kliente tervitatakse kill kassas, kuid vahemal maaral kohe
poodi sisenemise jarel. Kindlasti vdib selle Gihe pdhjusena néha ka seda, et inspektorid Uritasid
poodi sisenedes ja toodet valides pigem muujate pilgu alt valja jadda. Kui kliendi tervitamine on
uldiselt levinud praktikaks, siis toetudes kontrollostude vaatlustele, ei ole Kklientidele abi
pakkumine niivord levinud kaitumismustriks. Samas t6id neli midjat viiest vélja, et tavaliselt

pakuvad nad kliendile abi ning kui klient votab abi vastu, siis aitavad vélja valida sobiliku toote.
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,»No pdhimdtteliselt ikka loovalt vaatan, et kas inimene tahab abi voi ei taha ja no Gldjuhul me
ikka kiisime ka, et kas on vaja abi pakkuda voi inimene ise kisib ka, et tullakse kohe sisse ja palutakse abi,
kui kindlat asja vaja. “ (14N20)

Kontrollostude pdhjal tuli selline interaktsioonialgatus esile eelkdige vaiksemate kaupluste puhul,
kuid madjad olid Uldiselt ka teistes kauplustes abivalmis. See on theks eelduseks, et kliendid
sooviksid miujaga interaktsiooni astuda ning kujundab arvamusi ka edasise suhtluse osas.

Valitud kingaga mindi kassasse ja muja toi ka teise kinga. Inspektorid soovisid kingad kohe &ara
osta, kuid mudja soovitas enne ikka mdlemat ka jalga proovida ja veenduda, et need ikka sobivad. (V3)

Samas leidus vaatluse ajal ka mudjaid, kes ei panustanud kuigi tugevalt interaktsiooni tekitamisse
ning suhtusid tarbijasse ning tema poolt tekitatud interaktsiooni pigem ikskaikselt. Sellise
suhtumise kohtamine tekitas tunde, et klient segab miuja t66d ning parem oleks véimalikult
Kiiresti poest lahkuda.

[Kisimuse peale, kui kaua vbimalik kaebusi esitada] Miiija vastas tuimalt, et pool aastat. (V1)

Inspektorid tapsustasid kisimust ning kisisid, et mis aja jooksul? Miija vastas, et nad loeksid
seinalt, et seinal on selle kohta tekst olemas. /.../ Miuja oli kullaltki kalgi suhtumisega ja kliendile
sonaliselt tema Gigusi ei 6elnudki. (V12)

Kui intervjuude pdhjal ndevad miijad ennast abivalmi ning aktiivse suhtlejana, siis vaatlustele
tuginedes ei otsi paljud mudjad kuigi aktiivselt klientidega kontakti. Sellele vBib aga sageli

rajaneda edasine interaktsioon ning tarbija julgus ja soov miiija poole probleemidega péérduda.
4.1.3.1. Tarbijate poolt algatatud interaktsioon

Kui eelnevalt téin vélja pigem miuja-poolse interaktsiooni algatuse, siis mudjatele esitatud
kiisimus, kas ja kui tihti tarbijad nende poole pretensioonide osas pddrduvad, peegeldab ka
tarbijate poolt algatatud interaktsioonialgatusi. Midjad t6id valja, et tegelikult tarbijad tihti ka
klsivad pretensioonide esitamise aja kohta, aga kui ei kisi, siis miiija seda ise mainima ei hakka.

., Ee, tleks, et ei pelga [kisida pretensioonide esitamise kohta]. Et pigem on see, et see kaib asja
Jjuurde, et ta tuleb kassasse ja kohe kiisib seda. “ (I5N30)

,»Mm, inimene tavaliselt ise kiisib jaa, pohimotteliselt, jaa, ise kiisib [pretensioonide esitamise aja

kohta]. Et kui ei kiisi, siis me ei iitle kiill. “ (14N20)
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Seda ilmestavad ka eelnevalt kirjeldatud vaatluste tulemused, kus uhegi vaatluse puhul ei
edastanud mudjad tarbijatele teavet omal algatusel. Ehk siis sellele tuginedes vdib Gelda, et
pretensioonide esitamise perioodi teemalises interaktsioonis mangib olulist rolli tarbijate
aktiivsus antud informatsiooni kisimises. TKA kampaania on Uhelt poolt suunatud tarbijate
teadmiste suurendamisele, kuid teiselt poolt voib kontrolloste ndha eelkdige mudjate praktikaid
mdjutava ning informeeriva vahendina, millega soovitakse juurutada harjumust klientidele teavet
jagada. Interaktsioonil on aga kaks vdi enam osapoolt ning suhtluse tekkimisel méngivad
mdlemad olulist rolli. Peamiselt vaatlustele tuginedes jaab silma, et inimesed ei soovi sageli teise

osapoolega kontakti astuda ning seda vG6ib leida nii mujate kui ka tarbijate poolel.

Seda vOib ndha ka eestlaste kinnise loomusena, mida vdib pidada thiskondlikuks normiks, mis
interaktsiooni erinevatel tasanditel mdjutab. Selle aspekti t6i vélja ka VVahopski (2012) sdnades,
et ,,[Eestis] ei ole sellist kultuurilist traditsiooni oma diguste eest nii tugevalt seista, naiteks nagu
vanades Euroopa Liidu riikides. TKA puddlus algatada ning soodustada mdélemapoolset
interaktsiooni ostu-maigipraktikas, loob aluse uue sotsiaalse normi tekkimiseks ning voib seel&bi
mdjutada ka pretensioonide esitamise praktika sooritamist. Selle juurdumisel kujuneb vélja uus
arusaam normaalsest kditumisest ning suure tdendosusega ,,virbab“ see enda alla ka uusi
praktiseerijaid nii ostuhetke interaktsiooni kui ka pretensioonide esitamise praktika sooritamisel,
kui seda nahakse thiskondlikult soositud kditumisena. Seega nii interaktsioonipraktika kui ka
pretensioonide esitamise praktika juurutamisel vdib votmeisikuna naha mudjaid, sest tarbijate
harimisele suunatud programmid on muutuste loomisel vGrdlemisi aegandudvad ning mudjad
asuvad tarbijate praktikate muutmisele ning normide kujundamisele arvestatavalt l&hemal,

puudutades otseselt tarbijate harjumusparaseid tegevusi ning neid moodustavaid elemente.
4.2. Ostuhetke praktikad

Sihtrihma praktikate uurimise ja analliisimise alusaparatuuriks on Shove ja Pantzari (2005)
mudel praktika elementidest ning ostuhetkepraktikat ning eelkdige ostja ja midja interaktsiooni
on vaadeldud nende elementide kaupa, mis vormivad antud praktikat. Kuigi neid koostisosi on
analliusitud eraldi elementide kaupa, siis t06 seisukohast on oluline arusaam, et need elemendid
moodustavad omavahel seotud terviku. Selle terviku kaardistamiseks on rakendatud vaatluste,

intervjuude ning taustaks ka tudengite paaristé6de andmeid. Siinkohal on oluline rdhutada, et
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tegemist ei ole kdikehdlmava tervikuga, mis kaardistaks kdiki praktika elementidega seonduvaid

nahtusi, vaid pigem empiirilistest andmetest esilekerkiva terviku presenteerimisega.
4.2.1. Asjad

Asju voib naha kui olulisi komponente praktika toimumise seisukohast. Uhelt poolt v&ib asjadena
naha nii poode kui ka infrastruktuuri, mis antud praktika vdimalikuks muudavad, kuid ka
konkreetseid objekte, nagu sularaha voi pangakaart, mis on ostu sooritamisel olulise tahtsusega.
Pangakaardid ja makseststeemid esindavad ka tehnoloogiat, mis on muutnud praktika sooritamist
aja jooksul mugavamaks. Kindlasti on keskse tdhtsusega tarbitav toode ise, mille omandamine on
ka antud praktika otsene siht. Kogutud andmete korduva lugemise ja labitdotamise jarel jai
ostuhetke praktika Uhe olulise fusilise objektina silma ka ostutSeki olulisuse rohutamine, mida

vOib pidada antud praktika Uheks keskseks objektiks.
4.2.1.1. Tarbitav toode

Tarbitava toote puhul valdab nii tarbijaid kui ka madjaid segadus, millistele kaupade pretensiooni
esitamise Gigus kehtib ning milliste kaupade puhul pretensiooni-teemaline interaktsioon algatada.

See segadus kandub edasi ka reaalsesse pretensioonide esitamise praktikasse.

Uhest kiiljest jadb miiijatel puudu teadmistest ning ei mdisteta selgelt, et pretensioonide
esitamine kehtib kdigi kestvuskaupade puhul. VVGibolla jadb kestvuskaupade mdiste liialt kaugeks
ning pretensioonide esitamist ei ole otseselt seotud konkreetsete kaubagruppidega.

Miiiija vastas, et noh kotil ei ole tagastus-aega. Utles, et jalatsitel on garantii. Siis tuletas, et no
rdivastel ka vist. Selle peale kiisis TKA uuesti. L8puks joudis mudija tuletamise naol jarelduseni, et vist ikka
on rahakotil ka tagastusaeg. (V11)

Teisest kuljest on segadus ka tarbijate seas, kes kdige selgemalt seostavad pretensioonide
esitamist ja kaupade tagastamise Oigust erinevate tehnikakaupadega, kuid kohati ka hoopis
toidukaupade vo6i kehva maitseelamusega restoranis.

"Kuna ma ise polegi vaga mingit tehnikat nditeks omale niimoodi ostnud, siis on hea,et ma seda
nagin, et nagu tulevikuks péris hea teada.Kui see mul just meelest ei lahe jalle. (N1)“ (TT5)

Uhe tootekategooriana, millega tarbijatel esines kdige rohkem probleeme, mainiti tudengitoode

puhul korduvalt dra jalatsid, mille osas vdib seega ka interaktsiooni toimumist olulisena néaha.
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4.2.1.2. TSekk

Kuna tSekk on pretensiooni esitamisel iiheks votmeelemendiks, siis on ka ostuhetke puhul oluline
analiiiisida, millist rolli tSekk selles mingib. Vaatlused paistavad kodige parema vahendina, et
paljastada ostu-miitigihetke suhe tSekki. Samas tuleb nentida, et vaatlused ei joudnud tihtipeale
selle momendini, mil miilija laseks tSeki vilja ning ulataks selle ,,kliendile”. TSeki teekond oli
vaatluste puhul pigem masinast otse inspektorite protokolli ja portfelli vahele. Siiski vOib
tdheldada isiklikest kogemustest ning tudengitodde pohjal, et miiiijad panevad tSekid piitidlikult
koos toodetega kotti ning juhivad sageli ka kliendi tdhelepanu sellele, kuhu tSekk sai pandud.

“Koik toonitavad, et tsekk alles hoida. Tihti lisatakse ka, et hooldada tuleb vastavalt juhendile
ning kasutada samuti. (N30) “ (TT9)

T8eki puhul on oluline analiiiisida ka seda, millist informatsiooni need edastavad, olles kaudses
mottes ka interaktsioonivahendiks, sest jarjest levib praktika, mil pretensioonide esitamist
puudutav teave on kirjas ka ostutSekil. Seda tuli vaatluste puhul ette kolmel korral 22-st, mil
inspektorid markasid tSekke, millele oli antud teave lisatud. Seega vOib ostutsekke néha
informatsiooni- ning ka interaktsioonivahendina.

Antud info oli samuti tSekil kirjas, kuid seal oli samuti kasutatud sona "garantii”. (V4)

Inspektorid kiill hiljem vaatasid, et tsekil oli 6ige info olemas ehk siis pretensiooni esitamise Gigus
on 2 aastat. (V19)

Seega, isegi siis, kui midja on kliendile eksitavat teavet edastanud, on tarbijal vdoimalik tSekki
lugedes saada dige informatsioon. Selle teiseks kiiljeks on see, et tarbijad ei pruugi tsekki kuigi
pdhjalikult uurida ning viskavad selle juba kohe pérast ostu sooritamist minema.

,,...kliendid paraku ei hoia oma tsekke alles. “ (12N50)

Lisaks tSekkidele voib ostuhetke informatsiooniobjektina niha ka teisi fiiiisilisel kujul esemeid,
mille kaudu on pretensioone puudutav informatsioon edasi antud. Seda vOib ndha ka kui
interaktsiooni l&bi asjade ja objektide.

Muuja vastas, et nad loeksid seinalt, et seinal on selle kohta tekst olemas. (Seinale oli kleebitud

A4 paber, millele oli peale triikitud, et pretensioone vdimalik esitada 2 aasta jooksul). (V12)

Nii vaatluste kui intervjuude pdhjal kumas l&bi, et juhatajad ja mudjad ei née tegelikult vdimaliku
praktikana koigile klientidele kaebusi puudutava informatsiooni edastamist, sest kliente vdib olla
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palju ning selle informatsiooni pidev esitamine vdib seeldbi mdlemale osapoolele vasitavaks
muutuda. Samas t0i Uhe kaupluse juhataja valja, et kuigi selle teabe suuline edastamine vdib
tarbijates tekitada valearvamusi, siis Uheks vdimalikuks lahenduseks v@ib olla selle teabe
riputamine poes avalikule ja nahtavale kohale:

Juhataja arvas, et selle Gtlemine vdib tarbijatele luua valed arusaamad, nagu kaup laguneks kohe
laiali, kuid lubas kaaluda varianti see poes avalikku kohta tekstina ules riputada. (V1)

Kui tSekki voib ndha ostuhetke olulise asjana just hilisema ostu toendamise funktsiooni tdttu, siis
teisest kuljest voib olla tegemist ka infokandjaga, mille kaudu on vGimalik tarbijale edastada
pretensioone puudutav teave. See annab vdimaluse informeerida tarbijaid ka juhul, kui madjad

seda teavet ei edastanud. Iseasi on see, kui paljud tarbijad seda ka objektide peal tdhele panevad.

4.2.2. Tahendused

Praktika tahenduste ja kompetentside eristamine vdib kohati osutuda killaltki keeruliseks
ulesandeks, sest tdhendused ja padevused vdivad olla omavahel pdimunud. Antud juhul késitlen
tdhenduste all kdikvoimalikke tdhendusi, uskumusi ja vaimseid teadmisi, mida ostupraktikale
ning eelkdige selles toimuvale interaktsioonile omistatakse. Jargnevalt esitan t60 kahe keskse
mdiste, pretensiooni ja garantii, tdhendusvéljad, mille kujundamine toimub suuresti ostu/mugi

praktika sees ning tdhendused, mida kantakse (le tarbijatele ja midjatele.
4.2.2.1. Pretensioon ja garantii kui mdisted

Vaatluse pBhjal kerkib esile, et pretensiooni esitamise ja garantii mdisted tekitavad muujates
segadust ning sama vOib peegeldada ka tarbijate tahendusvéljadele antud mdistete kohta.
Esimeseks segadust tekitavaks aspektiks on pretensiooni esitamise ning garantii mdistete
erinevus, nende omavahel segamini ajamine voi uldine teadmatus tdhendustest. Selliseid nditeid
on kogutud andmete pdhjal voimalik tuua arvukalt, mis peegeldab laiema probleemi olemasolu.

Seinale oli kleebitud A4 paber, millele oli peale trikitud, et pretensioone vBimalik esitada 2 aasta
Jjooksul. Teksti pealkirjaks oli aga sénastatud ,, garantii digused . (V12)

,Aga tavaliselt nad tulevadki ja kellel on alles oma tSekid, et kui see lihebki garantii alla, siis

minu meelest on see, et 6 kuud on see vastuvaidlematu garantii /.../* (12N50)

Olukorra ilmekaks néiteks on tudengitéodes vélja toodud kommentaar:
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»---/ aga kuna ma olen poes todtanud siis tean ise ka kuidas need asjad kdivad. /../ No
pohimdtteliselt vBib Oelda,et iga pdev toodi midagi tagasi. Aga me (tlesime neile ka juba miies, et kui

garantiiaeg on ldbi, siis voite ainult Tarbijakaitsesse poorduda. (M3)“ ( TT5)

Antud ebaselgus kandub dle ka tarbijatele, kes suure tdendosusega on mdjutatud midjate poolt
kasutatud mdistetest vOi kasutavad varasemast harjumusest kiilge jadnud sGna garantii.

[Kui réédkida pretensiooni esitamise Gigusest, siis kas tarbijad kasutavad pigem seda sdna vOi
rddgitakse ikka garantiist?] ,, No nemad rddgivad muidugi rohkem garantiist. “ (11N40)

,,Ka sénum oli tllatav, ma ei teadnud, et kui garantii on aasta, siis kaebuse saab esitada tegelikult
kuni 2 aastat.“ N2. (TT13)

Tudengitdddes juhtis ks inimene tédhelepanu sellele, et reklaamis edastatakse kaebuse esitamise

aeg, mida ta teadis juba varem, aga garantii ja pretensioonide esitamise vahest ei ole ta teadlik.
“See konkreetne reklaam annab selgelt teada, et kaks aastat on véimalik kaebust esitada.. aga

jah.. ma teadsin seda varem ka. /.../ Milgigarantii ja pretensiooni erinevus siit ju valja ei tulnud.

Kusjuures ma ei teagi tldse mis vahe neil on tegelt..” (TT17)

Kuigi kontrollostude vaatlused toimusid juba enne konkreetset kampaaniaperioodi, siis kinnitas
TKA esindajaga sellest pool aastat hiljem l&bi viidud intervjuu endiselt probleemi olemasolu:

,, Kiill aga on siiamaani see probleem, et moisted garantii ja pretensioon aetakse segamini. See
lihtsalt on nii keeruliselt arusaadav teema. Sest, noh, koguaeg on raagitud, et sul on mingi garantii,

garantii, see pretensioon ei kola ka eesti keeles viga ilusalt, et neid aetakse segamini. “ (Vahopski 2012)

Samas leidub nii mlujate kui ka tarbijate seas neid, kes on mdistete tdhendustest teadlikud ning
kasutavad neid diges kontekstis. Vaatluste ajal tuli ette olukordi, mil inspektorid Uritasid miujat
garantii mdistega eksitada, kui mudjad parandasid hoopis inspektoreid. Samuti esines olukord,
mil kdrval olev mulija parandas teise muija moistetekasutamist.

Mulja vastas (enesekindlalt ning naeratades) selle peale, et tavaliselt 6eldakse, et pretensiooni
esitamise aeg on 2 aastat. (V7)

Esimene midja Gtles kohe, et garantii alusel saab poe poole pédrduda. Kdrvalt mudja Utles kohe,

et pretensiooni esitamise digus on see. (V22)

Siin vOib oletada, et midjad tundsid inspektorid dra ning pidasid seetdttu vajalikuks tuua valja
enda korrektsed teadmised. Samas vdib see peegeldada ka puhtalt muljate puddlust tarbijate

teadmisi antud teemal parandada ning vibolla tekitada ka muutusi tarbijate praktikates.
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4.2.2.2. Pretensiooni esitamise periood

Teiseks segadust tekitavaks aspektiks on arusaam pretensiooni esitamise perioodi kohta.
Vaatlustes pakkusid mudjad véimalike variantidena vélja erinevaid suurusi:

Mulja vastas kohe, et 14 paeva jooksul saab Umber vahetada. (V14)

Mulja vastas kohe, et 6 kuud on pretensiooni esitamise aeg. Lisas siis kohe, et 2 aastat on aega
garantiid esitada. (\V16)

Mulja vastas, et kuu aega vdimalik tagasi tuua, aga vaevalt, et see katki laheb. Siis lisas veel, et

tegelikult tSekk muutub siisteemis kuu ajaga kehtetuks ja pdrast seda ei nde seda enam iildse siisteemis.

(V10)

Sellised vastused v6ivad mdjuda tarbijatele eksitavalt, isegi kui parast uuesti kiisimist vastatakse,
et 2 aastat. VOib oletada, et perioodi pikkust aeti segamini 6-kuuse kaupluste ekspertiisikohustuse
ning kaupluste vabatahtliku 14-péevase kauba tagastamise ajaga, kuid ka teiste perioodidega, mis
vOisid tekkida mdistetes véhese orienteerumise tottu. Sarnased tendentsid ning uldine teadmatus
joonistusid valja ka tudengitoodest.

"Asjadele kehtib kahe-aastane garantii, aga missugustele asjadele-kdigele ei kehti ju? Aga mul
on vbimalik seda jargi uurida ju. Oigus esitada kaebus-mis see nagu tahendab? (M2)“ (TT5)

TKA hindas 2012. aasta kevadel toimunud kontrollostude tulemusi ning vastusevariantide
variatiivsust positiivseks vorreldes esimeste kontrollostudega, mis toimusid 2011. aasta sigisel.
Positiivseks just selles mottes, et erinevate vastusevariantide hulk véhenes ning ka valeteabe
protsentuaalne arv véhenes.

., Kui siin esimesel kontrollostul oeldi inimestele mida iganes selle pretensiooni esitamise aja
kohta, siis, siis, nliid kadus see asi ara, et iks kord 6eldi 14 paeva, teine kord kuus kuud ja mida iganes

variante, et see variatiivsus muutus vihemaks. “ (Mahopski 2012)

Vahopski (2012) sdnas, et sonumi planeerimisel ,,otsustasime keskenduda sellele sonale...
fraasile kaks aastat, mitte sdnale pretensioon* ning sellega voib seletada ka seda, miks suurem
muutus on ehk toimunud perioodi pikkuse, kui mdistete tldise tdhendusvalja selguses. Samas kui
neid koostisosi ei ole omavahel Gihendatud (htseks arusaamaks, siis inimesed voivad kill teada,
et pretensioone on vOimalik esitada kaks aastat, kuid ei tea, mida see pretensioonide esitamine

tapselt tdhendab ning mida selle kahe aastaga siis I16puks peale hakata.
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4.2.2.3. Muujate uldine kuvand

Muljatega ostuhetkel toimunud suhtlus vdib mangida olulist rolli selles osas, kas tarbijad
soovivad hiljem ka probleemide esinemisel minna pretensioone esitama. Samas ndevad tarbijad,
et mudjate hoiakud ei ole sageli suhtlust toetavad ning klienditeenindajate uldist suhtumist ja
suhtlemisoskust tuuakse tudengitdtdes tihe pohjusena, mille taha pretensioonide esitamine jaab.

»Ma valdin asjade tagastamist/véljavahetamist, kuna klienditeenindajad pole eriti meeldivad.
(7N21)“ (TT1)

Seda kinnitavad kohati ka vaatluse tulemused, mille puhul méned muujad néitasid klientide osas
ules Ulbust ja Uleolevust. See suhtumine muutus, kuid ka mitte kdikidel juhtudel, kui inspektorid
tutvustasid ennast TKA esindajatena. Samas vdib Gelda, et enamike mutjate puhul oli tegemist
meeldiva kogemuse ja suhtlusega, kuid negatiivsed emotsioonid jadvad paratamatult tugevamalt
ja eredamalt meelde, kui normaalseks suhtlusviisik peetavad olukorrad ostja-mitja vahel.

4.2.2.4. Tarbijate tldine teadlikkus

Kaks mdjat tdid valja, et tegelikult on kliendid oma digustest juba teadlikumaks muutunud ning
seega on naha juba vaikeseid muutusi tarbijate praktikates. Sama arvamus tuli vélja ka thest
tudengite paaristdost. Muutust seostati nii  kampaania, avaliku diskussiooni kui ka
sotsiaalmeediaga.

,, Usun kiill, sest peale seda [kampaaniat] tundub kiill, et kliendid on teadlikumad oma digustest ja
vaga palju on rohkem neid kliente, kes selle kohta kisivad. Muidu varem ei olnud nii vaga neid nii
teadlikke kliente ja ei teatud, et kaua see pretensioonide esitamise aeg on, aga niitid usun, et on rohkem. *
(I5N30)

,, Tead, vBibolla, mida aeg edasi, seda rohkem, sest televisioonis on ju ka need igasugused saated,
mida nad vaatavad. “ (12N50)

“Ma arvan, et Eesti tarbija tegelikult on muutunud Uha teadlikumaks oma Oigustest. Esiteks
seetttu, et konkurentsisituatsioon turul kauplejate osas on tihenenud — parem Klienditeenindus,
kvaliteetsemad tooted muutuvad kaupmeeste jaoks jarjest olulisemaks. Samuti sotsiaalmeedia levik, kus
inimene saab vahetult oma emotsioonid kdigi sGprade ees vélja elada — ja tavaliselt antakse ikka alati ndu
oma Bigusi kaitsta, valtida halba kaupmeest vdi siis otsida abi Tarbijakaitseametist. Ehk siis tegelikult on
keskkond, kommunikatsioonivormide muutumine ja tihenev konkurents meie teadlikkust tdstnud. (N32)“
(TT9)
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Uks miiiija ragkis ka sellest, et teatud inimesed on sellel teemal teadlikumad ning teatud inimesed
lihntsalt ei omagi piisavalt teadmisi. Seda suhestas ta eelkdige haridustasemega, vihjates, et
madalama haridustasemega inimeste seas on probleem arvatavasti suurem ning mudjad on tema
sonul need, kes Uritavad tarbijaid enda Giguste eest seismisel julgustada.

,,No titleme nii, et kes on ikka haritum inimene, see on ka selles suhtes haritum. Kellel haridust
ikka napib, siis ka selles suhtes, et... No ikkagi mees metsast, ta ei tea. Ta ei tea ju mitte midagi ja ei tea
nduda ja me oleme ise talle radkinud, et teil on see digus ja seiske oma Giguste eest ja &rge kartke ja kui

asi on katki, siis tooge see ikka tagasi. “ (11N40)

Eelneva pdhjal vOib ndha, et ostuhetke praktikaga seotud pretensiooni ja garantii mdistete
interaktsioon on kohati ebaselge. Ligikaudu pooled vaatluses osalenud midjad teadsid kill kohe
pretensiooni esitamise aja pikkust, kuid garantii ja pretensiooni mdisted tekitasid ka nende seas
kohati segadust. Kuna muujad maaravad suuresti dra ka tarbijate arusaamad antud mdistetest, siis
on oluline muuta mdistete tdéhendus esmalt mudjate jaoks selgeks ja arusaadavaks. TKA rdhutas
antud kampaanias eelkdige 2-aastast perioodi ning garantii ja pretensiooni madistete erinevuse
selgitamisele ei pédratud Vahopski (2012) s6nul nii kérgendatud tahelepanu. Muidugi vdib ka
naha, et pretensioonide esitamise ajaperioodi on kergem meelde jatta ja sellest aru saada kui
mdiste sisu ning seetdttu voib ka perioodi pikkust tarbijatele ja midjatele paremini meelde
jadvaks pidada. Samas kontrollostudel jagatud selgitused aitasid kaasa mdistete osas paremale
orienteerumisele ning Vahopski (2012) hindab mdistete selgust siiski oluliseks faktoriks:

,,See on tegelikult viga oluline asi, et see info ei oleks segadust tekitav, vaid iiheselt maoistetav.

Seega on oluline nii otsene teadmine pretensioonide esitamise perioodi pikkusest kui ka mdiste
tdhenduse arusaadavus, et tarbijad teaksid, mida selle 2-aastase perioodiga peale hakata.

4.2.3. Kompetentsid

Kolmandaks praktika elemendiks on kompetents, padevus, mille all késitlen kehalisi ja vaimseid
arusaamu ja oskusi ehk siis kehasse talletatud harjumusi ja rutiine, kuid ka vaimseid arusaamu,
reegleid, juhendeid, p6himdtteid, kuidas miski kaib. Siin on thelt poolt oluliseks marksdnaks
koolitused ning teiselt poolt Gldised poe poolt kehtestatavad ndudmised, kuid ka sotsiaalsed

normid nt viisakusreeglid.
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4.2.3.1. Koolitused ja valjadpe

Miujalt oodatakse tarbijate informeerimist, kuid kuidas saavad miijad vastavat informatsiooni?
Igapédevased tOoopraktikad nduavad teatud hulga oskuste olemasolu ning jargnevalt kasitlen
peamisi oskuste omandamise vahendeid, mida mudjad intervjuudes mainisid. Muidugi tuleb
arvestada ka sellega, et osatakse nimetada ainult neid oskuseid, millest ollakse teadlikud ning

praktilised ja poolautomaatselt toimuvad tegevused on parimal juhul jélgitavad vaatlustes.

Esitasin kdigile muljatele kisimuse, kas todle asudes toimus ka eraldi véljadpe, et ndha
siigavamaid seoseid toimimismehhanismide ning Gpetuste vahel. Ukski miija ei 6elnud, et oleks
t00le asudes saanud otsest koolitust, kuid teatav véljaGpe toimus tutvumispéevade ajal. Samas
vOib sellisel meetodil saadud teadmisi pidada kullaltki varieeruvateks ning need sdltuvad suuresti
sellest, kas kolleegil on uue mudja véljakoolitamiseks piisavalt aega voi teadmisi.

,Ei, ei, ei. No selles suhtes, et viljaope... siin tutvumispdevad ja oli kogu lugu. Viljaopet ei
olnud. “ (11N40)

,No mina kisin isiklikult Tallinnas lihtsalt teises poes vaatamas, kuidas asjad kdivad. Selles

mottes nagu oppisin sealt. *“ (14N20)

Sellega kaasneb oht, et ka uusi mudjaid véljadpetanud mudjad on saanud teadmisi samal viisil
ning neil vBivad puududa tegelikud korrektsed teadmised néiteks pretensioonide esitamise aja
kohta. Kolleegilt kuuldut ei pruugita Gle kontrollida ning seet6ttu vdivad just niimoodi tekkidagi
erinevad variatiivsed vastused pretensioonide esitamise aja kohta.

TKA kiisis mlija tausta kohta ning mudja seletas, et on antud kohas toédtanud (ihe aasta ning
varem pole keegi otseselt 6elnud, kui pikk pretensiooni esitamise periood on. Infot selle kohta on kuulnud
teistelt tootajatelt. (V1)

Probleemi olemasolu ndeb ka TKA ning vOib oletada, et sellest inspireerituna hakati ka ise
pretensioonide teemalisi ning Gldisi midjate baasteadmisi jagavaid koolitusi 1abi viima.

,,...5ee ongi tegelikult slstemaatilisem probleem ja puudutab tegelikult paljuski ettevGtete
sisekoolitust ja kui uuele tootajale ei tehta korralikku koolitust, siis tekibki see link sisse. “ (Vahopski
2012)

Koolitusi vBib seega ndha kompetentsi loomisel oluliste allikatena, mille kaudu saavad miijad

esmased teadmised ning juhendid klientidega suhtlemiseks. Koolituste puudumisel saadakse
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informatsioon kas juhatajalt voi suurema tdendosusega teiselt kolleegilt, kuid sellisel juhul ei ole
edastatav teave enam otseselt kontrolli all. Miujate koolitamist kohe pérast t66le asumist
vOidakse naha kuluka variandina ning seet6ttu on kauplustele kdige mugavamaks viisiks lasta
miuja valja koolitada mone teiste tdotaja poolt. Sellega tekib aga probleem, et miujatel puudub

uude kohta to6le asudes Uhtne valjadpe.

4.2.3.2. Reeglid ja juhendid

K®digil maljatel olid kindlad arusaamad teatud reeglitest, mida tuleks teenindamisel jargida. Neid
saab né&ha eelkdige teenindusstandarditena voi juhenditena, mida tuleks igapdevases toos téita ja
vOib mdista kui teatud viisakusreegleid vOi eesmarke, mille suunas tegutseda. Need tuginesid kas
koolitustel vdi kolleegidelt saadud juhistel vai tldistele arusaamadele padevast kaitumisest.

,, Tdhendab, vaata alati pead tervitama klienti ja kiisima, et kas sa saad teda aidata ja nii edasi.

Ja siis, kui ta tahab, et sa teda aitaksid, siis mis tema soovid on ja vajadused. “ (12N50)

Uldiselt mingeid eraldi teadmisi, mida klientidele tuleks delda, ei osanud tikski miiiija esmapilgul
esile tuua, kuid pretensioonide kohta kisimise jarel Gtlesid kolm mudjat viiest, et tegelikult selle
kohta nad alati rdagivad vOi vahemasti arvavad, et tuleks raakida. Samas ei tulnud vélja, et need
oleksid todandja poolt otseselt kohustuslikud nduded vdi etteantud reeglid. Kaks mudjat
nimetasid seda vabatahtlikuks teabeks, mida omal algatusel kuigi tihti ei edastata.

,,Need on ju vaata soovituslikud ju koik. * (1I2N50)

., Et kas mul on iilemuste poolt kdsk antud? Ei ole. “ (14N20)

Uldiselt jai miiiijate ttlustes aga kdlama, et pretensioonide esitamise kohta kaiva informatsiooni
edastamine on tavaparane tegevus, mida peaaegu alati ka tehakse.

"... eks ikka. Igale kliendile tuleb juurde mainida, et tal on Gigus 2 aastat pretensioone esitada.
Ee, tegelikult on enda otsustada, aga soovituslik on ikkagi igaiihele mainida. *“ (13M20)

Jaa, ikka peab teavitama ja viga paljud kliendid ka ise kiisivad, et kas on kaks aastat jaa, see on

vdga oluline kliendi jaoks. © (I5N30)

Intervjuudes Geldu laheb kohati vastuollu vaatluses néhtuga, sest vaatluste puhul ei olnud kordagi
olukorda, mil miuja oleks omal algatusel tarbijale pretensioonide teemalist teavet jaganud.
Intervjuudes laususid mitu miidjat, et seda peaks ikka alati edastama ning seda nad ka teevad. See

peegeldab teatava teadmise olemasolu sellest, milline vdiks olla antud juhul soositud k&itumine.
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Vaatluste pohjal vOib aga Oelda, et seda ei saa pidada enamike mdudjate harjumusparaseks
kaitumiseks. Uhest kiiljest puudub midjatel vastav kompetents, koolitused, viljadpe ja ka

juhatajad ei ndua teabe esitamist. Teisest kiiljest ei soosi seda ka kultuuriline tava.
4.3. Pretensiooni esitamise ja lahendamise praktikad

Pretensioonide esitamise praktikat vdib vaadelda kui olemasolevat, kuid ndrka praktikat. Seetdttu
ei keskendu TKA kampaania pdris uue praktika loomisele, vaid olemasoleva praktika
muutmisele. Selleks, et praktika saaks vérvata uusi praktiseerijaid, oleks vaja luua uus
normaalsus, et tekitada kompetents, kuidas miuja poole kaebuse korral pé6rduda, kuidas kaebust
esitada ning teisalt ka see, kuidas kaebust menetleda. Tegemist on ostu/muugipraktikast
eraldiseisva praktikaga, mille elemendid on teataval madral siiski seotud vdi samad ning seetottu
mojutab ostupraktika ka pretensiooni esitamise praktika vdimalikku sooritamist ning sooritamise
vOimalikkust. TKA néeb antud praktika osas juba muutusi toimumas.

., Teisalt, tarbijad on hakanud poérduma. Tegelikult on hdsti naljakas vaadata ka, et poodides on
jarjekorrad, kui inimesed tahavad pretensiooni esitada. Varem oli see nagu hébiasi isegi, et vaata, lahen
kaeblen, et mul laks katki. Ma olen paris mitu korda poodides kainud ja mu kolleegid on ka néinud, et
inimesed esitavadki pretensioone ja Suunanaitaja koolituse tagasiside oli ka, et ettevdtjad Utlesid, et

inimesed poorduvad palju rohkem. /.../ inimesed on ka selles osas natuke julgemaks ldinud. * (Vahopski
2012)

Andmete esitamisel on aluseks vdetud Shove et al (2012) toodud mudel praktika elementidest,
millele jargnev pretensiooni esitamise praktika analtuts on dles ehitatud. Analulsin kogutud
andmete pBhjal esilekerkivamaid elemente, mis praktika sooritamisel olulist rolli méangivad. Siin

esitatud andmed tuginevad suuresti intervjuudes ning tudengitdddes taheldatule.
4.3.1. Asjad

Asju voib néha kui olulisi komponente praktika toimumise seisukohast. Pretensioonide esitamise
praktika keskses asjad on uhelt poolt kaubad, mille osas soovitakse kaebusi esitada ning teiselt
poolt ostutsekid, mille alusel kaebuste esitamine toimub. Asjade alla kuuluvad ostu téendamisega

seotult ka erinevad tehnoloogiad ja infrastruktuur.
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4.3.1.1. Ostetud toode

Kaebuste esitamise kese on toode, millel on defekt voi puudus. EhK siis pretensiooni esitamise
praktikaks on vajalik kauba olemasolu, mille kohta soovitakse kaebust esitada.
,,Aa, ja hasti paljud on tulnud siia, vdi noh, kas just hasti paljud, ja 6elnud, et no ostsin siit paar

kuud tagasi ja see asi ei t6ta ja siis ma Utlesin, et kas kaasas on? Miks teil ei ole (imestunult)? “ (I1N40)

Samas mainisid mudjad intervjuudes ka seda, et tegelikult ei ole kdik kaebused Gigustatud ning
inimesed tulevad kohati poodi hoopis asjaga, millel tegelikult mingit puudust ei ole, kuid mille
o0sas otsustati Umber ning soovitakse raha tagasi voi asja tmber vahetada. Tegemist on muidugi
ka sellisel juhul pretensiooni esitamise protsessiga, kuid kaebused ei ole esitatud reaalselt selleks
mdeldud olukordade kohta. Miujate s6nul tuleb ette olukordi, mil tarbija on toodet valesti
kasutanud, mistottu peab seda katkiseks vdi soovib kaupa ilma konkreetse pdhjuseta tagastada

ning peab seda enda seadusest tulenevaks diguseks.
,,...ettevotjad iitlesid, et inimesed péorduvad palju rohkem. Nad kiill iitlesid, et see péordumine ei

ole alati pohjendatud /.../.“ (Vahopski 2012)
,,No kui inimene nditeks ei pane asja vooluvorkugi voi ei lulita sisse, killalt on selliseid asju
olnud jah. * (11N40)

Pretensioonide esitamise puhul on tarbijate jaoks olulise tadhtsusega konkreetse toote hind.
Tudengitddde pohjal vdib delda, et inimesed on pigem aldis pddrduma kauplusesse tagasi nende
toodete osas, mis olid kallimad ning seetbttu n&hakse pretensiooni esitamise protsessi siis
vaartuslikumana. Odavamate toodete puhul hinnatakse ajakulu saadud kasust suuremaks.

“Kui mul laheb mdni vaiksem vBi odavam asi katki, siis ma ostan uue vGi viin asja remonti. Ma ei
viitsi jamada voi vaielda ei miitijatega ega tarbijakaitsega. (M55) (TT9)

, Kui kauba maksumus ei ole viga suur, siis ei tee midagi, sest aja ja ndrvide kulu on palju

suurem kui kauba maksumus. (N21)* (TT21)

Intervjuude ja tudengitodde pdhjal tbusis esile ka see, et inimesed nédevad teatud valdkondi ning
tootekategooriaid problemaatilisemana kui teisi.

,,Aga ma arvan, et miitijatega on koik okei. Voibolla on probleeme jalatsikaubanduses voi iildse

Jjalatsite puhul rohkem. “ (12N50)
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TeisisOnu, inimesed ndevad teatud tootegruppide puhul pretensioonide esitamise vajadust
suuremana. Uheks selliseks kaubagrupiks on jalatsid, mis tuli tugevalt esile just tudengitéodest,
kuid toodi valja ka muljate arvamustes. Samuti kerkis esile, et hinnalisemate asjade puhul
nahakse kaebuste esitamist véartuslikuma tegevusena ning odavamate kaupade puhul on aja-,

narvide ja rahakulu suuremad, kui toote hind seda véaart on.

4.3.1.2. TSekk

Teiseks oluliseks asjaks kaebuste esitamisel on ostutSekk, mille alusel kaebusi esitada saab.

“«

seesSiiS ldheb asi maaletooja juurde. Selleks on vaja siis tSekki, ostu toendavat dokumenti.

(11N40)

Miiiija sonul soltub ilma paberkujul tSekita edasine juba madja ning kaupluse vastutulelikkusest,
sest tdnapaeval pakutakse ka vGimalust esitada kaebusi néiteks pangakonto véljavotte alusel. Siin
tulevad méngu veel teised erinevad tehnoloogilised vdimalused, nditeks ostude salvestumine ka
kliendikaardile ning selle alusel kaebuse esitamine.

¢

[Kas peab olema tSekk voi arvestate ka konto viljavotet?] ,,Ei, molemad voivad ikka olla.’
(12N50)
., Kliendi puhul ongi voibolla takistuseks see, et tSekk peab alati alles olema. Tihtilugu on nii, et sa

viskad lihtsalt tseki minema. Kui tSekki ei ole, siis kahjuks ei saa nagu vastu tulla.* (1I3M20)

Miujatega tehtud intervjuudes rdhutasid kolm mudjat viiest tsiasja, et klientidel ei ole harjumust
hoida tSekke alles ning pérast ostu sooritamist visatakse need tihtipeale minema. See voib
osutuda praktika sooritamisel oluliseks takistuseks, sest kui tSekki ei ole enam alles, siis vdib
tekkida juba eelhdalestus, et arvatavasti polegi enam midagi peale hakata.

,,...aa, ja pohiline probleem on ka see, et tSekk visatakse dra ja siis ei ole seda voimalust. *
(11N40)

»...igatiks ei viitsigi jamada sellega. Tsekk kadunud voi siis pigem visatakse lihtsalt minema... "

(13M20)

Seda voib ndha praktika kitsaskohana ning jérjest enam suunatakse t&helepanu erinevate
ststeemide valjatootamisele, mis véhendaksid ostutsekkide draviskamisest tulenevaid takistusi
praktika sooritamisel. Nditeks Partnerkaarti kasutades on ostude tGendamiseks véimalik kasutada
e-tSeki voimalust, mis salvestub kliendikaardile ning oste on vdimalik jalgida Partnerkaardi

iseteeninduskeskkonnas. Uheks uueks tehnoloogiliseks lahenduseks on ka ,,Ajujahil* vilja
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tootatud e-kviitungi lahendus, mis pakub kauplustele paberkviitungivaba lahendust, mille puhul
ostud salvestuvad ID-kaardi rakendusele (E-kviitung 2013). Iroonilisel kombel on Facebook’is
selle rakenduse nimeks E-garantii, mis vihjab jallegi pretensioonide esitamise ning garantii
mdistete osas olevale ebaselgusele, sest toote reklaamiklipp néitab riideesemete ostmist, mille
puhul suure tdendosusega ei saa garantiist réakida. Tarbijakaitseameti infopdeval (2013)
toimunud suulisel vestlusel tuli vélja ka see, et TKA plaanib ostude tdendamiseks tulevikus ka

vastava mobiilse rakenduse vélja arendada.
4.3.2. Tahendused

Antud alapeattikis ké&sitlen tdhenduste all pretensiooni esitamise kui protsessi dldisi tahendusi

ning ekspertiisi tdhendusvilja.
4.3.2.1. Pretensioonide esitamine kui "'kaeblemine"*

Kuna TKA teadvustab, et pretensioonide esitamise mdiste ndol on tegemist keerulise
tdhendusvélja ning tarbijatele kdllaltki tundmatu sbnaga, siis on nad seda sidunud teadlikult
sOnaga ,.kaebus®, kuid sellel on inimeste jaoks jalle omaette tdhendusvali, mis ei pruugi toetada
reaalset pretensioonide esitamist.

., Nditeks selles prindimaterjalis me iitlesime kaebus, sellepdrast, et see preten... keegi ei iitle, et
ma l&hen kirjutan pretensiooni. Kdik ttlevad, et ma lahen kirjutan kaebuse. Et see on ka tiks mugandus,
mida me turunduskommunikatsiooni tottu pidime tegema. Seda s@na ei ole seaduses, aga samas, et... oli
jalle oluline teha see valik, et mitte keskenduda terminoloogilistele aspektidele vaid sellele perioodile, et

mis on oluline, et see on iiks pohidigusi. ““ (Vahopski 2012)

Tudengitoddest tuli huvitava aspektina vélja see, et osa tarbijaid ndgi pretensioonide esitamise
tdhendust pigem "kaeblemisena", kui reaalse seadusest tuleneva digusena, mis muudaks nende
jaoks ka sisuliselt midagi. Pretensioonide esitamise mdiste juriidiline tdhendus on ebaselge ning
see seostub tavakeele sdnadega kaebama, kaebus, kaeblema — millegagi rahulolematu olema,
kuid seda seostatakse ka néiteks Kklienditeenindaja ebaviisaka kéditumise voi restoranis tellitud
toidu osas pettumisega.

"Pretensioon on kliendi rahulolematus tarbitava kauba/teenuse suhtes.” (TT3)

“Pretensioon on liithema aja perioodi jooksul esitatav kaebus. Miiiigigarantii ndib olevat

kindlamini maaratletud dokument pikema aja perioodi valtel kasutamiseks” (TT15)
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,, Pretensiooni on pigem arvamuse avaldus, garantii on aga oigus /.../. (N21)“ (TT21)

Oli ka neid, kes teadsid pretensiooni esitamise tahendust vaga tapselt. Mainiti ka seda, et kaebuse
esitamine mdjub piinlikult, seda ei nahta tihiskonnas normaalse ning aktsepteeritud tegevusena.
,,No ma ei ole Ulelldiselt vaga see kaebajainimene. Kui tldse midagi on katki l&inud siis ma
arvatavasti ei ole midagi teinud, uue ostnud lihtsalt. (6N21)* (TT1)
“Tead, ma ei ldheks kunagi oma diguseid néudma. Piinlik tundub, v8i kuidagi. Kui asi 1aheb katki

— siis on katki. Kannatan dra, ja ostan uue. Kui muidugi raha on (naerab). (M24)” (TT19)

Samas vOib naha selles praktikas ka muutust ning pretensioonide esitamist Uritatakse kuvada
normaalse ning isegi teadliku ja Kiitust vadriva tarbija kéditumisena. Kui varem oli tegemist
piinliku tegevusega, siis nlid uritatakse kaebuste esitamist kuvada kui enda diguste eest seismist.

,, Varem oli see nagu hdbiasi isegi, et vaata, ldhen kaeblen, et mul ldks katki. * (Vahopski 2012)

Tudengitdddes toodi endiselt valja seda, et pretensioonide esitamist peetakse piinlikuks, kuid
suurema takistusena néhti sellega kaasnevat ajakulu ning paaril korral ka protsessi keerukust.

"M®0ningaid motteid on olnud, aga Uldiselt jaab see a) ajapuuduse b) julgusepuuduse ja c)
viitsimispuuduse taha kinni. Kuigi meedias jaab vastupidine mulje, on sees ikka selline tunne, et ega see
nitkuinii ei aita.“ (TT3)

., Kui asi on viga viikese maksumusega, siis ei viitsi tagasi viia, sest aeg ja raha, mis selle tagasi
viimise peale kulub, on palju vddrtuslikum. (M65)“ (TT14)

“Ma vaataks kas pretensiooni esitamine on kulukam kui mitte midagi tegemine. Kui on, siis ei

teeks midagi, Kui ei ole, siis ilmselt ldheks lahendust otsima tootja/miitija juurde. (N21)* (TT21)

Pretensioonide esitamise mdistega kaasnev tahendusvali ei toeta hetkel praktika sooritamist, sest
seda néhakse negatiivses votmes pigem kaeblemise ning piinliku tegevusena. Samas s6ltub sona
tdhendusvéli sellega, kas seda peetakse Uhiskonnas normaalseks tegevuseks ning mida on

voimalik selle tegevuse sooritamisega saavutada.
4.3.2.2. Ekspertiis

Ekspertiis on kindlaid ndudeid jargiv kauba puuduse tdendamine ja selgitamine ekspertide poolt.
Ekspertiisi puhul on Uheks oluliseks aspektiks see, kas ekspertiisi sooritab selleks padev ekspert

vOi maaletooja. Tarbijad ei oska seda kull kuigi tihti kiisida, kuid ekspertiisi osas on neil tekkinud
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siiski oma kuvand. Tudengitotdest kerkis esile, et tarbijad néevad seda olukorda kullaltki
kallutatuna ning pigem né&hakse, et sageli tOestatakse ekspertiisis, et tarbija ise 16hkus asja ara.

,Minule tundub, et mdnede asjade puhul on vaga keeruline midjale selgitada, et seda pole ise
katki teinud. No kuidas seda toestada? “ (TT8)

Nii tugevat suhtumist vdib pidada kummaliseks, sest tudengitdddes valja toodud reaalsed
lahendused, mis on pretensioonide esitamisel saadud, olid enamikul kordadel siiski positiivsed.
Seda vdib pohjendada aga sellega, et negatiivne levib ikka kiiremini kui positiivne ning edasi
raakides sonum ka voimendub.

"Kui ikka midagi on katki ldinud, siis olen alati saanud tSeki alusel selle kas vdilja vahetada, voi

sama summa eest uue toote valida. (M50)" (TT20)

Ka intervjuudes toodi valja seda, et sellist praktikat, kui ekspertiis tbestab kliendi siilid, esineb
védga harva ning tldjuhul voidab ikkagi klient. Paraku puudub péadev statistika selle kohta, kui
palju Eestis ldse puudusega kauba kohta pretensioone esitatakse ning kelle kasuks need
lahenevad. Konjunktuuriinstituudi poolt 2012. aastal labiviidud uuring tugineb tarbijate
nagemusele ja arvamustele ning nende hinnangu pdhjal lahenesid kaebuste esitamisel probleemid
tarbija kasuks 62% juhtudest (Tarbijakaitse... 2013: 15).

., Pigem tuleb viilja tootja stiii, et siis ikkagi defektid on tootja poolt tehtud, mille kliendi, mitte ka
meie poolt. Pigem tundub, et ekspertiis tuleb kiiendile vastu. Vihemalt meie kaupluse puhul. ““ (1I3M20)

»Mm, no ikka moningaid juhtumeid on, aga eks need on tditsa erinevad, et oleneb tdiesti hooajast

ja kuidas kasutatakse ja kas hooldusvahendeid kasutatakse. See koik on viga oluline. “ (15N30)

Uks miiiija tdi valja, et jalatsite puhul voib ehk niimoodi olla, et alati leitakse, et tegemist on
kliendi stiiga. See peegeldab kas miija enda kogemusi antud valdkonnas vai siis Uldist arusaama
antud kaubaliigist, kuid jalatseid n&hakse ka tudengitddde p&hjal pigem problemaatilise
valdkonnana, millele vdiks antud analiisist vaadatuna tulevikus rohkem tahelepanu pdorata.

., Mkmm, mkmm, ei, see on vist rohkem jalatsites nii. ““ (12N50)

Uhe pretensioonide esitamise tidhendusvéljana nihakse tudengitddde pohjal ka seda, et
pretensioonide esitamine ning ekspertiis kestavad véga pikka aega ning see ajakulu ei tasu ennast
I6puks é&ra.

,, Tossud saadeti kaheks nadalaks ekspertiisi, aga kuna see aeg oli ostja jaoks liiga pikk, loobus ta
sellest ja jattis endale oma katkised tossud. (5M22) “ (TT1)
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Samas intervjuudes Geldi, et ekspertiis votab enamjaolt nadal ning kdige rohkem kaks nadalat
aega ning ekspertiisi pikkust ei nahtud erilise ning mdjutava probleemina.
., No maksimum kaks nddalat ja siis on kiill koik pretensioonid vastuse saanud. *“ (I1LN40)

., Kuni kaks nddalat, aga iildjuhul saab ka rutem valmis. “ (1I3M20)

Seega vOib naha, et tarbijatel esineb ekspertiisi osas palju eelarvamusi. Kui ekspertiisi lahenduste puhul
néhakse, et need lahenevad pigem tootjate/kaupluste kasuks, siis Konjunktuuriinstituudi labiviidud
uuringu pdhjal markis vaid kolmandik vastajatest, et ekspertiis lahenes muija kasuks. Ekspertiisi aja o0sas
on teada seadusest tulenevad nduded, kuid samas puudub padev statistika selle kohta, kui kaua v6tab

ekspertiisi ning Gldisemalt pretensiooni esitamise protsess reaalselt aega.
4.3.3. Kompetentsid

Praktikate muutmiseks on vaja tekitada tarbijates kompetents, kuidas miija poole kaebuse korral
poorduda, kuidas kaebust esitada ning teisalt ka see, kuidas kaebust menetleda. Tarbijate oskuste
arendamiseks on TKA vilja tootanud videoklipid ning ka kirjalikud juhised, mis on TKA

kodulehekiiljel ning YouTube’is kittesaadavad.

4.3.3.1. Tarbijate kompetents muujate poole podrdumiseks ja kaebuse esitamiseks

Uheks aspektiks on see, kuidas tarbijad miija poole kaebuste tekkimise korral péérduvad.
Teiseks aspektiks aga see, kas nende p6drdumine on ka digustatud ning kui padevad nad on
otsustamaks, millisel juhul peaks podrduma kaupluse poole ning millisel juhul mitte.

,,Aga see oli pohimotteliselt jah, et klient nagu ise arvas, et tal on jube palju oigusi. Tegelikult ta
ise nagu ei teadnudki, et tal tegelikult ei ole mingeid Gigusi raha tagasi nduda sellise asja puhul, kui
tegelikult oli korralik asi. “ (14N20)

Miujate ndgemuse jargi poorduvad tarbijad kullaltki julgelt kaebustega midjate poole ning ei
oma selle protsessi ees kartusi. Samas hindavad muujad tarbijate kompetentsi antud valdkonnas
vaheseks, sest tihtipeale kliendid ei tea tapselt, mida nbuda voi nbuavad rohkem, kui neil selleks
digusi on. Seda vdib kill n&ha positiivsena, et tarbijad poérduvad probleemidega mudja poole,
kuid samas vOib tekitada see mdlemas osapooles negatiivseid emotsioone, kui kaebus ei ole
mudja voi laiemalt seaduse silmis digustatud.

,,No see ongi, et osad nagu nii arvavad, et kui nad ostavad midagi, siis neil on kahe nddala

Jjooksul Gigus seda kaupa tulla nagu raha tagasi néudma. * (14N20)
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., No ega nad viga ei pée vist. Varasemast kogemusest raékides juba, siis Ukskdik, mis oli, siis
kohe, et tarbijakaitse, tarbijakaitse, iga vaiksem asi ja kohe tarbijakaitse. Et noh, jah, palun, see on teie

oigus ja loomulikult. Aga nad vist viga ei poe. See on nende esimene sona, see tarbijakaitse. * (1LN40)

Miiuja toob valja seisukoha, et tarbijad on tihtipeale arvamusel, et neil on olemas kdik digused ja
teadmised, kuid tegelikult puuduvad neil maljate sénul sageli reaalsed kompetentsid pretensiooni
esitamise olukorras kditumiseks ning teadmised enda 6iguste kohta.

Tegelikult nemad vist arvavadki, et nad teavad kdike ja oskavad kdike ja mis teie rumalad midjad
ei teagi midagi ja mul on k&ik digused. AGA, teil ei ole alati kdiki digusi. Et noh, lihtsalt ei ole. VGi ma ei
tea ka, millest see on. ““ (1LN40)

See tuleb vélja ka TKA esindajaga tehtud intervjuus, et tarbijad on kull vordlemisi ndrgad oma
Oiguste eest seismisel, kuid sama problemaatiliseks pooleks on ka oma kohutuste tundmine.
,,Selles osas on Eesti tarbija vordlemisi nork oma odiguste eest seismisel ja ega ta ei tea ka oma

kohustusi viga hdsti. Pigem digused jddvad paremini meelde kui oma kohustused [muigab].* (Vahopski
2012)

Uheks kiiljeks on tdsta tarbijate kompetentsi selles osas, et nad teaksid, milliste probleemide
korral kaupluste poole p6orduda. Niimoodi on vdimalik vahendada ka olukordi, mil
pohjendamata kaebusega kaupluse poole podrdumine 16peb kehva kogemusega mdlema osapoole
jaoks ning tarbija ei soovi antud praktikat enam korrata. Teiseks pooleks on tfsta tarbijate
teadmisi ka konkreetsete oskuste poolest, mida tal on pretensioonide esitamisel vajalik osata vdi
kuidas mingis olukorras kaituda. Tudengitédde puhul ei tulnud kill oskamatus kaebusi esitada
vaga tugevalt esile, kuid leidis paaris t66s mainimist, kui takistav tegur kaebuste esitamisel.
Naéiteks toodi tudengitdodes mitmel korral vélja kiisimus, kuidas tbestada, kes on defektis stlidi?
Tarbijate vBimalikke oskuste véahesust ilmestab aga hasti muijaga tehtud intervjuus esile tulnud
aspekt, et kliendid nditeks ei tea kaebuste esitamisel toodet kaasa votta:

» Miks teil ei ole (imestunult)? Et votke kaasa. Aga siis vastuseks, et aga ma ei teadnud. “ (11N40)

Miujad ndevad ennast antud teemal kullaltki informeerituna ning probleemi pigem tarbijate
poole peal.

¢

., No miitijad kindlasti rohkem informeeritud, tarbijad, noh, igaiiks ei viitsigi jamada sellega.’

(13M20)
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Samas vaatluste pdhjal tundub ka mudjatel veel piisavalt arenguruumi teadmiste suurendamisel
olevat, kuid kindlasti on selles osas ka tulemused margatavalt paranemas. Seda tOestab ka
kontrollostude statistika, mille jargi esimeste kontrollostude ajal (2011. aasta septembris ja
oktoobris) andis osaliselt voi téiesti valet teavet 47,3% ning pool aastat parast kampaania
toimumist Iabiviidud kontrollostu ajal (september 2012) kdigest 8,8% teenindajatest. Samas tuleb
neid andmeid vaadata ka teatava kriitikameelega, sest tulemusi voOis teatud méaral mojutada ka

naiteks see, et mudljatele jaid inspektorite ndod juba eelnevatest kontrollostudest meelde.

4.3.3.2. Kaebus versus ise parandamine

Uhe pretensioonide esitamiseks vajaliku kompetentsina vGib seega niha oskusi ja padevusi
kaebuste esitamiseks. Samas on selle puhul Uheks konkureerivaks praktikaks ka asjade ise
parandamine, mis nduab samuti teatud kompetentside olemasolu. Tudengitdddes toodi mitmel
korral valja, et kui selleks on oskused olemas, Uritatakse asju ka ise parandada.
A la, kui riietega, siis parandan dra voi viskan lihtsalt minema, aga ma olen iildiselt siuke
passiivne inimene. llmselt mingi elektroonikaga kdituks teistmoodi, aga pole juhust olnud. (N23)“ (TT14)
“Tiiiitu on neid asju tagasi viia, pigem olen proovinud ise dra parandada. (M65)* (TT14)

Seega, kui on olemas toodete iseseisvalt parandamiseks kompetents, siis kui pretensioonide
esitamise kohta olevad tdhendused seda soodustavad, otsustatakse asjad ise dra parandada. Seda

vOib naha kui pretensioonide esitamise konkureeriva praktikana.

4.3.3.3. Kaebuse menetlemise etapid

Ekspertiisi vdib vaadelda kui pretensiooni esitamise praktika osa, mis nduab miujalt teatavate
oskuste ning teadmiste olemasolu. Tarbijatele tdhendab ekspertiis eelkdige ajalist kulu, sest see ei
eelda neilt otseseid teadmisi vOi kompetentse. Muijad taidavad kdik vajalikud paberid ise &ra
ning tarbijad véivad sinna soovi korral lisada vajalikke markusi. Miujate jaoks tdhendab
pretensiooni esitamise ja lahendamise protsess teatud oskuste ning teadmiste olemasolu, mille

tpoloogiast toon jargnevalt ka tlevaate.

Tavapérase kaebuste esitamise protsessi esimeseks etapiks on kliendi péérdumine midija poole
ning seejérel vaadatakse kaup ule. Kui miitja ei oska ise kauba olukorda hinnata, siis saadetakse

kaup ekspertiisi. Selle jaoks on vaja tdita akt ning tarbijal on vaja esitada ka ostu tGendav
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dokument, mida muidugi kusitakse tavapraktikates ka juba kohe sellel momendil, mil klient
muuja poole poordub.
., Kui kohe ei oska midagi vilja pakkuda, siis ldheb asi maaletooja juurde. Selleks on vaja siis

tSekki, ostu toendavat dokumenti. “ (11N40)

Teine vBimalus on, et kaup saadetakse igal juhul kohe ekspertiisi ning mudjad ise ei hinda kauba
olukorda. See firmasiseselt niimoodi paika pandud ning sellisel puhul peab samuti tditma akti
ning lisama ostutSeki.

,Saadame ekspertiisi, ekspertiis vaatab iile ja otsustab, kas asi tehakse korda voi antakse

kliendile uus toode tavaliselt. “ (13M20)

Maaletooja voi selleks padev ekspert teeb ekspertiisi, mis kestab enamjaolt 1-2 néadalat (kuni 15
paeva) ning seejarel annab poele teada ekspertiisi tulemuse. Seejarel vodtab pood uhendust
kliendiga ning kutsub ta poodi tagasi, et leida sobivaim lahendus.

,,...ja siis sealt tuli vastus, et seda remontida ei saa ja andis akti, meie Siis kontakteerusime

kliendiga, klient tuli siia ja sai raha tagasi ja oligi kogu lugu. “ (11N40)

Lahendusteks pakutakse kdige sagedasemalt valja seda, et vahetatakse toode imber.

,, Kui see kaebus on selline, et inimesel on elektripirn libi polenud voi mingi selline asi, siis ma ei
hakka kliendiga siis ju vagikaigast vedama — ei t66ta, vahetame ringi ja siis saab vahemalt klient
rahuldatud. ©“ (11N40)

,,INo kui on tootmisviga, siis pakume asendust, mille ka tavaliselt leiame. Et kas on siis nous kohe

sama mudeliga véi vaatame ménda teist mudelit. Alati leiame mingi lahenduse. “ (I5N30)

Kuid pakutakse ka teisi lahendusi, nditeks makstakse raha tagasi vdi saadetakse toode remonti.

,,...klient tuli siia ja sai raha tagasi ja oligi kogu lugu. “ (11N40)

Kauba menetlemisel tdidavad miujad tavaliselt ise kdik kauba ekspertiisi saatmiseks vajalikud
paberid &ra ning tarbijatelt ei nduta nende oskuste ja teadmiste olemasolu. Seetdttu vdib néha, et
pretensioonide esitamise protsess on tarbijate jaoks kdllaltki lihtsaks muudetud ning peamiseks
on see, et julgetaks katkise tootega poodi tagasi podrduda ning et voetaks konkreetne toode
kaebuse esitamisel ka kaasa. Ekspertiisi saatmiseks on oluline ka ostutSeki olemasolu, kuid jérjest
enam arendatakse tehnoloogilisi voimalusi, et kacbuse esitamine ei jadks puhtalt tSeki puudumise

taha.
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5. JARELDUSED JA DISKUSSIOON

Kéesolevas peatiikis esitan olulisemad uurimistulemused ja diskussiooni. Kdigepealt reastan
peamised jareldused uurimiskisimuste kaupa ning seejarel paigutan diskussiooni osas t06
peamised jareldused laiemasse teoreetilisse ja 0hiskondlikku konteksti. Annan ka mdoned
rakenduslikud soovitused, kuidas sellist kampaaniat tulevikus efektiivsemaks muuta ning

I6petuseks peatun pdgusalt uuringuks kasutatud meetodi Kkriitikal.
5.1. Jareldused

Jargnevalt toon Ulevaate peamistest jareldustest uurimisktsimuste 16ikes.
5.1.1. Jareldused ostja ja mudja interaktsioonist
Missugune on mudija ja ostja vaheline interaktsioon ostuhetkel antud valdkonnas?

Praegune ostja - mudja interaktsioon saab enamjaolt alguse midja initsiatiivist, kuid
pretensioonide esitamise teemaline interaktsioon tugineb suuresti tarbijate aktiivsele kisimisele
antud teemal. Midjad ei ole teabe omaalgatuslikule esitamisele kuigi avatud ning seetdttu on
vastutus paigutatud tarbija dlgadele, kes muljate sdnul nditavad antud kisimuses dles ka jarjest
suuremat aktiivsust. Samas ei ole see ka tarbijate seas laialt levinud tegevusmustriks voi tldiseks
harjumuseks ning seet6ttu vOib oletada, et pérast kampaania sGnumi ununemist voib
pretensioonide teemaline interaktsioon vaikselt hadbuma hakata ning tarbijad ja mutjad jalle oma

eelnevate kéitumismustrite juurde tagasi po6rduda, kui ei ole toimunud muutusi ka keskkonnas.

Antud praktika puhul v8ib naha seoseid Eesti kultuuriruumile omase kaitumisega ehk siis vodra
inimesega ei otsita igapaevastes olukordades kuigi tihedalt kontakti ning vestluse tekkimist
vOidakse valtida. Seda vOib mérgata ka poes ringi vaadates, kust vdib silma jaada, et kliendid
proovivad miujale markamatult valida endale kiiresti véalja meelepédrase kauba ning miiujad on
sellega rahul, sest saavad rahulikult oma toimingutega edasi tegeleda. Jarelikult peitub antud
muutuse tuum ka thiskondlikus normis ning selle muutmises. Kuna seda ei ole vdimalik 1&bi the

kindla tegevuse teha, siis on vaja mdjutada erinevaid aspekte, mis on sellega seotud.
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Interaktsioonil on aga mitu osapoolt ning suhtluse tekkimisel mangivad mélemad olulist rolli.
TKA kampaaniat vGib n&ha kui piudlust algatada ning soodustada mdlemapoolset interaktsiooni
tarbija OGiguste teemal. Interaktsiooni normiks kujundamisel on oluline roll tdita ka
kontrollostudel, mis kujundavad mudjate harjumusi teabe jagamise kohta ning kujundavad ka
arusaama oodatavast ning soovitatavast kaitumisest thiskonnas. Selle juurdumisel kujuneb valja

13

uus arusaam normaalsest kditumisest ning suure tdendosusega ,,virbab“ see enda alla ka uusi

praktiseerijaid, kui seda nahakse tGhiskondlikult soositud kéditumisena.

Uhest kiiljest naitavad kontrollostud miiiijatele TKA soositud kaitumisviisi, kuid teisest kiljest
mojutavad seda kaupluse juhatajad, kes ei pruugi alati olla huvitatud, et tarbijad seda
informatsiooni teaksid vOi et seda iga ostu korral teavitatakse. Sellest tulenevalt v6ib mérgata
I6het TKA ning juhatajate ettekujutuses sobilikust interaktsioonist. TKA huvi on eeskatt
uhiskondlik: tarbijat diguste teemal harida; samas kaupluste huvid on eeskatt majanduslikud,
kasumiteenimisele suunatud. Tarbija Oigusi ollakse valmis jargima niipalju kui seadusest
tulenevalt vajalik, kuid meie majandusruumis ei tundu veel olevat juurdunud (erinevalt nt

Suurbritanniast) tarbija 6iguste rdhutamine brandieelisena vdi lojaalsuse soodustajana.

SeetOttu vBib Uhe probleemina naha infoauku ja teadmiste erinevust kaupluse juhatajate ning
muujate vahel. Teenindaja meelespea tegemine ja kauplusekettidele saatmine ei lahendanud seda
probleemi, sest see teave ei pruukinud mudjateni jouda voi siis edastati see sellisel viisil, et
miujate jaoks ndudis sellega kurssi viimine liiga suurt pingutust. Teenindaja meelespead vdib
naha hea ja informatiivse vahendina, kuid seda peaks edastama kauplustele sellise sGnumiga, et
ka juhatajate endi huvides oleks edastada vastav teave muijatele arusaadavalt edasi. Selleparast
vOib ndha mdjusa infovahendina ka kontrolloste, sest niimoodi saavutatakse milijaga otsekontakt

ning miujatele edastatakse pohjalikult kbik vajalik informatsioon.

Kui praegusel juhul vdib pretensioonide esitamise perioodist teavitamine tekitada juhataja silmis
tarbijates valearusaamu kauba kehvast kvaliteedist, siis selle tdhenduse vdib podrata ka poe
kindlustundeks pakutava toote kvaliteedi osas. Ning kui tarbijate teadlikkusega manipuleerimist
peetakse kasulikuks mutgivotteks, siis teiselt poolt vdib réhutada poe usaldusvéarsuse olulisust

klientide silmis.
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5.1.2. Jareldused ostuhetke ning pretensiooni esitamise praktikate kohta

Millised on midjate praegused praktikad ostuhetkel ning missugused tarbijapoolse pretensiooni

esitamise protsessis?

Pretensiooni esitamise praktika juurutamisel voib votmeisikuna néha miujaid, sest tarbijate
harimisele suunatud programmid on muutuste loomisel vordlemisi aegandudvad ning midjad
asuvad tarbijate tegevusmustrite muutmisele ning normide kujundamisele arvestatavalt lahemal,

puudutades otseselt tarbijate harjumusparaseid tegevusi ja neid moodustavaid elemente.

Pretensioonide esitamise juurde asetsevad juba ostuhetke interaktsioonis, sest see kujundab
esmase asjade kasutamise, tahendused ja kompetentsid. Seega on pretensioonide esitamise
praktika kujundamisel oluline alustada ostuhetke praktika elementide ja nendevaheliste seoste

kujundamisega.

Teksti selgemaks esituseks ja tulemustest parema Ulevaate loomiseks on jargnevalt toodud
joonised (joonis 6, joonis 7) ostuhetke praktika hetkeseisu ja TKA poolt soovitud seisu

peegeldavatest peamistest ja tahenduslikumatest tulemustest.
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Kompetents
T60le asudes ei ole eraldi koolitusi, véljadpe teiste to6tajate poolt.
Teabe edastamine on vabatahtlik, juhatajad ei anna selles osas
tugevaid ettekirjutusi ning ei ole selle teabe klientidele edastamisest
sageli ka huvitatud

Asjad Vé 55,5‘ N Tahendused
T8ekk visatakse 555‘5’#} M@distete sisu ja
minema ‘gﬁggﬁﬂﬂl periood segane,
Flusilised objektid, "ar‘jr???;l kandub mutjatelt
sh tSekk pole LSS tarbijatele.
infokandja rollis Interaktsioon — Miiijate hoiakud

juurdunud, segadus, tarbijate kanda,

millistele kaupadelg:~. - .
digus laieneb ja
millistele mitte

pole
interaktsiooni-
\ algatust toetavad

Joonis 6. Ostuhetke praktika hetkeseis

Kompetents
Muitjad saavad toole asudes korraliku koolituse ja véljadppe.
Juhatajad edastavad pretensioone puudutava informatsiooni
miujatele selgelt ja arusaadavalt ning vastav informatsioon
esitatakse ka tarbijatele ,

Tahendused
Miiujate ja tarbijate
interaktsioon on
kultuuriliseks
tavaparaks.
Madisteid puudutav
interaktsioon on
™\ selge. Mudjate

4 hoiakud
i interaktsiooni-
algatust toetavad

Asjad

TSekk hoitakse
alles vdi voetakse
kasutusse uued
tehnoloogiad.
Info edastatud

ka teistel “
fuusilistel /-0 ollis
objektidel {-7-7-7-7.0

Interaktsioon —
midja ja tarbija
molemad

Joonis 7. TKA poolt soovitud ostuhetke praktika



Ostuhetke iihe olulise asjana v3ib ndha ostutSekki. VOib kill méargata, et miujad jérjest enam
rohutavad mudgiprotsessi ajal selle olulisusele, millest tarbijad on ka suuresti teadlikud, kuid
ometigi visatakse tSekk pérast ostu sooritamist minema. Selle pdhjuseks vo6ib olla sissekujunenud
harjumus, teadmine, et niikuinii ei esitata kaebust vdi eeldus, et seda ei lahe enam kunagi tarvis.
Kuigi ostu tdendamiseks on vajalik tSekk alles hoida, siis on ka alternatiivseid véimalusi ostu

tdendamiseks, mille osas soovib TKA ka uusi tehnoloogilisi vdimalusi valja arendada.

Teisalt voib tSekke nidha ka kui infokandjaid, millel edastatav pretensiooni-teemaline teave pole
kill otseselt reguleeritud, kuid mitmed ettevotted triikivad vastatava teabe tSekkidele. Samuti
vOib ka teisi muugiprotsessiga seotud flusilisi objekte, mille kaudu edastatakse pretensioonide
esitamisega seotud teavet, ndha kui olulisi infokandjaid. Niimoodi avalikul kohal asetsev teave
kannaks endiselt edasi tahendusi kujundavaid funktsioone. Seejuures on oluline, et see toimub ka
juhul kui midjad ei ole enda rutiinsetes praktikates kardinaalseid muudatusi teinud, sest tarbijani

jouavad vajalikud sénumid ka siis, kui madjad ei ole enda harjumusi tmber kujundanud.

TKA pidas oluliseks teavitada inimesi eelkdige sellest, et pretensioone on aega esitada 2 aastat
ehk siis rohk oli just 2-aastasel perioodil. Teadlikult suunati ressursid sellele, et inimesed teaksid
vahemalt pretensioonide esitamise perioodi pikkust, kuid seejuures pandi vahem réhku mdiste
enda stugavamale sisule ning seoti selle tdhendus sbnaga ,kaebus“. Selle pdhjusena voib
arusaadavalt néha seda, et pretensioonide esitamise mdiste on tarbijatele v80ras ning prooviti
seda seostada eestikeelsema sbGnaga. Samuti on kergem kommunikeerida inimestele mdiste

perioodi pikkust kui sisu, sest see on méarksa selgem ja arusaadavam.

Samas vOib oletada, et kui inimesed ei tea t&pselt, mis on pretensioonide esitamise diguse
siigavam sisu ja mida sellega uldse nduda saab, siis ei pruugi nad ka perioodi pikkuse
teadvustamisel poodi tagasi poorduda. Ehk siis oluline ei ole lihtsalt tekst, vaid tekst kontekstis.
Siin tundub olevat aluseks voetud tdsiasi, et inimeste véime uut informatsiooni vastu votta on
piiratud ning eesmargiks oli koéigepealt teha selgeks perioodi pikkus ning seejarel siduda
perioodile juurde ka tdhendus. Ka mujate seas vdib mérgata, et mdistete tdhendused on endiselt
ebaselged ning voib oletada, et see kandub edasi ka tarbijatele. Seega on oluliseks pooleks just
mudjatele mdistete konkreetse tdhenduse selgitamine, mida kontrollostude ja koolituste kaudu ka

teha padati.



Pretensiooni-teemalise interaktsiooni ja reaalse pretensioonide esitamise praktika tiheks oluliseks
kompetentse loovaks vahendiks on koolitused. Samas ei ole paljud mudjad to6le asudes koolitust
saanud ning teave t60 sisu kohta tuleneb eelkdige proovipdevadest ning kolleegide
juhendamistest. Seetdttu vBib ndha, et mudjatele pole loodud kohe tédle asumise jarel véimalust
kujundada valja TKA poolt soositud praktikat ning harjumuste kujundamine tugineb sellele,
kuidas n&hakse teisi tegutsemas. Praegu voib jareldada, et sageli teiste tegutsemas néagemine ei
hdlma endas rutiini ostjale pretensiooni digusest radkida, seega ei saa eeldada, et vastavate
teadmiste ja oskuste omandamine on ainult teiste jaljendamise ja tegemise kaudu dppimise teel
saavutatav. SeetOttu vOib n&ha suletud ringi, mis taastoodab vanu harjumusi ning ka TKA
koolitused on suunatud eelkdige ettevotjatele, mitte uute tootajate esmasele koolitamisele.

Kompetentside teiseks pooleks on kaupluse poolt kehtestatud juhendid ja reeglid, mis samas
tihtipeale ei puuduta pretensiooni-teemalise interaktsiooni temaatikat. Kui kauplustes on sageli
ettekirjutised erinevate viisakusreeglite ja mudgivOtete osas, siis pretensiooni-teemalise teabe
edastamine on pigem vabatahtlik. Kui aga juhatajad ei née selle teabe edastamist vajalikuna ning
ei poora sellele ka suurt tédhelepanu, siis suure tdendosusega ei kujune see harjumuseks ka

miujate igapédevastes tegutsemismustrites.

Seega vOib TKA soovitud praktikana néha olukorda, mil miujatele on t66le asudes véimaldatud
koolitus, tarbija Oiguste teemaline interaktsioon on kaupluste poolt kehtestatud ja soositud
praktikaks ning mudjate hoiakud on interaktsioonipraktika algatust toetavad. Siin vdib

vBtmeisikutena naha kaupluste juhtivisikuid ning nende tdhendusvéljade kujundamist.

Jargnevad joonised (joonis 8, joonis 9) peegeldavad peamisi tulemusi kokkuvdtvaid punkte
pretensiooni esitamise praktika hetkeseisu ja TKA poolt soovitud seisu kohta ning aitavad luua

ulevaatlikumat pilti kaebuste esitamisega seotud peamistest ja tdhenduslikumatest elementidest.
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Kompetents

Tarbijatel ei ole konkreetset arusaama, mida saab

pretensioonide esitamisel nGuda ja kuidas see tapsemalt Tahendused

valja naeb. MUujatel menetlemiseks vajalikud oskused  Maistete sisu segane,

olemas, kuid erinevates pretensioonil

kauplustes vaikese negatiivne
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) teatakse perioodi
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Joonis 8. Pretensioonide esitamise praktika hetkeseis

Kompetents
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véljadppe. Tarbijad teavad, kuidas ja kellele kaebusi
tuleb esitada ning miijad omavad kaebuste
menetlemiseks vajalikke oskusi.
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kaupadele (.- ..o on Uhiskonnas
Gigus laienebX.-.-.-.-.r 0 positiivse

kuvandiga

Joonis 9. TKA poolt soovitud pretensioonide esitamise praktika



Nii ostuhetke interaktsiooni kui ka pretensioonide esitamise olulise Uhise asjana vOib néha
ostutSekki, mille puudumise korral ei pruugi olla voimalik kaebust esitada. Jarelikult vGib ostu
tdendamist pidada theks pretensioonide esitamise vdtmeteguriks, mille osas oleks vaja labi viia
muutus, et saaks toimuda ka muutus teistes praktika elementides ning praktikas tldisemalt. Selle
suunas on erinevate tehnoloogiliste uuendustega juba samme astutud, kuid siin on oluliseks
aspektiks ka infrastruktuur, sest tehnoloogiline uuendus ei too soovitud muutust, kui ei ole
loodud keskkonda selle kasutamiseks. Naiteks e-kviitungi péhimdte on antud elemendis suur
samm edasi, kuid ilma vajaliku infrastruktuuri loomiseta ehk siis kui uus tehnoloogia ei tule

kauplustes laiemasse kasutusse, ei toimu ka praktika arengut.

Kui pretensioonide esitamist n&hakse hetkel rohkem kaeblemise vOi suulise noomituse
tdhenduses, siis see omab paljude inimeste jaoks Uhiskonnas negatiivset varjundit ja sellist
tegevust Uritatakse pigem valtida. Sellest tulenevalt on tekkinud vajadus séna Umber tekkinud
tdhendusvalja imberkujundamise voi sobilikuma sdna leidmise jérele. See on theks aspektiks,
mis aitaks pretensioonide esitamist tGhiskonnas normaalsena nahtavaks tegevuseks muuta, kuid
kaebuste esitamise kultuuriliseks tavaks muutmine nduab laiemat keskkonna ja nii tarbijate kui
ka muljate kompetentside kujundamist. Selle osadena vdib naha ka ekspertiisi ja juhatajate

suhtumist puudutavate arusaamade ja tegevuste imberkujundamist.

Uhest kiiljest ei ole tarbijatele selge, millistele kaupadele Gigus laieneb ning teatud maaral on
puudulik ka teadmine, kuhu ja kelle poole tuleb kaebuste esitamiseks pddrduda. Teisest kiljest ei
ole miujad saanud toole asude pohjalikke koolitusi, kuid Gldised teadmised kaebuste
menetlemiseks on muujatel siiski olemas. Kusitavaks aspektiks on pigem see, millisel juhul nad
tarbija kaebust Oigustatuks peavad, kuidas nad sellistes olukordades kaituvad ning mille alusel

saadetakse kaup ekspertiisi.

Midjate kompetentside teiseks pooleks on seega kaupluse poolt kehtestatud juhendid ja reeglid,
mis samas tihtipeale ei puuduta pretensiooni-teemalise interaktsiooni temaatikat ning ka mitjate
suhtumised ja hoiakud ei ole otseselt kaupluse juhataja kontrolli all. Seega vajab (ldine
klienditeeninduse kvaliteedi tdstmine muutust Ghiskondlikes normides ja tavades, kuid siin on
oluliseks teguriks kindlasti ka nende madal palk ning véhene vaartustamine konkreetses

ettevottes.



5.1.3. Jareldused muutuste omaksvdtu takistuste kohta
Mis takistab muljatel uue/muudetud interaktsioonipraktika omaksvottu?

Shove et al (2012: 32) jargi tulenevad muutused praktikas uute ja olemasolevate elementide
uudsest kombineerimisest ja nendevaheliste uute seoste loomisest. Kontrolloste v6ib n&ha kui
harjumuspéraseid tegevusi muutva, uusi tédhendusi loova ja uute kompetentside tekitamise
vahendina. Muutus Uhes praktika elemendis peaks kaasa tooma ka muutusi teistes elementides
ning praktikas dldiselt, samas tuleb seda seostada ka teiste antud praktika elementidega, et laiem
muutus saaks aset leida. Uhe osana vdib vaadata miilijate kompetentsi ostjate teavitamiseks ja
interaktsiooni astumiseks, teiseks osaks on sellega seotud ja edastatavad tahendused ning
kolmandaks praktikaga seotud asjad. Muutuste loomiseks tuleks kdik need osad omavahel
Uhendada, et praktika saaks kujuneda hiskonnas normaalsuseks ja et oleks loodud tegevuse

sooritamist soodustav keskkond.

Uheks problemaatiliseks aspektiks on koolituste ja kauplustes ndutud reeglistike puudulikkus.
Miujad ei saa toole asudes vajalikke koolitusi ning sageli pole ka kaupluse poolt kehtestatud
juhendites reguleeritud pretensiooni-teemalise teabe edastamine. Miuujal vdivad kull olla
vajalikud teadmised, aga todle asudes ei kujune kindlaid informatsiooni edastamise harjumisi.
Kui madjatel on t66 kéigus juba valja kujunenud teistsugused toimimisviisid, siis nende
mdjutamine vOib olla keerulisem kui praktikate tekitamine véljakujunemata harjumuste korral.
Seda nentis ka Thogerson (Evans et al 2012: 119 kaudu): muutust on lihtsam esile kutsuda
momentidel, mil inimeste elus on niigi toimumas muutus (nt asutakse uuele téokohale), mil
senised harjumused refleksiivselt imber vaadatakse. Seega vdib néha olulisena just uute to6tajate

koolitamist, sest neil ei ole veel uuel tdokohal kinnistunud harjumusi.

TKA sonul toovad nende kampaaniad kaasa muutusi, kuid sageli jddvad need Kkdillaltki
lUhiajaliseks. Kampaania kestel on tekitatud uued teadmised, kompetentsid, kuid kui neid
teadmisi ei ole seotud teiste praktika elementidega, siis vdivad need sidemed pérast
kampaaniaperioodi 16ppu katkeda. Teatud elementide mdjutamine vdib kaasa tuua lihiajalise
efekti, kuid need ei pruugi muuta inimeste harjumusi, mis on pikaajalise muutuse loomisel
oluline (Evans et al 2012: 119). Seega ei pruugi ainult teavitustddle suunatud kampaania kanda

oma eesmdrke ning oluline on astuda ka inimeste igapdevastesse praktikatesse. , Tarbija
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meelespea® kaudu on voimalik informatsioon kiill vdimalikult paljude miiiijateni edastada, kuid

vOib oletada, et reaalseid muutusi tdid kaasa eelkdige kontrollostud.

Tegevusmustrite muutumist takistab ka see, kui ei ole toimunud muutusi laiemas keskkonnas v0i
infrastruktuuris. Kampaaniaperioodi ajal on loodud teatavad uued normid tegevuse
sooritamiseks, kuid need ei kujune pikaajaliseks normiks, kui keskkond seda ei soodusta. Evans
ja kaasautorid (2012: 119) toovad praktikate muutuste loomise olulise osana vélja sekkumise
infrastruktuuri ja praktikate materiaalsesse olemusse, sealjuures tehnoloogia kasutamise. Jarjest
enam suunatakse pilgud erinevate tehnoloogiliste vGimaluste peale, mis vdimaldavad oste ka
fiitisilisel kujul tSekkide puudumise korral tdestada. Samas on need veel pigem arendamise jargus

vOi ei ole veel laialdasemalt, koos uute kompetentside ja tdéhenduste loomisega, kasutusele lainud.

Kdige mdjusamaks praktikate kujundamise viisiks on arvatavasti selline muutus, mida inimesed
igapéevaselt ei taju eraldi pingutust ndudvana ehk siis mille loomisel ei pea inimesed oma
tavapéraseid harjumusi muutma (Evans 2012: 120). Praeguseks takistavaks koostisosaks asjade
puhul voib pidada nditeks fulsilisel kujul olevate infokandjate vahesust, mis toetaks mudjate
algatatud interaktsiooni ning samas kujundaks omakorda ka tdhendusi selle interaktsiooni
algatuse vajalikkusest ja normaalsusest. Informatsiooni tSekkidele trikkimine teataval mééral ka
puudutab seda, sest tarbijatel on vdimalik saada niimoodi ka informatsioon juhul, kui miujad ei
muuda enda tavapérast kditumist. Samas ei soodusta see omavahelise interaktsiooni tekkimist,
mis ostujargselt v@imaliku pretensiooni esitamise praktika sooritamisel on jallegi olulise
vadrtusega. Interaktsiooni tekkimist v@ib takistada ka see, et juhatajad ei pruugi paljudel juhtudel
olla huvitatud, et midjad pretensiooniteemalist teavet jagaks. Seda erinevatel pohjustel, naiteks
tarbijates kauba kvaliteedi osas vale mulje tekitamise vOi hoopis tarbijate vahestel teadmistel
manipuleerimise tdttu. Selle vBtmetegurina v6ib samuti naha juhatajatel tekkivate tahenduste ja
arusaamade muutmist, et pretensioonide kohta informatsiooni edastamine kuvaks pigem kaupluse

heatahtlikkust, seadusele vastavust ning enesekindlust kvaliteedile vastavuse osas.

Praeguse olukorra vaatlemisel vOib mérgata ka seda, et kaebuste esitamist puudutava
informatsiooni edastamine on erinevates kauplustes ja ka erinevate kaubagruppide puhul
varieeruv. Seda vdib samas ndha nii takistava kui ka vOimalikke tulevikusuundi pakkuva
tegurina. Uhest kiiljest on praegune turuolukord ning poodides kehtestatud nduded kiillaltki

erinevad. Esimeste kontrollostude puhul tulid vélja teatud tootegrupid, nditeks jalatsid, rdivad ja
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aksessuaarid, mille puhul on probleem oluliselt teravam. Neid kategooriaid ja kdige enam just
jalatseid nahti ka tudengitddde ja mdudjatega labiviidud intervjuude pdhjal valdkondadena,
millega varem on enam negatiivseid kogemusi esinenud. Samas annab see katte kitsama fookuse,

millele tulevikus vdiks tegevusi suunata.

Miujatel on erinevates kauplustes erinev roll ja sellest tulenevalt ka erinev véljadpe. Teatud
kauplused on tugevalt suunitletud klientidega aktiivse suhtluse loomisele ning teistes vdib tulla
ette olukordi, mil tarbija poodi astumine justkui segab miija t66d. Tegemist on justkui erinevate
kultuuridega, ometigi asuvad kauplused ndiliselt Ghes kultuuriruumis. Samas vdib oletada, et
juhatajad ja kaupluse omanikud kujundavad tugevalt kaupluste ndgu ning selles osas mangib
suurt rolli see, millise taustaga on need juhtival positsioonil olevad isikud ja millistest

pdhimatetest oma kaupluse miugitavade arendamisel lahtutakse.

Miujad réhutavad, et tarbijatepoolseks takistuseks pretensioonide esitamise praktika sooritamisel
voivad olla nii tseki puudumine kui ka mugavus, mida vdib vaadata ka véljakujunenud
harjumusena antud situatsioonis. 2011. aastal labiviidud rahvusvahelises tarbimiskultuuris t6id
ligikaudu pooled vastanud pretensioonide mitteesitamise pdhjusena valja tegevusest saadava
vahese finantsilise kasu. 35% vastanutest tdid pdhjusena, miks kaebust ei esitatud valja selle, et
kaebusele ei oodatud rahuldust pakkuvat tulemust ja 27% vastanutest t6id pohjuseks kaebuste
esitamise ajamahukuse (Consumer... 2012: 54). Samad p&hjused ja arusaamad kerkisid esile ka
tudengitéodes antud vastustes, kuid v6ib oletada, et Eesti tarbimiskultuuris vdivad need pdhjused
vOi nende osakaal olla ka mdnevdrra erinevad. Néiteks tudengitédde pohjal on oluliseks teguriks
ka tegevuse normaalsus Uhiskonnas ning see, et pretensioonide esitamist nahakse tihtipeale
piinliku tegevusena. Lisaks tdhendustele mangib olulist rolli ka kompetents ehk siis ei olda
kindlad, mida tapselt pretensioonide esitamisel nduda saab, kuidas pretensioone esitatakse ning

kuidas see protsess vélja ndeb ehk siis laiemad teadmised tegevuse sooritamisest.
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5.1.4. Jareldused antud kampaania potentsiaalse mdju kohta praktikate

muutmisel
Milline potentsiaal on antud kampaanial sintrihmade praktikate muutmiseks?

Uhest kiiljest tegeleb antud kampaania tarbijate teadmiste suurendamisega ning laheneb
tarbijatele kaitumise muutmise mudelitele tuginedes. Tarbijatele suunatud teavitustood ja
edastatud sdnumit ,,Seisa oma Oiguste eest” vdib ndha otsese vahendina, mida antud sihtgrupi
kaitumise mojutamiseks kasutati. Ehk siis eeldus, et kui tarbijatele on edastatud vajalik
informatsioon, siis nad 16puks hakkavadki oma Giguste eest seisma, sest niimoodi on neile ju
ratsionaalselt mdeldes kasulikum. Reaalselt ei pruugi selline 1ahenemine kaasa tuua kuigi suuri
muutusi, sest inimeste kditumine on suuresti harjumusparane ning tarbijatele suunatud sénumid ja

teave ei mdjuta otseselt praktikakorraldust, milles tarbijad tegutsevad.

Samas vOib praktikakorralduse muutmisalgatusena naha kontrollostude kaudu midjate
mdjutamist, mis kdnetab otseselt mijate rutiine ning tavaparaseid kaitumismustreid. Seda voib
vaadelda  kampaania  votetest kdike  mdfjusama  lahenemisena, mis  kujundab
interaktsioonipraktikaga seotud kompetentse ja tahendusi ning muljate arusaama normaalsest

toimimisviisist. Laiemas plaanis kujundab see ka keskkonda, milles tarbijad tegutsevad.

Samuti vOib vaadelda ettevdtjate koolitusi kui konkreetseid kompetentse ja tdéhendusi mdjutavaid
vahendeid. Samas on kuisitavaks see, kas need peaksid olema suunatud ettevGtjatele voi
miitijatele. Uhest kiiljest on ettevotjate koolitamisel v@imalik haarata laiemat sihtgruppi, kui
nemad réagivad koolitusel kuuldu edasi enda tdotajatele. Teisest kiljest ei joua see informatsioon
siiski sageli miujateni ja nendega tuleks tegeleda otse. Samas vdivad ettevdtjatele suunatud
koolitused olla heaks vahendiks, mille kaudu kujundada nende arusaamu ning pretensioonide-

teemalise interaktsiooniga seotud tdhendusi.
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5.2. Diskussioon

Kéesolevas t00s kasitlesin peamiselt ostja-miija interaktsiooni ja pretensioonide esitamise
praktikaid, uurides neid Shove et al (2012) poolt sGnastatud definitsiooni ja elementideks jaotuse
ehk siis asjade, tdhenduste ja kompetentside kaudu. VVorreldes teiste teoreetikute I&henemisega on
tegemist vOrdlemisi lihtsa ning kergesti rakendatava mudeliga, kuid praktika terviklikuks

uurimiseks on kindlasti oluline liita sellesse ka interaktsiooni dimensioon.

Analidsis tdin valja olulisemad asjad, tdhendused ja kompetentsid, mis empiiriliste andmete
pohjal hakkasid praktika sooritamist kujundama. Samas ei ole kindlasti tegemist 16pliku
nimekirjaga ning on vdimalik ka oluliselt detailsemalt kaardistada erinevate elementide
koostisosi. Samas on sellisel meetodil vdimalik luua erinevaid tegureid kaardistav uldpilt, mille

baasilt on vdimalik teise vaatenurga alt Iaheneda erinevatele voimalustele muutuste loomisel.

Praktikateteooria ei vdimalda kill teha dldistavaid ja universaalseid jéareldusi, mis kehtivad
erinevates kontekstides (Hargreaves 2011: 84), kuid siiski on vdimalik teha Gldistavaid jareldusi
teooria rakendatavuse osas. Peamiseks erinevuseks vorreldes tavapéraselt sotsiaalses turunduses
kasutatavate indiviidikesksete ld&henemistega on see, et fookuses ei ole enam indiviidid, vaid
konkreetne praktika, tegevuse sooritamine ise. Kuna indiviidikesksed ldhenemised ei ole
tervikpilti haaravad ja nende efektiivsus on limiteeritud, siis vOib praktikateteooria I&henemist
naha pikaajalisemaid muutusi toovana, sest detailselt analliisitakse ka tegevuse sooritamist ja
keskkonda tldisemalt. Just keskkonna mdjutamist vaibki naha pdhjusena, miks praktikateteooria

vOib avaldada suuremat mdju inimeste kaitumise muutmisel.

Praktikateteooria Uhe noérkusena vOib ndha teooria suhtelist keerukust ja andmekogumise
ajamahukust. Teooria tugevusena tuuakse sageli valja tervikpildi ndgemise ja reaalses elus
toimuvate praktikate uurimise, kuid samas peitub andmete analiisimisel praktika erinevateks
elementideks jaotamisel ka oht kaotada see tervikpilt ning sotsiaalne kontekst. Sarnaselt teiste
kvalitatiivsete uurimismeetodite kasutamisega tuleb ka praktikateteooria puhul jélgida, et
andmete kogumine ja tulemuste analliisimine ei tugineks t60 autori subjektiivsetele
hinnangutele. Samuti on praktikateteooria rakendamisel tegemist kill pohjaliku, kuid kdllaltki
kitsa, sageli uht konkreetset juhtumit ké&sitleva uuringuga, millest tulenevalt on keeruline teha ka
laiemaid uldistusi ning jareldused kehtivad peamiselt konkreetse subjekti vOi praktika raames.
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Praktikateteooria raames tdlgendades vOib eeldada, et just kontrollostud ehk siis sindmuskohale
minevad ja konkreetseid tegevusi puudutavad sekkumised on mdjusad. Samas on nende
miinuseks see, et mdjutusvahendi katvus on suhteliselt vdike, sest k&iki poode korduvalt
kllastada ei joua ning teisalt vdivad ka TKA inspektorid mdnikord mdjuda distsiplineerijana,
vOimu esindajana, kelle suhtes vdib esineda isegi teadvustamata vastupanu. Kindlasti ei saa aga
alatédhtsustada ka teadlikkuse tdstmisele suunatud tegevusi, kuid need ei saa olla ainsaks
rakendatavaks lahenemiseks. Indiviidid ei ole sageli piisavalt motiveeritud, et teadmiste
omandamisel muudaksid nad enda harjumusparaseid tegevusi. Tegevus ja teadmine ei ole
lineaarses seoses, kuid muutused keskkonnas suudavad suurema tfendosusega muuta inimeste
kaitumist, kasvdi niimoodi, et nad ei teadvustagi enesele toimunud muutust. Selliste
alternatiivsete, keskkonda Umberkujundavate votete efektiivsust on mérgatud ja valja toodud ka
teiste sarnaste sotsiaalsete muutuste algatuste puhul (nt Evans et al 2012). Seega on

harjumusparaste k&itumismustrite puhul vajalik rakendada ka teatud muudatusi keskkonnas.

Praktikate kujundamise puhul on aga oluliseks vaadelda tegevust ka selle sotsio-kultuurilises
kontekstis, sest Eestis on olukord ja muudetavad aspektid hoopis teistsugused kui nditeks
Hispaanias. Kultuurilist m&ju v6ibki vaadelda he olulise tegurina, mis praktika sooritamist
mojutab. Pretensioonide esitamine ei ole hetkel Eestis veel normaalsuseks kujunenud ning selle
uheks pooleks on kindlasti ka teadmatus ja vOib oletada, et informatsiooni olemasolul kaituks
mdnigi inimene teistmoodi. Samas vdib nédha, et ka teabe olemasolul ei pruugi inimesed vastavalt
kaituda, sest seda ei nahta Uhiskonnas soositud ning tavaparase tegevusena. L&&ne-Euroopa
riikidega vorreldes ei ole Eesti elanikel ka tootel puuduse avastamise korral nii sissekujunenud
kombeks minna kaebust esitama, kaebust laheks esitama ligikaudu 60% tarbijatest. Samas vdib
oletada, et puudusega toodete kohta esitatavad kaebused on protsentuaalselt veelgi madalamad,
sest paljud tarbijad ei ole tépselt teadlikud, mis kvalifitseerub puuduste alla. Huvitavaks aspektiks
on aga see, et kaebuste esitamise jarel saadud tulemusega ollakse vorreldes teiste Euroopa Liidu
riikidega rohkem rahul. Enam kui pooltel kordadel ja&dvad inimesed saadud tulemusega rahule,

kuid ometigi on kaebuste esitamisel negatiivne kuvand.

Tarbijakaitseametit voib esile tdsta uuenduslike meetodite kasutamise poolest. Edasi on astutud
pelgalt teavitustoole tuginevatest kampaaniatest, sest sellel néhti véhe reaalset moju kéitumise

muutmisele ning kampaaniategevuste loomisel keskendutakse vastastikku seotud sihtrihmadele
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ja nende igapdevaste praktikate mojutamisele ja kdnetamisele. Seega vdib naha, et tarbijaharidus
liigub dominantsest ideoloogiast komplekssemate ja keerukamate vormide kasutamise suunas.
See on suund, millest voGiksid eeskuju votta ka teised sotsiaalseid muutusi taotlevad

organisatsioonid ja programmide loojad.

Kuna magistritdd empiiriliste andmete kogumine toimus 2012. aastal ning vaatlused toimusid
juba enne aktiivseimat kampaaniaperioodi, siis vdib tekkida kisimus, kas varskemad andmed
oleks andnud oluliselt teisi tulemusi. Samas vdib oletada, et ihe aasta jooksul pole tarbimisturul
toimunud nii markimisvaarseid ja laiahaardelisi muutusi ning antud t66d vaib néha pigem toetava
sisendina jargnevate korduskampaaniate labiviimiseks. Kui 2011. aasta septembris ja oktoobris
l&bi viidud kontrollostudel andis 173 korral ehk 47,3% juhtudest teenindaja kas osaliselt voi
taiesti valet teavet, siis sellel perioodil, mil mina kontrolloste vaatlesin, oli kasil kontrollostude
teine etapp (veebruar-marts 2012) ning rikkumisi tuvastati 83 ehk 17,6% juhtudest. Kolmandas
etapis (september 2012) tuvastati rikkumisi 27 ehk 8,8% (Kampaania aruanne 2012). Viimaste
andmete pohjal on valeteabe edastamist ligikaudu 10% juhtudest (Turetski 2013) ehk siis
vorreldes kontrollostude kolmanda etapiga on rikkumiste arv mdnevdrra kasvanud, kuid pusib

vorreldes esialgsete tulemustega endiselt madalal tasemel.

Kuna kéesolev t60 késitles tarbijate ja midjate interaktsiooni ja selle mdjutamist labi kampaanias
kasutatavate vahendite, siis edasised uuringud voiksid ké&sitleda ostja-miiuja interaktsiooni ka
teistes valdkondades, eesmargiga kaardistada laiem interaktsioonipraktika. Huvitavat tulemust
pakuks kindlasti ka t66s kasitletud praktikate ning TKA kontrollostude vaatlemine tulevikus ning
pikema-ajalisite tulemuste kontekstis. Pikaajalised uuringud vdimaldaksid paremini jélgida
muutuste diinaamikat, kuid oleksid ka véga ressursimahukad.

Samuti vOiks edasised uuringud kasitleda kampaaniate rolli kditumisharjumuste ja praktikate
muutmisel ning seda just praktikateteooria votmes. Kuigi praktikateteooria ei ole universaalne
teooria, mida saab Ule kanda kdikidele Ghiskonna kihtidele ja muutuste loomise algatustele, siis
looks see parema (levaate antud teooria poolt pakutavatest voimalustest. Néiteks uurida TKA

teisi teemavaldkondi (reisimine, finants) ning seda, kuidas seal pultakse muutusi esile kutsuda.
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5.3. Rakenduslikud soovitused

Thogerson (Evans et al 2012: 119 kaudu) nentis, et muutust on lihtsam esile kutsuda momendil,
mil inimeste elus on niigi toimumas muutus ja uued praktikad ei tundu veel olevat juurdunud -
naiteks voib siin olulisena ndha, et miujad saaksid uuele téokohale asudes védhemalt kahe kuu
jooksul pdhjaliku koolituse, mis looks uued normid ja reeglid, mida tuleb jargida. Tarbijate puhul
vOib oletada, et harjumuste kujundamine on k&ige efektiivsem, kui soovitud muutus on suunatud
noortele, kellel ei ole veel valja kujunenud kindlaid toimimisviise. Uheks viisiks voiks olla
naiteks Janku-Jussi tSekikaustikud, kuhu saaks ostutSekke koguda ning mis sisaldaksid lisaks

sellele ka tarbijale vajalikku teavet digustest, kohustustest ja muust asjakohasest.

Gram-Hanssen (2011: 62) néeb tehnoloogiat kui elementi, mis hoiab praktikaid koos ning on
oluline muutuste tekitamisel ma&&drava téhtsusega. Samas toob ta vélja, et ainuiksi uue
tehnoloogia tutvustamine ei pruugi kaasa tuua muutust praktikates, sest need on seotud ka laiema
infrastruktuuri muutusega (idib: 68). - alternatiivsed siisteemid tSekkide sdilitamiseks. Nende
osas on alustatud ka liikumist. Naiteks e-kviitungi lahendus, mis salvestab tSekid ID-kaardile vdi
ostude salvestumine kliendikaardile. Nende puhul on oluliseks ka tehnoloogiliste vdimaluste
levik ning siin méngib olulist rolli ettevdtjate soov taolisi tehnoloogiaid kasutusele votta ehk siis
infrastruktuuri loomine. Seega on oluline seda kauplejate jaoks kommunikeerida kui Klientidele

lisavaartuse loomist ja nende lojaalsuse suurendamise vahendit.

Kdige mdjusamaks praktikate kujundamise viisiks on arvatavasti selline muutus, mida inimesed
igapdevaselt ei taju ehk siis nad ei saa aru, et nad oleks oma tavapéraseid harjumusi muutnud (
Evans 2012: 120). - pretensioonide teemalise teabe trikkimine tsekkidele, teavitustahvlitele ja
hinnasiltidele, et fulsilised objektid saaksid toimida kui infokandjad ning kaubakategooriate
vahel Uhtsuse loomiseks oleks tegu kauplustetlese kohustuse, reegliga. Vajalik informatsioon

jouab tarbijateni alternatiivseid kanaleid pidi ning see ei eelda mutjatel oma praktikate muutmist.

Praktikate muutmisel on oluline adresseerida ka vastastikku seotud tegevusi, mis koos
muudustavad antud praktika (Evans et al 2012: 121). Muutused thes praktikas v6ivad kaasa tuua
muutusi ka teistes praktikates, kui nendel praktikatel on samu elemente (Gram-Hanssen 2011:
74). > ekspertiisi ja juhatajate rolli vdib n&ha kahe olulise tegevusena, mis pretensioonide
esitamise ja interaktsiooni praktikale td4hendusi loovad ning eeldavad ka kindlaid kompetentse.
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Uheks vajalikuks muutuseks oleks ekspertiis labipaistvuse suurendamine voi kuvandi muutmine

ja teiseks juhatajatel tekkinud tahenduste imber kujundamine.

Pikaajalise kaitumise muutused vajavad seega mitmete praktikat kui tervikut mdjutavate
elementide Umberpaigutust ning et piisav arv praktiseerijaid sooritaks neid praktikaid nii, et need
muutuvad Uhiskonnas normaalseteks ja sobilikeks kaitumisteks (Evans et al 2012: 125). -
uhiskonnas pretensioonide esitamise normaalseks muutmine ning tutvustamine nditeks labi
keeletalgute ,,pretensioonide esitamisele sobiliku vaste leidmiseks ning sona tdhenduse

kujundamiseks thiskonnas ehk siis inimesed ise loovad sellele tdéhenduse.

Parast praktika labiviimist tekivad inimesele sama praktika kohta uued teadmised ja kogemused,
mis vOivad mdjutada vOi muuta ka praktika labiviimist tulevikus (Warde: 141) - siia alla
kuuluvad ka kontrollostud. Kuna neid vdib néha kllaltki efektiivse vottena, siis nende majuvélja
suurendamiseks vaiks teha koostddd erinevate testostjaid varbavate firmadega, et nende testostjad
esitaks midjale kusimuse ka pretensioonide esitamise kohta. See tekitaks teatavat praktilist
kogemust ning laiemas plaanis ka harjumust, kui testoste mangivad kliendid hakkaks ehk ka

tulevikus igapdevaselt seda kiisima, kui kiisimuse esitamine 16puks harjumuseks kujuneb.

Suunata kampaania konkreetsele problemaatilisele kaubakategooriale, et see kdnetaks ka
sihtrihmi Gldisemalt - néiteks jalatsitele suunatud kampaania, sest selles osas tundub tarbijatel

olevat enim probleeme ja negatiivseid kogemusi
5.4. Meetodikriitika

Empiirilise materjali kogumisel rakendasin erinevaid andmekogumismeetodeid, et oleks vdimalik
piisavalt detailselt uurida konkreetse tegevuse sooritamist Uhiskonnas ning teha seda just
vOimalikult erinevate materjalide baasil, et oleks vdimalik tulemusi paremini ja
mitmekihilisemalt analtilisida. Kuna fookuses oli eelkdige mudjate kaitumismustrite uurimine,
siis vaatlused pakkusid head vGimalust nende jargimiseks reaalses elus ning intervjuude pdhjal
oli vdimalik nende tegevusi paremini tdlgendada. Praktika terviklikuks vaatlemiseks analtitisisin
ka pretensioonide esitamise ja garantii temaatikal tehtud tudengitdid, mis pakkusid mdijate

tegevustele ja vastustele samuti teatavat tausta.
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Erinevate uurimismeetodite rakendamisel on tdendoliselt v8imalik saada mudjate ja tarbijate
interaktsioonist parem Ulevaade. Samas vdivad kvalitatiivsete uurimismeetodite puhul avaldada
tulemustele omal moel mdju subjektiivsed hinnangud ja ndgemused. Atkinson ja Coffey (2003)
on seisukohal, et ka vaatlused ei ole tdiesti otsekohesed ja osaleja vaatlemise andmed on samuti
pdimunud sotsiaalsesse interpretatsiooni, nagu ka intervjuude andmed (Halkier & Jensen 2011:
109). Teadlikuna, et vaatluste puhul on oluline kdik voimalikult objektiivselt kirja panna, Uritasin

jalgida, et kirjeldused ei sisaldaks kohati automaatselt tekkivaid subjektiivseid hinnanguid.

Kriitikana vdib vélja tuua ka selle, et vaatlused ei olnud reaalsed hiskonnas toimuvad praktikad,
vaid teataval madral tegevuse simulatsioonid, mida paaril korral ka muujad &ra tajusid. Samas
vOib neid ndha ka TKA inspektorite tegevust ja reaalseid kontrolloste vaatleva tegevusena, mille
baasil on v@imalik TKA-le soovitusi anda. Midjad ei olnud kontrollostude toimumisest ldiselt
teadlikud ja see v@imaldas ndha ka nende reaalset kéditumist etteantud situatsioonis. Samas ei ole
teada, millisel m&aral mojutas kontrollostude vaatlemine inspektorite tavaparaseid rutiine. Kuna
mudjad ei olnud vaatluse toimumisest teadlikud, siis ei olnud vdimalik vaatlusi ka salvestada,

vaid tuli teha méarkmeid ja vajaduse korral neid poest valjudes ka malu jargi taiendada.

Miujatega intervjuude tegemisel oli raskendavaks teguriks see, et nad avaldasid soovi kohe
intervjuu dra teha ning seet6ttu toimusid kahel korral intervjuud toohetkel ehk siis mudjad olid
parasjagu kassas. Sellega arvestades viisin intervjuud labi hommikusel perioodil, mil poes liigub
ringi vahem Kkliente, kuid sellegipoolest vbis mérgata, et muljad Uritasid kohati kiirustada.
Vdimaluse korral tasub kindlasti teha intervjuu toost vabal ajal, sest niimoodi on véimalik saada
mitmekilgsemaid vastuseid. Samuti vOib oletada, et intervjueeritavad voisid kusimustele vastata

niimoodi, nagu Uhiskonnas neilt vastuseks eeldatakse, mitte nii, kuidas reaalselt tegutsetakse.

Vaatamata uuringu vdimalikele kdrvalmdjudele usun, et saavutasin erinevate meetodite
kombineerimisega mitmekesise ja antud valdkonda pohjalikku sissevaadet pakkuva tulemuse.
Teoreetilise poole pealt on kriitiliseks punktiks see, et praktikateteooria rakendamisel empiirilise
analliusi jaoks vOib andmete struktureerimisel ja esitlemisel tekkida elementide hakkimisega
olukord, et need kaotavad oma sotsiaalse konteksti (Halkieri 2010: 179). Kui iga avaldus on
muudetud analliusikategooriaks, siis vOivad sotsiaalse elu narratiivid kaduda. Praktikateteooria
eesmargiks on tuua praktikad l&hemale uurija silmale, kuid selliste analliiiside sooritamisel on
risk de-kontekstualiseerida antud praktikat (ibid: 180)
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KOKKUVOTE

Tooted ja turud liiguvad jarjest komplekssemate vormide suunas, milles ndhakse ohtu nii
majandusele kui O6kosusteemile tldiselt. Seetttu on kasvanud ka vajadus tarbijate ja midjate

harimise, harjumusparaste rutiinide kujundamise ja sotsiaalsete muutuste loomise jarele.

T60 eesmargiks oli uurida tarbijate ja miujate igapdevaseid toimimispraktikaid nii ostuhetkel kui
ka pretensiooni esitamise protsessis, Tarbijakaitseameti kampaania poolt ajavahemikus 15.
veebruar — 15. mérts 2012 l&biviidud kampaania ,,Miiiigigarantii versus pretensioon — mis vahe
on miiligigarantiil ja pretensiooni esitamise digusel? nditel. Samuti oli sihiks uurida, millised
takistused on mudjatel TKA poolt juurutatud interaktsioonipraktika omaksvotul ning kuidas
muuta taolisi kampaaniaid sihtriihmade praktikate muutmisel efektiivsemaks.

Sotsiaalsete muutuste loomise temaatika juures vO@ib piiritleda kaks olemuselt erinevat
ldhenemist: indiviidikeskne kaitumise muutmise lahenemine ja praktikateteooria lahenemine.
Esimese puhul saavutatakse sotsiaalne muutus peamiselt labi sisemiste motivaatorite ning
mojutamise objektiks on indiviid ja tema kaitumine. Teise puhul saavutatakse muutus peamiselt
labi véliste tegurite ning mdjutamise objektiks on praktika ehk kaitumismuster ise. Kéesoleva too

tulemuste analttsimisel ja tdlgendamisel lahtusin teisest, praktikateteooria ldhenemisest.

Magistritoos esitatud kisimustele vastuse leidmiseks kasutasin nelja uuringumeetodit: 22
kontrollostude vaatlust, ekspertintervjuu TKA tarbimiskeskkonna arendustalituse juhataja
Reelika Vahopskiga, 5 intervjuud midjatega ning 25 kirjalikku t6dd, mille viisid l&bi tudengid
kursuse "Sissejuhatus tarbijakultuuri ja brandingusse™ raames ning milles uuriti tarbijatepoolset

kampaania vastuvottu. Andmete kogumine jai ajavahemikku veebruar 2012 — veebruar 2013.

TKA kampaania (heks eesmargiks oli juurutada ostja-mudja interaktsiooni tekkimist
tarbijadiguste, tdpsemalt pretensioonide esitamise temaatikal. Kuigi selle algatamine on endiselt
suuresti tarbija dlgadel, siis vOib margata tarbimiskeskkonnas ka muutusi. Nende muutuste
loomisel Uhe efektiivseima vahendina saab ndha TKA inspektorite poolt l&biviidud kontrolloste,
mis mojutasid otseselt miijate igapaevaseid tegutsemisviise, kompetentse ja tdhendusi. Samas on
muutuste loomine pikaajaline protsess, mille puhul ei piisa ainult he elemendi vdi teguri

maojutamisest, vaid tuleb kasitleda tegevust terviklikuna ning sotsio-kultuurilises kontekstis.
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Uuringutest selgus, et pretensioonide esitamise teemaline interaktsioon tugineb hetkel veel
suuresti tarbijate aktiivsusele ning mutjad ei ole teabe omaalgatuslikule esitamisele kuigi avatud.
Seda vOib seostada nii Eesti kultuuriruumile iseloomuliku joonena, kuid teisalt ka kaupluse
juhatajatele omaste juhtimisstiilidega. Tarbija digusi ollakse valmis jargima niipalju kui seadusest
tulenevalt vajalik, kuid meie majandusruumis ei tundu veel olevat juurdunud tarbija diguste

rohutamine bréndieelisena vdi lojaalsuse soodustajana.

Kui kampaania pikemaajaliseks eesmaérgiks oli see, et tarbijad saaksid pretensioonidega seotud
probleemid ise kauplustes &ra lahendatud ning ei poérduks TKA poole, siis vdib kampaania
seisukohast oluliste praktikatena néha nii ostuhetke kui ka pretensioonide esitamise praktikaid.
Pretensioonide esitamise juurde asetsevad juba ostuhetke interaktsioonis, sest see kujundab
esmase asjade kasutamise, tédhendused ja kompetentsid ning praktika juurutamisel voib
vOtmeisikuna néha just midjaid. Ostuhetke ja pretensioonide esitamise oluliste asjadena vdib
naha nii ostetavat kaupa kui ka ostu tdendamise vOimalusi. Tahenduste osas méngivad olulist
rolli pretensioonide esitamise mdiste Umber tekkinud negatiivsed assotsiatsioonid ja ebaselgus
ning ka see, et tegevust ei peeta Eesti thiskonnas normaalseks kéitumisviisiks. Pretensiooni-
teemalise interaktsiooni ja reaalse pretensioonide esitamise praktika theks oluliseks kompetentse

loovaks vahendiks on koolitused, mis praegusel kujul on kdige problemaatilisemaks aspektiks.

Kolmanda uurimiskiisimusega otsisin vastust kisimusele, mis takistab muidjatel uue
interaktsioonipraktika omaksvottu ning siin vBib naha nii koolituste kui ka Uldiste juhendite
puudulikkust. Kehtestatud on kill peamised viisakusreeglid, mille jargi tuleks kaituda, kuid
tarbija diguste teemaline interaktsioon ei ole nii tapselt paika pandud. Klienditeeninduse kvaliteet
on erinevates kauplustes &armiselt erinev. Tegemist on justkui erinevate kultuuridega, ometigi
asuvad kauplused nailiselt thes kultuuriruumis. Samas vdib oletada, et juhatajad ja kaupluse
omanikud kujundavad tugevalt kaupluste ndgu ning selles osas mangib suurt rolli see, millise
taustaga on need juhtival positsioonil olevad isikud ja millistest p6himdtetest oma kaupluse

mutgitavade arendamisel lahtutakse.

Praktikateteooria raames tdlgendades vOib eeldada, et just kontrollostud ehk siis sindmuskohale
minevad sekkumised on mdjusad. Kindlasti ei saa alatdhtsustada ka teadlikkuse tdstmisele
suunatud tegevusi, kuid need ei saa olla ainsaks rakendatavaks vahendiks - indiviidid ei ole sageli

piisavalt motiveeritud, et teadmiste omandamisel muudaksid enda harjumusparaseid tegevusi.
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SUMMARY

Products and markets are moving towards increasingly complex forms of consumption which
provides a threat both to the economy and the ecosystem in general. It is therefore also that the
need for educating consumers and entrepreneurs, redesigning their routines and creating social

change is becoming increasingly necessary.

The aim of this thesis ,,Consumer rights and buyer-seller interaction: the example of
information campaign of Estonian Consumer Protection Board* is to examine and study both
the consumers and the sellers daily routines in the buying-selling process and in the complaint
reporting practice in the example of the Estonian Consumer Protection Board campaign. The
second aim was also to examine the obstacles that sellers might have in adapting the new or

changed interaction practice and how to change target campaigns more effective.

There can be distinguished two essentially different approaches in creating social change:
individual-based approach and practice theory approach. In individual-based approach the social
change is achieved through inner motivators and individual beliefs. In practice theory the social
change is achieved throgh changes in the practice and environment itself. In the interpretation and

analysis | used practice theory approach.

In order to analyse the subject | used four different research methods: 22 non-intrusive
observations in stores with the Consumer Protection Board inspectors; one expert interview with
the head of the Estonian Consumer Protection Board Consumer Environment Development
Service Reelika Vahopski; 5 interviews with sellers and 25 studentworks. The data was collected

in between period from February 2012 until February 2013.

One of the aims of the campaign was to deploy the buyer-seller interaction. Although the
initiative of this interaction is still largely on the shoulders of consumer, there can be seen some
changes in the consumer environment generally. The control buys can be seen as one of the most
efective way to affect the daily routines of sellers. At the same time the creation of a change is a
long-term process which depends not only on the influencing of one element or factor but must

be considered as a whole and as a part of a socio-cultural context.
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The results of the investigation show that the complaint centered interaction depends on the
activness of the consumers and the sellers are not open to interaction on their own initiative. This
can be associated with both the characteristic lines of Estonian cultural space and with the

leadership styles of the managers.

The longer-term aim of the campaign was that consumers can solve their problems in the stores
themselves. The roots of the complaint report are located in the buying-selling interaction. The
bought commodity and check can be seen as important materials of buying-selling action and
complaint report. Important role in the meaning element is played by the negative meaning
around the word ,,complaint* and the aspect that complaints are not considered to be normal in
soceity. Important aspects of creating practical competents are trainings which currently can be

seen as the most problematical aspects of competences.

The main obstacle which prevents sellers to take over the new interaction practice is the lack of
training and general instructions when going to work. There are general politeness rules but the
consumer rights topic is poorly covered. Customer service quality is highly variable in different
stores. It seems as if the stores are located in different culture spaces, although they are not. At
the same time there is a assumption that managers and store owners strongly shape the face of the

store and the selling custom.

In the interpretion framework of the Practice theory there is an assumption that control buys are
effective ways to affect people behaviour. You can certainly not underesitame the importance of
raising awareness but this can not be the only applied tool. Individuals are not often enough

motivated to change their routinal activities based on a new knowledges.
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Pood | Kauba valik Ostumome | Kisimuse Miuja vastus | TKA Miiuja vastus ja | Abi kutsumine Tausaandmed ja TKA seletused
nt sOnastus esitlemine reaktsioon protokoll
V1 | Valitud Arvatavas | Inspektorid Miiuja vastas | TKA Miujaehmus |Mudja helistas TKA kisis midija TKA (itles veel
kaubaks naiste | ti kusisid parast | kullaltki inspektorid | ning ei juhatajale ja kutsus ta | tausta kohta ning miiuja | lisaks, et tegelikult
v00, hinnaga | hommiku | ostu tuimal toonil, | esitlesid soovinud enda |kauplusesse. Juhataja | seletas, et on antud peaks juba enne
~7€, mille se aja sooritamist: et pool ennast sonu muuta. Ei teadis koheselt kohas tootanud 1 aasta | muudki ja muugi ajal
Tarbijakaitse- | tGttu ei kaua on aega | aastat. TKA | midjale osanud endiselt |vastata, et ning varem pole keegi | asju seletama ja
inspektorid olnud pretensioone | inspektorid ning tdpsemalt pretensioone vBimalik | otseselt 6elnud, kui utlema tarbijale ta
poodi poes esitada, kui kisisid veel kisisid, kas | pretensiooni esitada 2 aasta jooksul.| pikk pretensiooni pdhidigus: 2 aastane
sisenemise rohkem v6ol mingid paar korda mudja esitamise aega  {Juhataja sénul pole esitamise periood on. | periood
jarel paari ostjaid. detailid lahti ule, kuid soovib enda | Gelda. varem selliseid Infot selle kohta on pretensioonide
minutiga vélja tulevad voi malja sattus | sGnu muuta. pretensioone ette kuulnud teistelt esitamiseks. Juhataja
valisid. kivid tulevad | segadusse ja tulnud ning lisas veel, | tootajatel. TKA hakkas | arvas, et selle
kiljest? ei osanud et 6 kuud on ettevdtja | taitma miija kohta ttlemine vGib
enam vastust kohustus teha protokolli ning kisis tarbijatele luua valed
anda ja ekspertiisi. Lisas veel | miiija ja ettevotte kohta | arusaamad nagu kaup
rohkem ei kohe, et pérast seda on | tapsustavaid kiisimusi. | laguneks kohe laiali,
teadnud. pretensioonide Kuigi vastus oli vale, kuid lubas kaaluda
esitamine endiselt siis trahvima ei varianti see poes
tarbija kasuks. Juhataja hakatud. avalikku kohta
lubas mudjatele kdik tekstina ules riputada.
lle raékida ja neid Ldpetuseks soovisid
koolitada. TKA inspektorid
ostust taganeda,
kisisid raha tagasi ja
palusid tSeki koopiat.
V2 Poodi Miija Ametnikud Midja TKA Miiuja hakkas TKA kirjutasid TKA seletas, et
sisenemise pani kisisid parast | hakkas inspektorid | uuesti naerma ja protokolli ning vastus mudja Utleks lihtsalt,
jarel otsiti kauba ostu naermaning | esitlesid utles, et sai loeti Uldiselt Bigeks. et 2 aastat on aega
kiiresti valja | valimise | sooritamist: vastas, et 6 ennast. sellest kohe pretensioone esitada
sobilik toode. | protsessi | kaua on aega kuud. aru. Lisas, et ning 6-kuune periood
Inspektorid téhele plikste osas Seejérel néod olid juba on mdeldud
valisid ning pretensioone | motles hetke eelmisest kauplusele ja seda ei
sobilikuks kaupaga | esitada? ning lisas, et korrast pea tarbijale Utlema.
tooteks naiste | letti aega on kuni tuttavad ja sai Kui TKA Kiisis, et
XS suuruses po6rdude 2 aastat. ka juba nende kaua garantii on, siis
teksapiksid s hakkas TKA kisis tegevuse pohjal mulja garantii kohta




~20 euri, muigama kull veel mitu aru. ei teadnud. Lisas, et
(silmaga : korda kauplus tuleb lihtsalt
vaadates vaga | Poes oli erinevat ise vastu, et 14 paeva
vaike suurus) | ostumom moodi Ule, jooksul aega tooteid
ning poordusid | endil paar kuid mudja Umber vahetada.
kassasse. Kassal inimest, jai 16puks Ldpetuseks soovisid
ees selgus, et | aga keegi ikkagi TKA inspektorid
nende plikste | jarjekorra kindlaks, et ostust taganeda,
lukk on katki | sei see aeg on 2 kisisid raha tagasi ja
ning valiti kohe| oodanud. aastat. palusid tSeki koopiat.
jargmised
sarnased
teksad. Sama
suuruse
otsimise peale
ei hakatud aega
kulutama ning
valiti hoopis
suurus M.
Sellise
kaitumise peale
hakkas miiiija
muhelema ning
tervitas
naeratades
inspektoreid.

V3 | Valitud Valitud TKA Midja ei Vanemmiillja teadis | Milja oli segaduses ja | TKA inspektorid
kaubaks kingaga inspektorid fehmunud, kuid kohe 6elda, et 6 selgitas, et on kuu aega | seletasid, et
naiste mindi esitlesid kisis imestunult, | kuud. TKA kiisis t66l olnud ning ei tea kliendid saavad
peokingad, kassasse ennast et ta ei saa aru, et | selle peale veel kdike tapselt jaet | sellise jutu peale
mis olid jamiija parast ostu |mida ta siis oleks | tdpsustavaid targem oleks oodata dra | infost valesti aru
soodushinnag | t6i ka sooritamist pidanud Utlema? | klsimusi ja poe vanemmiiija. ning Gige oleks
a—20¢€. teise ning kusisid [Seejarel kisisid vanemmudja utles Protokolli hakati taitma | 6elda lihtsalt, et 2
Kauba kinga. mudjalt, et [TKA tdpsemalt, et| parast tdpsustavaid | alles pérast seda, kui aastat voimalik
valimine Inspektori mida ta kaua on tarbijatel | kisimusi 18puks, et | vanemmija oli ka pretensioone
vOttis kauem | d soovisid oleks aega kaupluse 2 aastat. Tundus, et | kisimusele vastuse esitada. Mudjad
aega, sestoli | kingad pidanud poole p66rduda ja | mélemad miijad andnud. kisisid veel 6-
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vaja leida kohe dra tarbijale  |pretensioone olid antud kuuse perioodi
jalandud, mis | osta, kuid enne ostu  [esitada, kui kiisimuses kohta ning naitasid
oleksid vdhem | muija sooritamist kingadega midagi | segaduses. Ules soovi asjast
kui 20€. soovitas atlema? juhtub? Miidja parema (levaate
enne ikka vastas kdigepealt, saamiseks ning
mdlemat et 6 kuud ning TKA inspektorid
ka jalga TKA kisis seletasid neile kdik
proovida veelkord ule. tapsemalt tle.
ja Seejarel (tles, et 2 Miuja Utes, et ta
veenduda, aastat on nagu oli kdike
et need pretensiooni aega kuskilt kuulnud ka.
ikka tootja poole Miujatele oli kogu
sobivad. podrumiseks. informatsioon lahti
Seejarel Lisas, et pool seletatud ning nad
sooritati aastat annab lubasid tulevikus
ost. Poes kauplus garantiid. selle tarbijatele
uudistasid TKA hakkas paremini sdBnastada.
ringi veel kiisima LOpetuseks
mdned tapsustavaid soovisid TKA
kliendid. kiisimusi garantii inspektorid ostust
kohta ning miiuja taganeda, kisisid
vastas, et neil on raha tagasi ja
pool aastat palusid tseki
garantiiaega nagu koopiat.
mujal.

V4 Kauba Ostu Inspektorid Miuja vastas | TKA Miiuja naeratas Kuna miilija vastas Ldpetuseks seletas
valimine sooritami | kusisid parast | kohe, et esitlesid ning kisis digesti, siis protokolli TKA tépsemalt
VOttis aega, se ajal oli | ostu toodetele on | ennast ning | tdpsemalt nende selle kohta marget ei garantii pohimdtteid,
sest poes sooritamist: garantii 2 utlesid, et moistete kohta tehtud, kiill aga kirjutati | sest neil ei olnud
kdigepealt oli | peale kaua on aega | aastat. ajaperiood | Ule. Mudja juurde, et ostutsekil on | Kirjas midagi, mis
vaja leida alla | meie veel | toote osas on 0ige, seletas, et neil vaja garantii sdna ara muudaks selle
20€ jaav 3-4 pretensioone kuid kisisid | tegelikult osadel muuta. seadusest
toode ning inimest, esitada? veel asjadel on soodsamaks ehk siis
seejarel sai kuid tdpsustavalt | ikkagi garantii eristaks pretensiooni
paar korda keegi tle garantii | ka, nt kelladel. esitamise digusest.
veel toodet parasjagu kohta ning | TKA kasis Mudja tundis huvi, et
vahetatud. ostu uurisid ka kelladega kaasa kas siis tSeki pealt
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Loplik valik sooritada ostutsekki, | antavat garantii sdbna maha
osutus ~20€ ei kus oli ka tingimuste v0tta ja ongi kdik
maksva soovinud. Kirjas, et lepingut endale korras?
vihmavarju kaupadele vaatamiseks. LOpetuseks
kasuks. kehtib soovisid TKA
garantii 2 inspektorid ostust
aastat. taganeda, kisisid
raha tagasi ja
palusid tSeki
koopiat.

V5 Mdningase Ostu Inspektorid Miiuja vastas | TKA amet | Miilja naeratas TKA inspektorid laksid | TKA mainis ka
otsimisperioo | sooritami | Kusisid parast | kohe, et esitles jakui TKA natuke kaugemale leti seda, et tegelikult
di jarel sai se ajal ostu pretensioone | ennast. utles, et adrde ning hakkasid peaks ostjale selle
kaubaks olid poes | sooritamist: on vBimalik soovivad niid protokolli taitma ning teabe andma juba
valitud mdned kaua on aega | esitada 2 ostetud asja kui midija l16petas mudgi sooritamise
méangu- inimesed | kauba osas aasta tagastada ja raha kauba mulmise, siis ajal.
lastekéru, ning 1 pretensioone | jooksul. tagasi, siis kisisid midja ja poe Ldpetuseks
mille hinnaks | inimene esitada? mudja Otles, et andmeid. soovisid TKA
oli ~10€. ootas teenindab veel inspektorid ostust

meie jarel jarjekorras taganeda, kusisid
ka oleva inimese raha tagasi ja
jarjekorra ara. palusid tseki

. koopiat.

V6 Kaubaks sai Keti Ostu Mdlja dtles | TKA Muilja naeratas Uks inspektor hakkas TKA teine
valitud valimise | sooritamise kohe, et inspektorid | ja hakkas protokolli taitma. inspektor selgitas
kuldkett, mida | ajal teisi | ajal kusisid tegelikult on | esitlesid pretensioonide mudjale, et pole
TKA kliente TKA selleks asjaks | ennast esitamise diguse tarvis mainida 6
inspektor ei poes ei esindajad, et pretensiooni ja garantiidega kuu aega, sest see
soovinud enda | olnud, kaua on sellel | esitamise aeg seonduvast info on tegelikult
peal proovida, | kuid ostu | kuldketil ning edasi raékima. mdeldud
sest (tles, et sooritami | garantiiaeg, pretensioone kauplustele ning et
see laheb se ajal tuli | kui ketiga aega esitada 2 seda pole vaja kohe
kingituseks. klient, peaks midagi | aasta jooksul. kliendile esitada,
Keti hinnaks keda juhtuma? Utles, et sellel sest see vOib ta
oli ~20€. teenindati ketil garantiid segadusse ajada.

korvalkas ei ole, aga Kliendil vaja ainult
sast. lisas, et seda teada, et
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tegelikult

pretensioonide

mdnedel esitamise aeg on 2
toodetel antud aastat.

kaupluses LOpetuseks

isegi on soovisid TKA
garantii. inspektorid ostust
Muitja hakkas taganeda, kisisid
raékima ka 6- raha tagasi ja
kuusest palusid tSeki
ekspertiisi koopiat.

ajast.

V7 | Valitud Poes Ostu Miiuja vastas, | TKA TKA jéid vastusega TKA inspektorid
kaubaks oli palju sooritamise et garantii inspektorid rahule ning ks hakkas | seletasid veel
laste tooriista- | inimesi ei | ajal TKA on esitlesid taitma protokolli ning lastekaupadele
kohver, mille | olnud, kisis, et kaua | tSekipohiselt. | ennast ning teine hakkas uurima esitatavaid nudeid
soodus- sest oli on sellel TKA Kkusis, et | midja lastekaupadele (mis ei puuduta
hinnaks oli kallaltki kaubal kaua see on? | ndoilme esitatavate nGudmiste otseselt
9.55¢€. varajane | garantii? Miiuja vastas | pdhjal tundus taitmist ning leiti Uks pretensiooni

kellaaeg (enesekindlal | see talle eksimus, mis protokolli | esitamist).

ning t ning killaltki sai sisse kirjutatud. Ldpetuseks
kliendid naeratades) ootusparane. soovisid TKA
said selle peale, et inspektorid ostust
ostusoovi tavaliselt taganeda, kusisid
korral ka Oeldakse, et raha tagasi ja
teistesse pretensiooni palusid tseki
kassadess esitamise aeg koopiat.

e on 2 aastat.

poorduda.

V8 Kaubaks valiti | TKA TKA kisisid Miiuja vastas, | TKA Miuja muheles TKA olid rahul ning LOpetuseks
termos, mille | valisid péarast ostu et 2 aastat. inspektorid | ning utles, et ta kirjutasid protokolli, et | soovisid TKA
hinnaks oli kaupa sooritamist: esitlesid tegelikult sai kdik vastas nduetele. inspektorid ostust
~15€. ning kaua aega on ennast. sellest kohe aru, taganeda, kusisid

mudja voimalik et tuttavat ndod raha tagasi ja
jalgis mingite ju juba. Miuja palusid tseki
neid selle | kaubaga lisas, et nad koopiat.
kaigus tekkivate pakuvad ka

pidevalt. | probleemide vBimalust 14
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Ostu korral paeva jooksul
sooritami | pretensioone kaupa Gmber
se gjal tuli | esitada? vahetada ning
ka paar nad muutsid &ra
klienti eelneval korral
kassasse, vilja toodud
aga nad garantii kohta
suunati kdiva jutu. Tegid
kohe teise endale
kassasse. erinevused
selgeks ja nutd
annavad teavet,
et pretensiooni
esitamise aeg 2
aastat.

V9 Kaubaks valiti | Ostu Ostu Muilja vastas, | TKA Infoleti to6taja TKA inspektorid TKA inspektorid
mustad sooritami | sooritamise et tema ei ole | inspektorid | Gtles, et tegu on utlesid, et tegu selgitasid veel Ule, et
viisakad se hetkel | ajal kisis sellest esitlesid uue midijaga, rikkumisega ei ole ning | tegelikult peaksid
kingad, mille | oli TKA inspektor | teadlik ning | ennast ning | kes on t6ol see on Oige, et kui ei kdik kassas olevad
hinnaks oli jarjekorra | miujalt, et me peaksime | kisisid, et olnud kuu aega tea, siis pigem saata tootajad seda infot
~15€. s veel kaua onaega | selle miks seda ning teistel nende juurde, kes teadma, sest ei ole

mitu pretensioone | kiisimusega infot ei saa | miljatel peaks paremini teavad, kui mdeldav, et tarbija
inimest esitada, kui pdéérduma kassast. vajalik info parem oleks olnud, kui | peab sellise
ning jalatsiga infoletti. olemas olema. oleks Ihelistatud klisimusega infoleti
muutusid | midagi juhtub, | (Infoletis oli infoletti, et tarbija ei poole podrduma.
I16puks et liim tuleb véike peaks endale vajaliku Infoleti tdotaja dtles,
juba lahti voi jarjekord). info saamiseks jooksma | et tegelikult teised
natuke midagi taolist? | Infoletist tihest kohast teise. kassapidajad peaksid
rahutuks. kusiti sama Asuti protokolli tditma | seda infot valdama
klisimus ning ning selle kohta ning ta radgib
teenindaja kirjalikke méarkusi ei kindlasti sellele
vastas, et tehtud. tootajale ka seda veel
pretensioone ule.
on aega Ldpetuseks
esitada 2 soovisid TKA
aasta inspektorid ostust
jooksul. taganeda, kusisid
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raha tagasi ja

palusid tSeki
koopiat.

V10 | Kaubaks valiti | Ostu Ostu Miiuja vastas, | TKA ehmus | Siis miilja Midja helistas Miiuja selgitas 16puks, et| TKA inspektorid
taskulamp, sooritami | sooritamise et kuu aega | selle jutu vastas, et juhatajale ning tuli kuu aega tagasi selgitasid kdik
mille hinnaks | se ajal oli | jarel TKA vBimalik peale ning | tegelikult v@ib kutsus ta kohale. lapsehooldus-puhkuselt. | mdisted veelkord
oli ~10€. jarjekorra | inspektorid tagasi tuua, esitles kill tagastada, Juhataja kutsus enda | TKA inspektorid kisisid,| midjale ning

s3-4 kisisid, et kas | aga vaevalt, | ennast. aga ta ei tea, et | ruumi jutule. et kust mudja sellise info| juhatajale tle ning
inimest on voimalik et see Kkatki Mudja laks | kaua see aeg Juhataja teadis vOttis ning miks ta seda | juhatajale jai
ning kaupa ka l&heb. Siis naost on. Utles siis, et | kiisimuse peale raédkis. Mulja nutuselt | kohustus kdik
tundus tagasi tuua, lisas veel, et | punaseks. | saab Umber tépselt vastata raékis, et ei tea tapselt, et| kuuldud
olevat kui kodus tegelikult TKA kisis, | vahetada pretensiooni lihtsalt nagu teadis, aga | informatsioon veel
kullaltki | selgub, et tSekk et kas vahemalt. esitamise aega ning | ei osanud Gelda, et kas | teistele miujatele
to6rohke | taskulamp muutub midja Miiujale olid garantii moistet. kuulis seda kuskilt. tle raékida ning ta
péev. uldse ei susteemis soovib vGorad sellised | Utles, et kdigile Selgus, et tal juba 10 lubas seda teha.
Kuna tootagi? kuu ajaga enda jutus | sdnad nagu teenindajatele jagati| aastat miiiijastaazi. TKA | LOpetuseks
muljaga kehtetuks ja | midagi garantii ja juhendid, et mis asi | inspektorid hakkasid soovisid TKA
vestlus pérast seda ei | muuta? pretensiooni on pretensiooni protokolli kirjutama ning| inspektorid ostust
kestis née seda esitamise Gigus. | esitamise Gigus ning | mudja sai taganeda, kusisid
killaltki enam uldse kaua selleks aega on | vaarteomenetluse raha tagasi ja
kaua, siis stisteemis. on (2 lehekilge palusid tseki
laksid seletusi A4 paberil). koopiat.
I16puks Miiuja juurde tagasi
mitmed minnes kisis
kliendid juhataja, et kas ta sai
teise informeeriva lehe.
teenindaja Miiuja vastas, et sali,
juurde. kuid ei jéudnud

seda veel 1&bi

lugeda.

V11 | Kaubaks valiti | Rahakott | Ostu Mulja vastas, | Kui TKA Muilja seletas, Kuigi esmane info oli TKA inspektorid
rahakott, sali sooritamise et noh kotil ei | inspektorid | et ei teadnud, et vale ning alles parast seletasid, mis vahe
mille hinnaks | kdllaltki ajal TKA ole tagastus- | ennast rahakotid, mitmeid uuesti on garantiil ja
oli ~10€. kiiresti kusis, et kaua | aega. Utles, et | esitlesid, kaekotid, rdivad sOnastatud kiisimusi pretensiooni

valitud, saab tagasi jalatsitel on | siis miiuja kuuluvad ka 2 saadi Biged vastused, esitamise digusel
kuid tuua, kui garantii. Siis | hakkas aasta siis ei loetud saadud ning selgitas, et see
muija ei | kaubaga tekib | tuletas, et no | kohe pretensiooni vastust ikkagi paris pretensiooni
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pd6ranud | probleeme? rbivastel ka | tdpsustavaid | esitamise aja valeks ning asuti esitamise ndue
TKA vist. Selle kisimusi alla. Utles, et protokolli taitma. kehtib koigi
inspektori peale kusis esitama. varem kaidi tédstuskaupade
tele suurt TKA uuesti. kontollimas ja puhul. Mudja oli
tahelepan Ldpuks joudis siis anti edasi tanulik, et niud sai
u, kuigi miuja info, et jalatsitel vajalikust infost
poes teisi tuletamise néol on garantii 2 teada ning lubas
kliente ei jarelduseni, et aastat, aga et seda teistele edasi
olnud. vist ikka on rohkema kohta oelda, et kdigil

rahakotil ka ei 0eldud. TKA selgeks saaks.

tagastusaeg. inspektorid LOpetuseks

Kui TKA seletasid, et see soovisid TKA

kasutas oli ikka inspektorid ostust

pretensiooni pretensiooni taganeda, kusisid

mdistet, siis esitamise aeg, raha tagasi ja

ka miuja millest raagiti. palusid tseki

joudis 18puks koopiat.

jarelduseni,

et 2 aastat on

aega

pretensioone

esitada.

V12 | Kaubaks valiti | Ostu Ostu Mulja vastas, | TKA Muilja muutus TKA inspektorid TKA inspektorid
vO0, mille sooritami | sooritamise et nad loeksid | inspektorid | koheselt pretensioon kohta selgitasid veelkord
hinnaks oli se gjal ajal TKA seinalt, et esitlesid sBbralikumaks saadud info osas tle pretensiooni
~10€. poes teisi | inspektorid seinal on selle | ennast selle | ning tundis markisid &ra selle, et esitamise diguse ja

kliente ei | kisisid kohta tekst peale ning huvi, et mis siis garantii sdna garantii mdisted
olnud mudjalt, et olemas. tpsustasid, | seal peaks kirjas muudetaks &ra ning ning uurisid poes
ning vdd | kaua on (Seinale oli et tegelikult | olema. seejéarel jaid saadud ka teiste kaupade
valimine | vBimalik kleebitud A4 | ei ole see infoga rahule ning nduetele vastavuse
laks kaupa imber | paber, millele| informatsio seejarel asusid kohta.
kullaltki | vahetada, kui | oli peale on paris protokolli taitma. LOpetuseks
kiiresti. midagi trikitud, et Oige. Et soovisid
juhtuma pretensioone | garantii ja inspektorid ostust
peaks? vBimalik pretensioon taganeda, kusisid
Tapsustasid esitada 2 ei ole raha tagasi ja
kiisimust ja aasta jooksul.| samavéérse palusid tseki
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kisisid veel Pealkiri oli d. koopiat.

lisaks, et mis tekstil aga

aja jooksul? vale, olles
kirjas garantii
Oigusena.)
Miiuja oli
killaltki kalgi
suhtumisega ja
kliendile
sOnaliselt tema
digusi ei
oelnudki.

V13 | Pood oli vdga | Inspektor | Parast ostu Mulja vastas | TKA Muilja lisas, et ta Muilja antud vastused Ldpetuseks
vaike ning tutvus sooritamist vene keeles inspektorid | sai kohe aru, et olid Giged ning TKA soovisid
muljaga luhidalt kisisid, kaua | ning TKA esitlesid tegu on TKA inspektorid asusid inspektorid ostust
tekkis kohene | rahakotig | aega kaupa inspektorid ennast. inspektoritega, taitma protokolli. taganeda, kusisid
kontakt. a ning tagasi tuua, utlesid, et sest ta naine raha tagasi ja
TKA S00Vis kui katki antud info oli tootas seal ka palusid tseki
inspektorid selle ara | l&heb? Oige. kunagi ja et koopiat. Miiuja
valisid poodi | osta. tundis mustad kirjutas selle peale
sisenemise mapid, kotid &ra. késitsi tseki vélja.
jarel kiiresti Muilja utles, et
valja Ghe kdik
vitriini taga pretensioonid
olnud lahendab ta
rahakoti, mis sellega, et
maksis 8€. vahetab kaubad

tumber. 6 kuu
jooksul pérast
ostu Uritab kaupa
ara parandada
ning kui ei
onnestu, siis
vahetab ja pérast
seda vahetab
kdik umber.
V14 | Kaubaks valiti | Ostu Ostu Mulja esitas | TKA esitles Taideti kontrollostu Lopetuseks
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kivi-pandlaga | sooritami | sooritamise koheselt Gige | ennast ning protokoll. soovisid TKA
teksavoo, se hetkel | ajal TKA teave ning jai saadud inspektorid ostust
mille hinnaks | poes teisi | esitas utles, et vastusega taganeda, kusisid
oli ~15€. kliente ei | kiisimuse, et pretensioone | rahule. raha tagasi ja
Muidja ei olnud. kaua aega on vdimalik palusid tseki
p6dranud kaupa Umber | esitada 24 koopiat.
inspektoritele vahetada, kui | kuu jooksul.

erilist midagi peaks

téhelepanu. juhtuma?

V15 | Inspektorid Poes oli Ostu Mulja vastas, | TKA esitles | Miuja oli vdga | Kaupluse juhatajalt | Selgus ka, et miiija on | TKA inspektorid
otsisid hetke | mitmeid | sooritamise et 2 nédala ennast ja ehmunud ning kusiti ka kuisimus, et | koolitust saanud. selgitas veelkord
kauba-gruppi | inimesi ajal TKA jooksul vGib | dtles, et seejarel tuli kaua aega Hiljem hakkas muija nii modjale kui
mille hulgast | ning ostu | kisis, et mida | tagasi tuua. esitatud kohale kaupluse | pretensioone véitma, et ta ei saanud | juhatajale
otsida ning sooritami | teha, kui ehte | TKA kisis teave oli juhataja, kes ka | esitada, kui midagi | tegelikult kiisimusest | pretensiooni ja
otsustasid se gjal juures midagi | vastu, et 2 kill taiesti | parasjagu poes | katki ldheb jatema | aru ja et Gtles ainult garantii mdisted Ule
seejarel, et tekkis ka | katki laheb? | nadala vale ja (tles | ringi kais. vastas kohe, et 2 seda, et kaupa vBimalik | ning selgitasid,
kdige véike jooksul? mudjale, et aastat. Juhataja Umber vahetada 2 milliste kaupade
kavalam oleks | jarjekord. Muilija vastas, | 2 aasta raékis, et mutjatele | nadalat ja et ei saanud | puhul need
ehk valida et no jooksul on seda teavet uldse aru, et mida TKA | kehtivad ning et
mingi odavam tegelikultta | vdimalik antud ja nendega kisis ja et nad ei arvatavasti neil
kaelaehe. uldse ei usu, | pretensioo sellel teemal kisinud ju pretensiooni | sellist kaupa pole,
Kaubaks valiti et seal midagi | ne esitada raégitud ja et ta ei esitamise aja kohta. millel oleks
~5€ maksev niimoodi ja ka antud kujuta ette, et kuidas | TKA vditis vastu, et garantiid.
kaelakett. katki laheks. | kaelaehtel. see mija niimoodi | just seda nad kusisid ja | Lopetuseks

TKA kusis teadis. Utles veel, et | et see jutt ei vasta niiiid | soovisid TKA
juurde, et aga eelnevalt on tbele ning mitja jai inspektorid ostust
kui laheb kontrollimas kédidud | vait. TKA hakkas taganeda, kusisid
midagi katki, jasiis tegi TKA téitma protokolli ning raha tagasi ja

et kaua aega
pretensioone
esitada?
Miiuja vastas,
et no the kuu
jooksul.

asjad selgeks. Siis
t6i kaupluse juhataja
uuesti valja, et jah,
garantii on neil 2
aastat. Selle peale
TKA seletas, et
mitte garantii vaid
pretensiooni
esitamise aeg on 2

raakis menetlusele

minemisest ning mulja

tundis muret, et kui
suured karistused on.
TKA (tles, et sellises
olukorras teevad nad
tavaliselt minimaalse
trahvi, aga ei toonud
summat vélja.

palusid tseki
koopiat.
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aastat.

V16 | Kaubaks valiti | Ostu Ostu Mulja vastas | TKA Muidja kisis TKA luges mudjalt TKA inspektorid
laste sooritami | sooritamise kohe, et 6 inspektorid | selle peale, et saadud informatsiooni | selgitasid, et sellise
manguasi, se hetkel | ajal TKA kuud on esitlesid kuidas siis 0ige uldiselt 6igeks, kuid info edastamine on
mille hinnaks | oli klsis, et kaua | pretensiooni | ennast. on. utlesid, et tegelikkuses | kliendile eksitav, et
oli ~10€. kapluses | aega esitamise mdjub see kliendile tarbija peaks ainult

mitu pretensioone | aeg. Lisas siis eksitavalt. Seejarel seda teadma, et 2
klienti, esitada, kui kohe, et 2 téideti protokoll ning aastat aega
aga keegi | kaubaga aastat on kusiti madjalt veel pretensioone
teine ei midagi juhtub? | aega tapsustavaid andmeid esitada, et muidu nad
soovinud garantiid tema ning kaupluse ei tulegi tagasi.
parasjagu esitada. TKA kohta. Miuja kdsis, et mis
ostu kisis kohe see 6 kuud siis on?
sooritada. tapsustavaid TKA seletas, et see
kusimusi selle on vajalik teave
kohta, et kauplusele ja et
kaua siis on kliendile seda Gelda
aega. Muija ei tohiks. Miija
vastas, et Utles, et ntld sai ta
ostutSeki sellest paremini aru.
alusel 2 Ning inspektorid
aastat palusid mudjal seda
garantii. ka teistele edasi
rdékida ja selgitada.
Ldpetuseks
soovisid TKA
inspektorid ostust
taganeda, kusisid
raha tagasi ja
palusid tseki
koopiat.

V17 | Kaubaks valiti | Poes oli Ostu Mulja vastas, | Seejarel Muilja vastas Lopuks palusid Kui TKA hakkas TKA seletas
presskann, ostu sooritamise et neil ei TKA esitles | eitavalt ning TKA inspektorid raakima protokolli pohjalikult kdik
mille hinnaks | sooritamis | ajal TKA olegi mingit | ennast kohe | hakkas kohale kutsuda kirjutamisest ja garantii ja
oli ~10€. e ajal mitu | kisis, et kaua | sellist asja. ja kusis keerutama, et noh| juhataja ja esitasid | trahvimisest ja pretensiooni

klienti ning| saab esitada Sellisele mudjalt, et | pretensioonide | kusimuse ka talle menetlusest, et kas esitamise diguse
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pérastise | pretensioone, | tootele see ei | kastaon esitamise osas ju| ning juhataja vastas, | sinnatuleb nutid midja | kohta lahti ja kisis
vestluse kui kannuga kehti ja kui koolitusi aega 2 aastat et pretensioone on vOi juhataja, siis mldja | mudjalt, et kas nad
ajal viis midagi juhtub? | klaas ldheb saanud? tehnika puhul, | aega esitada 14 hakkas pahandama, et niud said sellest
mudja I&bi katki, siis see et seda ta teab. péeva jooksul. miks keegi lihtsalt ei aru. Midja palus
ka mitu on kliendi Utles veel lisaks, | TKA Kiisis, et kas teavita vaid et uuesti seletada, et
mugi- enda asi. et ega kuskil pole| nad on koolitusi hakkavad kohe ta lihtne inimene ja
protsessi, kehtestatud ju | saanud ja juhataja karistama. TKA Utles, | ei saa hasti aru.
kus ta seda aega. utles, et kellelegi et eelmine kord nad ju | TKA seletas siis
eeskujulik Hakkas jdrjest pole koolitust tegid kontrollostu ja uuesti kdik tle ning
ult rohkem valja tehtud ja keegi ei edastasid poele kdik midja jai uuesti
klientidele tooma, et ei no 2 | tea sellist asja. TKA | vajaliku teabe ja raégitud
pretensioo aastat aega utles, et nad sugisel | Kirjutasid akti siin informatsiooniga
ne pretensioone kaisid kontrollimas | kdimise kohta. Milja rahule.
puudutavat esitada ja et seda | ja siis andsid selle vditis, et nendeni LOpetuseks
infot jagas. ta teab, aga ei teabe edasi. Juhataja | eelmine kord mingit soovisid

saanud kohe utles, et nendeni see | teavet ei tulnud ja et inspektorid ostust

aru, et mida talt | teave ei jdudnud ja | nende juures pole taganeda, kusisid

kisiti. Mida nemad tahaksid kontrollimas kéidud. raha tagasi ja

kauem TKA vaga mingeid TKA Kisis veel uuesti | palusid tSeki

miiUjaga vestles, | koolitusi saada. infokirja kohta ning koopiat.

seda rohkem ja | Hiljem tuli vélja, et | selgus, et saadetud Kiri

tdpsemalt mudja | neile saadeti oli pBhjalik ning sellega

hakkas infot selleteemaline e-Kiri | ei vaevutud lihtsalt

maletama. Vaitis | kull stigisel, agaet | tutvuma.

I6puks, et kunagi | siis oli nii kiire

varem, 10 aasta | joulu-periood, et ei

jooksul, pole olnud aega lahemalt

keegi sellega tutvuda.

pretensioone

esitanud.

V18 | Inspektorid Poes ei Inspektorid Muija TKA Saadud informatsioon | TKA inspektorid ei
otsisid natuke | olnud laksid kassasse | naeratas ning | inspektorid oli t&pne ning kasutanud s6nu
aega sobivat | teisi ning ostu vastas, et 2 esitlesid protokolli Ghtegi pretensioon voi
kaupa, ning kliente. sooritamise aastat. ennast ning marget ei tehtud. garantii ning seda ei
seejarel jarel esitasid Inspektorid mudja teinud ka midja.
otsustasid, et kisimuse, et kisisid veel naeratas Kuna saadi koheselt
kiivri puhul kui kiivriga korra ule, et | neile. dige informatsioon,
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vOib erinevaid peaks midagi | kui midagi siis ei hakatud ka
plastikosi juhtuma, et on, siis saan pikemalt nendel
katki minna kaua saab siis | 2. aasta moistetel peatuma.
ning oleks hea seda tagasi jooksul tagasi Ldpetuseks
variant. tuua? tuua? Midja soovisid TKA
Kaubaks valiti vastas uuesti, inspektorid ostust
seega laste et jah, 2 taganeda, kusisid
kiiver, aastat on raha tagasi ja
hinnaga aega. palusid tSeki
12.99¢€. koopiat.

V19 | Inspektorid ei | Ostu Kaubaga MiiUja vastas |[TKA Miuja jai Kuigi miiija edastas TKA seletas talle
leidnud kohe | sooritami | poorduti kiiresti, et 14 |inspektorid seejéarel alguses vale info, siis mdisted ja
sobiva se hetkel | kassasse ning | paeva jooksul sitlesid kindlaks 2- parast TKA kisimusi pretensiooni
hinnaklassiga | oli poes ostu saab imber  ennast ning aastasele tuli ka dige info ning esitamise perioodi
toodet, kuid ka teisi sooritamise vahetada. utlesid kohe, | pretensiooni inspektorid lugesid uuesti tle ning
otsustasid kliente, jarel kusiti, et | Inspektorid |et sellise info | esitamise saadud vastust Gigeks. Utlesid, et sellise
I16puks laste kes kaua saab kisisid aga  fedastamine digusele. Hiljem vaatasid info edastamine
talvesaabaste | podrdusid | tagasi uuesti, etei, |mdjub inspektorid ka seda, et | mdjub kliendile
kasuks, mille | korval- poorduda, kui | aga kaua saab [kliendile ka tsekil oli dige info eksitavalt.
soodushinnaks | kassasse. | kaubaga pretensioone ksitavalt. olemas ehk siis LOpetuseks
oli ~20€. midagi juhtub? | esitada? Selle pretensiooni esitamise | soovisid TKA

peale vastas
miija, et pool
aastat.
Inspektorid
kusisid, et kas
kauem ei
saagi? Mulja
vastas siis, et
ei, loomulikult
saab, aga siis
laheb
ekspertiisi ja
kui on praak,
siis
loomulikult
saab 2 aastat.

Oigus on 2 aastat.

inspektorid ostust
taganeda, kusisid
raha tagasi ja
palusid tseki
koopiat.
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V20 | Kaubaks valiti | Poes olid | Kaubaga Miiuja vastas, | Seejérel Miiuja ehmus TKA (itles, et see LOpetuseks
kéaekott, mille | méned mindi kassasse | et jah, esitlesid korraks ning edastatud info on taiesti | soovisid
soodushinnak | tksikud ning kdsiti muidugi, TKA hakkas dige ning asusid inspektorid ostust
s oli 10€. kliendid, | parast ostu igale tootele | inspektorid | seletama, et neil protokolli taitma. taganeda, kisisid

kes sooritamist kehtib. ennast on kaupluses jah raha tagasi ja
kontrollos | mdjalt, kas Inspektorid just see palusid tSeki
tu ajal sellele kotile kusisid veel pretensiooni koopiat.
midagi kehtib ka ule, et kaua esitamise digus
osta ei mingi see on? jaetseeon?2
soovinud. | pretensiooni | Miuja vastas aastat.

esitamise kdhklematult,

digus? et 2 aastat.

V21 | Kaubaks valiti | Ostu Kaubaga Miuja vastas, | TKA Miuja vastas Kuna saadud teave oli Ldpetuseks
laste seljakott, | sooritami | mingi kassasse | et see on 2 inspektorid | sellepeale, et Oige, siis asuti soovisid
mille hinnaks | se ning parast aastat. esitlesid tundis nad kohe protokolli kirjutama. inspektorid ostust
oli ~15€. momendil | ostu ennast. ara. Utles, et taganeda, kusisid

poes teisi | sooritamist maletas raha tagasi ja
kliente ei | kisiti, kas on varasemast. Siis palusid tseki
olnud. ka mingi ei kdidud kall koopiat.
pretensiooni seda teavet
esitamise aeg? klisimas. Miija
mainis ka seda, et
teab, et ka teistes
kauplustes on
kusitlemas
kaidud ning ka
teistel on teave
olemas.

V22 | Valitud TKA Esimene TKA Miujad Uldiselt oli saadud TKA selgitas, et
tooteks olid inspektorid muija Utles inspektorid | hakkasid selle informatsioon dige ning | seda poole aasta
naiste jalatsid, kisisid ostu kohe, et esitlesid peale muigama. inspektorid asusid perioodi ei ole vaja
mille hinnaks sooritamise garantii alusel| ennast. taitma protokolli. kliendile raakida,
oli 20€. ajal, et mis saab poe poole Hiljem markasid ka sest see mojub

siis saab, kui | podrduda. seda, et ka tsekil oli eksitavalt ning vaja
kaubaga Kdrvalt mudja kdik vajalik info Oelda ainult, et 2
midagi utles kohe, et tegelikult olemas. aastat pretensiooni
juhtub? pretensiooni esitamise aeg.
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esitamise
digus on see.
TKA kusis, et
kui kaua on
selleks aega?
Teine midja
vastas kohe, et
2 aastat ja
esimene
taiendas, et
pool aastat
lahendab pood
jateeb
ekspertiisi ja
siis saab
poorduda
tootja poole.
TKA Kisis, et
kas selle
lahendab siis
ka pood ara?
Miiuja vastas,
et jah, see ikka
ka poe poolt.

LOpetuseks
soovisid TKA
inspektorid ostust
taganeda, kisisid
raha tagasi ja
palusid tSeki
koopiat.
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Lisa 2. Ekspertintervjuu kava

Kisimused

Sissejuhatus

Uldine
kampaania
loomise
protsess

Kuidas né&eb tavaparaselt véalja kampaania loomise protsess/ milliseid
tegevusi see endas katkeb?

Millised on Gldised rutiinid, mis kampaania loomisel korduvad?

Millisel méaéral mojutab kampaaniat seadusregulatsiooni olemasolu?

Kas enne kampaania planeerimist toimub taustuuringu labiviimine?

(antud kampaania puhul siis stigisel toimunud kontrollostud?)

Kuidas toimub kampaania loomisel sihtrihmade méadaratlemine?

Kas sihtrihmade méaaratlemisel arvestate ka teiste seotud osapooltega
(seotud osapoolele tegevuste planeerimisega)?

Lahiajal tulemas uus suurem teavituskampaania?

Kas selle loomise etapid erinevad mingil mééaral eelneva kampaania omast?
Kuidas tldiselt kombineerite kampaaniates eri tegevusi ja l&henemisi ning
mis eesmargiga?

Millist rolli mangivad need erinevad aspektid kampaania tervikus?

(Mis eesmérke need eri osad teenivad?)

Kas tuleva kampaania puhul planeerite tegevusi erinevatele osapooltele?
Kuidas kampaania tegemise etapid tavaliselt paika loksuvad?

Natuke ka eelarve kohta, ehk siis, kust tuleb kampaaniateks raha?

Kas see on dldine rutiin, et kaks korda aasta on teavituskampaania ja kuidas
on selle rutiinini joutud?

Kas sa oskad kirjeldada, kuidas taoliste suurte kampaaniate tegemise
protsess on sinu té6loleku ajal muutunud ja millest need muutused on olnud
tingitud?

Antud
kampaania
loomise
protsess

Kuidas négi valja antud kampaania planeerimine ja labiviimine?
Palju toimus koosolekuid?

Milliseid kiisimusi nendel arutasite?

Kuidas ja kui tihti toimus suhtlus reklaamiagentuuriga?

Millisel mééaral suunasid nad kampaania loomist/réakisid kampaania
loomisel kaasa?

Kas oleks vdimalik ndha kampaania loovkontseptsiooni, meediaplaani?
Kas ja kuidas toimus sihtriihmade méératlemine?

(Milliseid kommunikatsioonikanaleid kasutasite?)

Milliseid kanaleid ja sdnumeid kasutasite tarbijateni joudmisel?
(suhtlus ettevotete, poodidega, kontrollostud)

Kontrollost
ud ja
suhtlus

Milliseid kanaleid ja sdnumeid kasutasite ettevotjatega suhtlemiseks?
(Koosolekud, tmarlaud, ringikiri?)
(Kas mul oleks vbimalik saada ettevotetele saadetud Kirja koopia?)




ettevot). e Millised muutused kontrollostude pdhjal tulid stigisega vorreldes esile?
e Kas oleks vdimalik ndha ja kasutada ka tapsemat kontrollostude statistikat?
e Kas TKA inspektorid said tépsed juhised, kuidas kontrolloste labi viia?
e Kas oleks voimalik Tartus tihe inspektoriga viia labi ka intervjuu?
Kas saaks nimekirja poodidest, kus kontrollostud toimusid? (kauplustes
miujatega labiviidavate intervjuude valimi tegemiseks kontrastsemad

juhtumid)
Tulemused e Kas ja kuidas moodate kampaania tulemuslikkust?
jamoju e Kas olete teinud kampaania tulemustest kokkuvdtte?

e Mis konkreetsed eesmargid olid seoses kauplustega ja mil méaral need sinu
hinnangul saavutati? Miks?

Kuidas jaate tulemustega rahule?

Kas ja mida Oppisite eelnenud kampaaniast?

Millisel maéral ja kuidas vGtate tulemusi arvesse?

Kas plaanis samateemalist kampaaniat ka tulevikus korrata?
Kas intervjuu transkriptsiooni vaib lisada toole?

Téanusdnad

Kokkuvote

Lisa 3. Muujatega tehtud intervjuu kava

Sissejuhatus
Kuidas tanane paev on méddunud?
Kaua te olete antud kaupluses to6tanud? Milline on teie ametinimetus?

| osa

Kas to6le asudes toimus eraldi valjadpe voi koolitused?

Milliseid pdhiteadmisi ja kditumist teile dpetati?

Kirjeldage, kuidas néeb valja tavaparane mudgiprotseduur.

Kas koolitustel voi kolleegide poolt on réagitud 2-a. pretensioonide esitamise ajast?
Kui tihe suhtlus on kaupluse juhatajaga? Kas ta on antud teemal teid informeerinud?
Kas peate sellest klientidele radkima voi see on teie enda otsustada?

Il osa

Kas olete kokku puutunud olukorraga, mil klient soovib ostetud toote kohta kaebust esitada?
Milliseid juhtumeid sellega seoses meenub?

Kas meenub ka mdni vaga vérvikas juhtum? Kirjeldage.
Kuidas need olukorrad on lahenenud?

Millised on kaebuse esitamise etapid?

Milliseid erinevaid juhtumeid voib ette tulla?

Mida inimesed tavaliselt poodi tagasi toovad?

Millised on tidpilised probleemid, mis neil on tekkinud?
Milliseid lahendusi sellistes olukordades pakute?
Millisel juhul laheb asi ekspertiisi?
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Aga miks olukord ilma ekspertiisita ei lahene?

Kas olete kursus, kes teeb teile ekspertiisi?

Kaua ekspertiis tavaliselt toimub?

Kas oskate ka seda Gelda, millised on tavapérased tulemused, lahendused? Kas ekspertiisis tuleb
suuremalt jaolt vélja miuja voi kliendi sul?

111 osa

Kas olete t601 kokku puutunud ka tarbijakaitseameti kontrollostjatega, esindajatega?

(Milline kogemus on?)

Kas markasite mértsis toimunud tarbijakaitseameti kampaaniat pretensioon vs garantii?
Millised mulje see kampaania jattis?

Kas puutusite kokku ka kampaania infolehega? Kas see oli kaupluses ka klientidele saadaval?
Kas olete labinud ka koolitusi, kus on antud teemal raagitud?

IV osa

Kas kaebuste esitamine tundub olevat tarbijatele normaalne tavapraktika?

Kui informeeritud tunduvad nii midjad kui tarbijad antud teemal?

Millised tunduvad olevat mujate ja tarbijate peamised takistused ja hirmud kaebuste esitamise
protsessi juures?

Lisa 3.1. Intervjuu miudjaga 1

5. detsember 2012
N: 40ndad

Kaua te olete siin kaupluses todtanud?

7 kuud

Ja kui pikad on kogemused muugivaldkonnas?

No oma 20 aastat olen kiill vahelduva eduga té6tanud kas miidjana voi kaupluse juhatajana.
Mhmh, ja kuidas on teie tdpne ametinimetus praegu?

Mm, mudgikonsultant.

Selge, aga kas siia toole asudes toimus ka eraldi valjadpe voi koolitus?

Ei, ei, ei. No selles suhtes, et véljadpe... siin tutvumispaevad ja oli kogu lugu. Valjadpet ei olnud.
Aga alguses keegi juhendas?

Jaa, seda ikka.

Kas meenub ka see, et kas siis jagati eraldi mingeid konkreetseid teadmisi, mida klientidele
Oelda voi mis peaks olema?

Ei, ei, ei. Selles suhtes ei olnud.

Kuidas néeb teil valja tavaline mutgiprotseduur?

No algabki sellega, kui klient tuleb siia kassasse, siis enamjaolt on ta juba asjad valja valinud vdi
laheme koos kliendiga ja hakkame valima ja kui saame asjad vélja valitud, siis toimubki muuk.
Kas on ka kohustus raékida pretensioonide esitamise 6igusest?

No siin nliiid nende pretensioonidega vaga ei ole, aga ltleme, et noh kodumasinad ja need, et seal
on pidevalt, et koguaeg peab radkima sellest. Seal on tema esimene kisimus juba, et kaua on
garantii.
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Kui raéakida pretensiooni esitamise digusest, siis kas tarbijad kasutavad pigem seda s6na voi
raagitakse ikka garantiist?

No nemad radgivad muidugi rohkem garantiist.

Aga kas siin teile on éeldud, et te peate ttlema, et kaks aastat on pretensiooni esitamise
digus?

Me Utleme néiteks... meil on selline... no vaga sellist asja ei teata. See ei ole meil ndutud, et me
peame Utlema. Aga kui klient ikkagi mingit juttu teeb, siis loomulikult me Utleme kohe, et
pretensioonide esitamise aeg on kaks aastat. No nemad kiisivad muidugi, et garantii, jah. Ega
nemad sellest pretensioonist ei tea suurt midagi.

Mhmh. Aga milline on suhtlus kaupluse juhatajaga?

No, ma ei hakka ttlema. Ma néen teda kuus paar korda.

Kas ta on kunagi maininud ka midagi tarbijakaitseametiga seonduvast voi pretensiooni
esitamise digusest?

Ei, no me suhtleme nii véhe. Suhtlus kdib meili teel ja kui mingi selline asi on, siis saadetakse
meil alla, aga uldiselt ei. Sellel teemal ei ole meile kill Kirju jdudnud.

Kas siin tootades olete puutunud kokku ka olukorraga, mil klient soovib tulla kaebust
esitama?

Ja, no ikka tuleb ette.

Kas meenub ka mingeid varvikaid juhtumeid, palju neid Gldse ette tuleb?

No, neid ikka tuleb. No see ei ole kill just midagi vérvikat, aga tiks kastrul osteti ja siis ta sai
kaks nadalat seda kasutada. Kuigi, noh, teda kraapida ei tohi ja tema vaitis, et tema ei ole teda
kraapinud mingi esemega, aga 6nneks maaletooja vahetas ta ringi. Varasemast on ikka
igasuguseid huvitavaid asju, aga praegu ei tulegi... No kui inimene naiteks ei pane asja
vooluvorkugi voi ei lulita sisse, kullalt on selliseid asju olnud jah.

Kuidas sellised olukorrad tavaliselt lahenevad, kuidas nende lahendamine vélja naeb?

No nad lahenevadki niimoodi, et siin nditeks toodi lambid, et lambi pesad ei t06ta, 5 pesa, teised
tootavad, iiks ei to6ta. Mina jatsin siia. Utlesin, et tdnase voi homse paeva jooksul vaatame ile,
laseme poistel lle vaadata. Saime korda, oligi korras ja asi lahendatud. V&i siis lihtsalt saadame
maaletoojale ning maaletooja vahetab ringi. Uldiselt on siin rahumeelsed inimesed ja selles
suhtes nende pretensioonidega kil probleeme ei ole olnud.

Millised need kaebuse esitamise etapid on ja kas neid on véimalik niimoodi vélja tuua?
Ma siin ei olegi vdga palju kokku puutunud, aga oli néiteks niimoodi, et oli tiks masin,
juurviljakuivataja, et ei todta. Alguses me vaatasime, et to6tab, aga tema vaidab, et ei todta. Siis
ta aga Utles, et mingi aja pérast ei hakka, ikkagi lakkab té6tamast. Siis me votsime dokumendid,
saatsime maaletoojale, et noh, maaletooja vaatab dle ja siis sealt tuli vastus, et seda remontida ei
saa ja andis akti, meie siis kontakteerusime kliendiga, klient tuli siia ja sai raha tagasi ja oligi
kogu lugu.

Kuidas selline tavaparane juhtum siis valja ndeb?

No Klient tuleb, me vaatame asja tle. Kui kohe ei oska midagi vélja pakkuda, siis laheb asi
maaletooja juurde. Selleks on vaja siis tSekki, ostu tdendavat dokumenti. Maaletooja vaatab asja
ule. Meie uldjuhul ei saada remondittokotta. Me lahendame kdik ise ja ei saada kuskile. Ei
jooksuta klienti, et mine sinna ja mine sinna. Eelnevas tookohas oli kill nii, et saatsime asja ikka
igal vBimalusel tookotta.

Milliseid lahendusi te kaebuste korral kliendile tGildse pakute, millised véimalused on?

Kui see kaebus on selline, et inimesel on elektripirn 1abi pdlenud vdi mingi selline asi, siis ma ei
hakka kliendiga siis ju vagikaigast vedama — ei t66ta, vahetame ringi ja siis saab véhemalt klient
rahuldatud.
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Mhmh, aga kas saan digesti aru, et maaletootja teeb siis kdik ekspertiisid?

Jah, maaletootja teeb meil ekspertiisi ja probleemide korral saadame asjad sinna.

Kaua asjad tavaliselt ekspertiisis on?

No maksimum kaks n&dalat ja siis on kull kdik pretensioonid vastuse saanud.

Aga palju on selliseid olukordi, kui ekspertiisis selgub, et ikkagi klient on ise sttdi voi
midagi valesti teinud?

Ei, meil vist polegi ldse sellist asja olnud. Pole olnud. Sest noh, meil on niimoodi, et siin
tegelikult saavad enamjaolt asjad tldse naddalaga lahendatud, mitte ei hoita kliendi asja siin ja ei
mangita... ma tean, et on olnud juhuseid ja ma tean, et see kdib niimoodi, aga mina raagin praegu
sellest, mis siin on ja siin niimoodi ei ole, aga ma tean, et me ka ise oleme kunagi niimoodi
teinud, et noh tulebki see kaks nédalat asja kinni hoida ja las ta siis ootab ja tegelikult neid asju ei
saadeta kuhugi ja see asi seisabki seal ja siis 0puks ikkagi tuleb see kliendile imber vahetada voi
midagi sellist. Kui keegi peale ei kai, siis see asi lihtsalt unustatakse ara.

Kas te isiklikult olete puutunud kokku ka tarbijakaitse kontrollostjatega?

Ja.

Kuidas nendega suhtlus on olnud?

No mina puutusin nendega tihedamalt kokku eelneval ametikohal, kui olin juhataja ja siis nad
kaisid peaaegu iga kuu ja seal ikkagi (ks asi ja teine asi ja meil ei olnud kunagi thtegi probleemi.
Ja see inimene, kellega sealt kokku puutusin, ta oli ikka véga tore inimene ja mul ei ole Uihtegi
halba sdna 6elda tema kohta, aga no siin ma véga ei puutu nendega kokku, tdesti ei ole ndinud.
Kui kdik on korras, siis ei tasu midagi karta. See samas vaga elementaarne ei ole, et tks klient
tuli siin nitid nurisema, et nuustikul ei ole eestikeelset juhendit peal. Et noh, seal jookseb kull
piir. [Naeratab]

Kas te markasite ka aasta algusepoole toimunud tarbijakaitseameti pretensioon versus
garantii kampaaniat?

Aa, kas see, mis praegugi kaib? Seda Kalevipoja ja siili asja olen kill ndinud.

Kas peate silmas seda, kus Kalevipoeg laheb Metsatéllu juurde proovesinemisele?

Oot, Metsatolluga voi? Ei tea, seda vist ei olnud ndinud. Palju mul tead ikka seda telekat aega
vaadata [muigab].

Kas olete nainud ka pretensiooni ja garantiid puudutavaid infolehti? Kas siin poes olid voi
on need ka tarbijale saadavad?

Ei tea, vdga vist ei ole ndinud. Meil siin kill neid ei ole.

Kas on olnud ka koolitusi, kus on sellest teemast raagitud?

Ei, ei ole absoluutselt. Tegelikult neid koolitusi sellel teemal oleks vaja, véga vaja. Muidu saab
koolitusi kohati sd0gi alla ja s66gi peale, aga sellest tarbijakaitse teemast ja pretensiooni teemast
ei raagita neil midagi.

Kuidas uldiselt tundub, kas tarbijale on kaebuste esitamine tavapraktika?

No ega nad véga ei pde vist. Varasemast kogemusest réékides juba, siis tkskoik, mis oli, siis
kohe, et tarbijakaitse, tarbijakaitse, iga vaiksem asi ja kohe tarbijakaitse. Et noh, jah, palun, see
on teie Gigus ja loomulikult. Aga nad vist v&ga ei pde. See on nende esimene sdna, see
tarbijakaitse.

Kui haritud tarbijad sellel teemal tunduvad? Kas nad teavad enda digusi nduda?

No ei tea ikka kill. Nad ei tea, mis vahe on garantiil ja pretensioonilgi.

Aga kui haritud on miujad? Kas nad on nende asjadega kursis?

No ikka on, ikka on. Kes on ikka aastaid mudjana tegutsenud, need ikka on. No meie poisid, kes
siin on kolm-neli kuud t66tanud, need ei tea sellest vast 66d ega mditsi, no keegi vaga ei radgi ka,
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aga ma olen neile ikkagi 6elnud, et uurige ja vaadake seda kodulehte ja uurige. Kui klient tuleb
klisima, siis midagi sa pead ikkagi talle vastuseks andma ja siis nad kas uurivad voi ei uuri.

Kas siis see mutja informeerimise vastutus on jaetud miuja enda kohustuseks?

No ikka, ikka jah.

Aga milline roll on juhatajal?

Juhataja sellega ei tegele.

Millised tunduvad peamised hirmud ja takistused tarbijate puhul?

Tegelikult nemad vist arvavadki, et nad teavad kdike ja oskavad kdike ja mis teie rumalad
miujad ei teagi midagi ja mul on kdik Gigused. AGA, teil ei ole alati kdiki digusi. Et noh, lihtsalt
ei ole. VGi ma ei tea ka, millest see on.

Kuidas uldised né turuolukord sellel tarbijate harimise teemal tundub?

No Utleme nii, et kes on ikka haritum inimene, see on ka selles suhtes haritum. Kellel haridust
ikka napib, siis ka selles suhtes, et... No ikkagi mees metsast, ta ei tea. Ta ei tea ju mitte midagi ja
ei tea nbuda ja me oleme ise talle ra&kinud, et teil on see Gigus ja seiske oma Giguste eest ja &rge
kartke ja kui asi on katki, siis tooge see ikka tagasi. Aa, ja hasti paljud on tulnud siia, v6i noh, kas
just hasti paljud, ja 6elnud, et no ostsin siit paar kuud tagasi ja see asi ei toota ja siis ma Utlesin, et
kas kaasas on? Miks teil ei ole (imestunult)? Et votke kaasa. Aga siis vastuseks, et aga ma ei
teadnud. Ma ikka iitlen, et no jumal kiill, kui teil tSekk on alles, siis... aa, ja pohiline probleem on
ka see, et tSekk visatakse &ra ja siis ei ole seda vOimalust. Ja nii ta vist on, et nad ei tea ja nad ei
julge ka. Utleme nii, et need linnainimesed on julgemad ja nad ikka julgevad tulla, aga tGesti see
maalt see inimene, tal ei ole seda raha ja siis ta viskab selle ka veel minema ja ta ei julge seda
tagasi tuua ja Umber vahetada voi mida iganes. Kui mul on véhegi vdimalus, siis ma ikka vahetan
selle asja ringi.

Nii, ntitid ongi kdik. Suured tanud!

Lisa 3.2. Intervjuu midjaga 2

10. jaanuar
N: 50ndad

Nonii, kisiks kohe, et kuidas tanane péev lainud on?

Igav on.

Nonoh, aga kaua te siin kaupluses tldse tootanud olete?

Mingi 13 aastat. 13-14. Ma ei tea, ja no terve eluaeg olen kaubanduses t66tanud.

Olgu, aga kuidas teil siin kaupluses tdpsem ametinimetus on?

Vanemmuiuja.

Kas te maletate veel ka seda, kas siia todle asudes toimus eraldi valjadpe voi koolitus?
Meile tehti vanasti tehti iga aasta mingisugust, nditeks mitu aastat jarjest me saime selle Vainu
koolitust ja igasuguseid. Uks oli veel, ma ei maleta, aga ka mingi selline, noh, noh mingi, mis
enne Vainu oli.

Aga neid on niddd viimasel ajal ka olnud?

Praegu ei ole.

Kas Opetati ka selliseid p&hiteadmisi ja kaitumisi...

Jah, see oli, et Gpetatakse nagu klienditulpe ja kuidas arritunud klientidega kaituda.
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Aga kui kisida seda, et milline siis see tavaline muugiprotseduur véalja ndeb, et kas on
vOimalik sellist tavalist kirjeldada?

Tahendab, vaata alati pead tervitama klienti ja kiisima, et kas sa saad teda aidata ja nii edasi. Ja
siis, kui ta tahab, et sa teda aitaksid, siis mis tema soovid on ja vajadused.

Aga kuni paris ostu sooritamiseni? Kas on midagi, mida peate tegema voi Utlema?

Need on ju vaata soovituslikud ju kdik, vaata.

Et keegi ei ole otseselt 6elnud, et midagi kindlat peaks Gtlema?

Tead, meil oli vanasti nagu mingisugune... peaaegu pérast igat koolitust, peale esimest juba oli
nagu mingi teenindusstandart, mille jargi sa kaitusid. See oli nii see midgiprotsessi alustamine
kui ka I6petamine. Terve poe, vaata ikka terve paev.

Kas sellisest asjast nagu 2-aastane pretensiooni esitamise digus, kas sellest on ka juhatajad
vOi keegi radkinud?

Seda on vdibolla viimasel ajal, vaata meil olid iga aasta tootekoolitused ja kuna meil oli kaks
hooaega, siis oli kaks korda aasta ja vot seal réégitakse ja tegelikult oled ise ka kursis.

Aga kas sellist kohustust ei ole, et kliendile peaks seda ttlema muugiprotsessi kdigus?
Aga tegelikult me alati Utleme, sest kliendid paraku ei hoia oma tSekke alles.

Aga kuidas on suhtlus kaupluse juhatajaga, kas ta on raakinud ka pretensiooni esitamise
digusest?

Tead, meil on nii vaike pood, et me oleme nagu koik... eks ta ikka Utleb, kui ta kuskilt jalle
midagi kuuleb, aga ta ei ole meil sihuke klassikaline karm tlemus.

No selge, aga kas te olete kokku puutunud ka olukorraga, kus klient tuleb kaebust esitama?
No ei ole, vdi noh, tdéhendab, et kui sa vGtad mingi olukorra, et kui on jopega v0i... tootega miskit
nihu, et siis selle vGtad tagasi. VGi no mitte tagasi, vaid see pretensiooni esitamine v0i see
noh...(paus)

Et vaga tihti ei tule seda ette?

Mkmm, no vaata, kui on see, et kellelgi l&heb lukk katki, siis nad rahulikult toovad ja tdhendab
see on... tdidavad selle oma asja ara ja...

Millised on need tavapéarased lahendused sellisel juhul, mida pakute valja selles osas?

Ara parandame. V6i kui on mingisugune asi, mida ei saa, siis nad vahetavad. Vi toote
vahetusega. Kuna me oleme siin samas, siis me alati leiame mingisuguse lahenduse. Kuigi meil
on olnud tkskord selline, kui klient tuli pahandama, et keemilisest puhastusest paluti tulla teie
juurde, et viisid jope keemilisse eksju, aga tead, ta hakkas kobrutama ja varv laks dra, aga
tegelikult parast meie omad siis tegid uuesti siis selle, selle ekspertiisi lasid teha ja siis ikkagi
selgus, et keemilises tehti viga.

Mis siis edasi sai?

No siis ta lakski sinna keemilisse tagasi ja juhu talle maksti ikkagi vélja seal see, sest nemad olid
eksinud selle puhastamisega. Tegelikult ju voib pesta.

Aga kui raédkida pretensiooni esitamisest, kuidas see uldse valja néeb, et kui klient siia
naiteks oma katkise jopega tuleb? (paus) Mida ta naiteks téitma peab?

Ei, ma tdidan ise. Meil on sellised blanketid olemas. Ja tdhendab, kui ta tahab, siis ta saab ka ise
sinna lisada, aga tegelikult on meil olnud rahumeelsed kliendid. Alati. Ikkagi on see, et see
pretensioon ikka ja alati laheneb kliendipéaraselt.

Et ei ole palju sellised olukordi, kui ekspertiis tdestaks kliendi sttd?

Mkmm, mkmm, ei, see on vist rohkem jalatsites nii.

Millised on pdhilised probleemid, milleparast kliendid tagasi péérduvad?

Lukud. Ei sulgu voi midagi. Et lukud. Need teeme kohapeal korda, et ekspertiis eriti nagu ei
l&hegi.
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Kus see ekspertiis tldse toimub?

Ma ei tea. Meil on osad asjad néiteks, mis moddetakse, et need saadetakse ise kuhugi edasi.
Kaua ekspertiis toimub?

Tegelikult on see kéitlemise aeg 2 nadalat.

Kas olete t60 juures kokku puutunud ka tarbijakaitseameti esindajatega?

Mina... Tead, nad on k&inud kull. Aga tead, kunagi nad ammu on kainud. Mina ei maletagi, et
millepérast. Kas olid, et mingid etiketid pidid olema. Noh, nad teevad oma ettekirjutuse ja see
muuja, kes tool oli, teeb oma seletuskirja ja parast on see ikkagi kuidagi lahenenud.

Kuidas uldiselt kogemused nendega on?

Ikka enamjaolt positiivsed.

Aga kas markasite ka martsis toimunud teavituskampaaniat pretensioon versus
muugigarantii?

Mkmm.

See oli see, kus teleklipis oli Kalevipoeg, kes laks Metsatollu juurde proovesinemisele...
Mkmm.

Ei marganud mingit tarbijakaitseameti aktiivsemat rolli?

Mkmm.

Aga kas oled ka teadlik, kas sellel ajal vois tulla ka teavitav kiri, mis pretensiooni ja
mudgigarantii mdisteid paremini selgitas. Kas juhataja raakis sellest?

Tead, meil juhataja on Gldse pikalt sinisel lehel olnud. Niid ta on ikka uuesti nditeks neli kuud
ara olnud. Postkasti naiteks tulevad kirjad.

Aga seda pretensioonist radkivat kirja ei pannud téhele?

Ma ei tea, vBibolla kindlasti oli, aga v6ibolla ma kustutasin selle &ra (naerab).

Kui pdigata jalle tarbijate juurde tagasi, siis mis te arvates, kas kaebuse esitamine tundub
tarbijatele normaalne tegevus vdi nad hébenevad seda?

Ma ei oskagi 6elda. No mul on ka tiks imelik klient olnud, kes on meie omaniku tutre kunagine
tookaaslane ja ta on arvutifanatt ja siis ta laks lukk katki (muigab) ja siis ta... see oli kill hasti
narviline. Karjus terve poe peal ja no ta oli natuke isegi psuthiliselt ebastabiilne. Toob musta asja
parandusse ja no sa ei too ju musta asja ja siis ma utlesin, et me ei vdta niimoodi. Ma ei tea,
inimesed on tegelikult ikka imelikud kull (muigab).

Aga kuidas tunduvad tarbijad, kas haritud sellel teemal, kas nad teavad, mida nbuda?
Kuidas keegi. Aga ainult tarbijad ei tea oma riidesuurusi. Sellest ma ei saa aru.

No selge, aga kas tarbijad pé6rduvad garantii sbnaga teie poole? Vi raagivad
pretensioonist?

Aga tavaliselt nad tulevadki ja kellel on alles oma tSekid, et kui see 1dhebki garantii alla, siis
minu meelest on see, et 6 kuud on see vastuvaidlematu garantii, kus niikuinii parandatakse ara,
aga poolteist aastat on vaieldav, et vaata neid riideasju ei saa ju 6elda... Aga isegi meil on siin nii,
et kui vaja, siis pikendame voi lihendame asju, et kui ikka vaja, siis parandame siin tasu eest &ra.
Tasu eest?

Jah, noh, kui inimene ikka teeb augu sisse, siis pole midagi teha.

Kas oskate nimetada ka tarbijatel olevaid barjaare voi pohjuseid, miks nad ei tule katkise
asjaga poodi tagasi?

Osad on vist ikka liiga mugavad ja osad on ikka need, kes oma tSekke absoluutselt alles ei hoia.
Ja osad on sellised teadmatud. Mina ei tea...

Kuidas teil tSekkidega on, et kas aktsepteerite ka internetist konto viljavotet voi ainult siit
saadud tSekki?
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Ei, mblemad voivad ikka olla. Aga tegelikult on... ja tegelikult on, et kui mdni tahab tagastada,
tagasi ju tegelikult ei vOeta vaid vahetatakse ja siis sa ei saa ju votta talt sellist, kus etiketti enam
kiljes ei ole, et seadused kaivad mdlemale poole. Meil oli siin selline lugu (muigab), et tuli mees
ja ostis endale puksid ja siis ma Utlesin, et need jd&vad talle suureks, aga ikkagi vottis need ja siis
paari paeva parast tuli ja ttles, et ei, tegelikult ikkagi suured, et kas saaks imber vahetada. Neil
olid isegi poripritsmed peal (naerab). Tundus haritud inimene kull, ma ei saa aru (naerab).

Kui raakidagi haridusest, siis kui haritud tunduvad tarbijad? Mis oleks Gldhinnang? (paus)
Kas tarbijad tunduvad siin Eestis haritud ja enda Giguste eest seisvad?

Tead, vBibolla, mida aeg edasi, seda rohkem, sest televisioonis on ju ka need igasugused saated,
mida nad vaatavad.

Aga muidjad, kuidas on nendega lood?

Aga ma arvan, et miijatega on kdik okei. V6ibolla on probleeme jalatsikaubanduses voi tldse
jalatsite puhul rohkem.

No selge, ma tanan.

Lisa 3.3. Intervjuu mudjaga 2

10. jaanuar
N: 20ndad

Kuidas tdnane paev on médédunud?

Rahulikult, vaikselt.

Ja kaua oled antud kaupluses td6tanud ning milline on ametinimetus?
Klienditeenindaja ja kaks kuud.

Kas toole asudes toimus ka eraldi valjadpe voi koolitus?

Ei.

Aga kas ja milliseid pdhiteadmisi vdi kaitumist opetati?

Ei dpetatudki.

Kirjeldage, kuidas néeb valja tavaline muugiprotseduur? Alates sellest siis, kui klient
siseneb poodi ja kui sa head-aega soovid.

Kdigepealt tervitan klienti, siis, vaatad, millega saad talle abi pakkuda, leiad kliendile sobivad
esemed, mis talle huvi pakuvad, valite koos asjad valja. Kui kliendile sobib, siis juhatad ta
kassasse, teed talle hea pakkumise hinna suhtes. Klient maksab &ra, pakid kauba sisse ja... soovid
head péeva jatku talle.

Véaga hea. Kas koolitustel voi kolleegide poolt on raagitud ka pretensiooni esitamise
digusest? Pretensioonide esitamise ajast?

00, eks ikka. Igale kliendile tuleb juurde mainida, et tal on digus 2 aastat pretensioone esitada.
Aga kui tihe suhtlus on kaupluse juhatajaga?

Saan taga vaga hasti labi.

Ja kas ta on teid antud teemal informeerinud ka?

Jah, on.

Kas olete ka sellel teemal radkinud, et kas peate sellest klientidele radkima voi see on teie
enda otsustada?

Ee, tegelikult on enda otsustada, aga soovituslik on ikkagi igatihele mainida.

Kas on ette tulnud ka olukordi, mil klient soovib ostetud toote kohta aegust esitada?
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Jaa, ikka. Kdik pretensioonid lahevad labi meie kaupluse ja siis kui on esinenud mdni viga tootel,
siis me anname asja ekspertiisi.

Aga kas meenub, meenub ka mdni varvikas juhtum?

Eeei, hetkel ei meenu kill Ghtegi. K&ik on nii standardsed juhtumid, kus on lihtsalt dmblus lahti
voi... Klient tuleb poodi, tSeki alusel votame kauba vastu ja saadame volitatud remondikohta.
Kuidas need olukorrad on lahenenud?

Saadame ekspertiisi, ekspertiis vaatab Ule ja otsustab, kas asi tehakse korda v6i antakse kliendile
uus toode tavaliselt.

Ahhaa, aga millised on kaebuse esitamise etapid?

Tdidad selle akti, kuhu paned pretensioonid kirja, et mis tootel, votame kliendi k&est
telefoninumbri ja saadame toote ekspertiisi lihtsalt. Ja siis ekspertiisist tuleb meile vastus, me
helistame kliendile ja klient tuleb oma tootele jargi.

Milliseid erinevaid juhtumeid vGib ette tulla? Lisaks siis nendele standardsetele dmblusest
lahti situatsioonidele?

A4, uhel oli naiteks... kasutas mingit vale pesupulbrit ja hakkas kuidagi, et mingid varvilaigud
tekkisid peale ja seekord oli siis kliendi enda suti. Rohkem nagu ei tulegi ette praegu.

Mida siis kliendid kdige rohkem tagasi toovad?

Jalatseid kdige rohkem.

Millised on tudpilised probleemid, mis jalatsitega tekkida vGivad?

Ongi, et kas siis liimist lahti v6i mblusest lahti.

Millisel juhul laheb asi ekspertiisi?

Absoluutselt iga kord.

Iga juhtum?

Mhmh.

Ee, aga miks olukord ilma ekspertiisita ei lahene?

Mm, meil on firmasiseselt niimoodi ette ndhtud, et kdik vaadatakse Tallinnas Gle.

Kas olete kursis, kes teeb teile ekspertiisi?

Mm, eks igal firmal on eraldi inimesed selle jaoks. Me saadame Tallinna kontorisse ja Tallinna
kontorist saadetakse edasi.

Aga, aga, aga, kaua ekspertiis tavaliselt toimub?

Kuni kaks nadalat, aga tldjuhul saab ka rutem valmis. Tavaliselt nadalaga.

Kas oskate ka 6elda, millised on tavapéarased tulemused vdi lahendused?

Pigem tuleb vélja tootja su, et siis ikkagi defektid on tootja poolt tehtud, mille kliendi, mitte ka
meie poolt. Pigem tundub, et ekspertiis tuleb kliendile vastu. VVahemalt meie kaupluse puhul.
Kas olete kokku puutunud ka Tarbijakaitseameti kontrollostjate v6i esindajatega?

Ei ole.

Kas mirkasite méartsis toimunud Tarbijakaitseameti kampaaniat ,,pretensioon versus
garantii*“?

Ee, martsis ma ei todtanud selle kaupluses (muigab), aga kursis olen ikka, jah.

Millise mulje see kampaania jattis?

Pohimotteliselt teeb lihtrahvale selgeks, et iga asja eest on vimalik pretensiooni esitada, aga
garantii on ikkagi hoopis teine asi.

Ahaa, aga kas puutusite kokku ka kampaania infolehega?

Ei.

Aga kas olete Iabinud koolitusi, kus on antud teemal raagitud?

Mmm, ma olen kaks aastat 6ppinud seda asja. Koolitusi kill ei ole eraldi... tegelikult Ghel korral
vist isegi tehti. Olen kursis kliendi digustega ja tldse tarbijadigustega.
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Kas kaebuste esitamine tundub olevat tarbijatele normaalne tavapraktika v6i pigem selline
erand?

Siin kaupluses kill selline normaalne. Kui ikkagi on defekt kaubal juures, siis muidugi alati
tuuakse tagasi.

Et ei pea piinlikkust tundma?

Muidugi mitte.

Kui informeeritud tunduvad nii mutjad kui tarbijad antud teemal?

No miiiijad kindlasti rohkem informeeritud, tarbijad, noh, igaiiks ei viitsigi jamada sellega. TSekk
kadunud vai siis pigem visatakse lihtsalt minema... enamjaolt ikkagi tuuakse tagasi.

Aga millised tunduvad olevat miujate ja tarbijate peamised hirmud ja takistused nende
kaebuste esitamise protsessi juures? Oskate tuua midagi valja?

Kliendi puhul ongi voibolla taksituseks see, et tsekk peab alati alles olema. Tihtilugu on nii, et sa
viskad lihtsalt tSeki minema. Kui tSekki ei ole, siis kahjuks ei saa nagu vastu tulla.

Aga ei tule Ghtegi varvikad naidet meelde?

(Muigab) ei tule.

Selge, ma olen igatahes vaga tanulik.

Lisa 3.4. Intervjuu muujaga 4

6. veebruar 2013
N: 20ndad

Kuidas tdnane paeva méddunud on?

Vaikselt.

Kaua te olete siin kaupluses to6tanud?

Kaks pool...

Kas tdole asudes toimus ka eraldi valjadpe?

Jaa, toimus ikka.

Kas on meeles ka mingid pdhiteadmised, mida jagati?

No mina kéasin isiklikult Tallinnas lihtsalt teises poes vaatamas, kuidas asjad kaivad. Selles
mdttes nagu Oppisin sealt. Eraldi nagu koolitust ei olnud, aga, aga oligi pohimétteliselt, et selle
kaudu...

Kas niimoodi saab kisida, et kuidas tavaline mutgiprotsess valja naeb? Oskate seda
kirjeldada alates sellest momendist, kui ostja siseneb kauplusesse?

No pdhimbtteliselt ikka loovalt vaatan, et kas inimene tahab abi vGi ei taha ja no tldjuhul me ikka
kisime ka, et kas on vaja abi pakkuda voi inimene ise kiisib ka, et tullakse kohe sisse ja palutakse
abi, kui kindlat asja vaja.

Aga kas on mingi kindel asi ka, mida peab tlema, et nditeks pretensioonidest radkima?
Et kas mul on tlemuste poolt kdsk antud? Ei ole.

Aga kas uldse juhataja voi koolitustel on sellest pretensioonide...

Jaa, ja.

Kuidas tavapraktika on, kas te ttlete kliendile seda?

Mm, inimene tavaliselt ise kusib jaa, pohimdtteliselt, jaa, ise kusib. Et kui ei kisi, siis me ei ltle
kall.

Aga tarbijad kusivad selle kohta?

Jaa, jaa.
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Oskavad ise kusida?

Jaa, oskavad ise kusida.

No selge. Aga kas te olete puutunud kokku ka mingi ebameeldiva olukorraga, kui klient
tuleb kaebust esitama ja...

Jah, tuleb ette kll.

...et kuidas need tavaliselt lahenevad?

Noo, iiritame ikka nii palju vastu tulla, kui annab tulla. Uldjuhul oleme ikka mingi lahenduse
leidnud.

Aga milliseid véimalusi tldse te pakute kliendile?

No meil on niimoodi, et kui kaup ja kdik on korralik, aga oli lapsel just sinnipéev olnud ja talle
juba toodi tépselt sama kink, et siis me pakume vdimalust vahetada timber selle asja... et kui on
nagu meiepoolne viga, et mingi praaktoode, siis vahetame ka uue vastu tmber. Kui inimene
ootab nagu niimoodi, et meil ei ole samavaarset toodet ja meie poolt on kaup Kkatki, siis me
maksame raha tagasi. Aga uldjuhul... ja siis me saame veel pakkuda kinkekaarte ka nagu
vahetuseks. Et Gldjuhul raha tagasi ei maksa, vaid vahetame mingi muu asja vastu.

Aga kas meenub mdni hasti ebameeldiv olukord ka seoses pretensioonide esitamisega?
Jah, aga see on sihuke pikem lugu (naerab). Pikem lugu. Aga see oli pohimdtteliselt jah, et klient
nagu ise arvas, et tal on jube palju Gigusi. Tegelikult ta ise nagu ei teadnudki, et tal tegelikult ei
ole mingeid 6igusi raha tagasi nduda sellise asja puhul, kui tegelikult oli korralik asi. Jaa, jaa.
Selle kliendiga l&ks kull pikalt. Pikalt oli meil seda teemat.

Aga kui klient tuleb selle oma katkise tootega, kuidas siis see protseduur vélja ndeb?

No Utleme nii, et kui ta ostab nditeks mingi kopteri, siis me tavaliselt saadame Tallinnasse
garantiiremonti.

Aga kas ta peab mingeid pabereid taitma voi kuidas see kaib?

Me ise tdidame. Ee, et enda jaoks nagu.

Ja kaua tavaliselt garantiiremont aega...

Nédal-kaks umbes votab aega.

Mhmh, selge. Aga kas olete kokku puutunud siin ka tarbijakaitseame...

Jaa, jaa.

Kuidas nendega kogemused on?

Ee, no kuhu see kirja laheb? lkka todsse?

Jah.

No selles suhtes, et kui nad tulevad, siis nad ikka alati leiavad mingi asja, mille kallal norida.
Néiteks sellised taiesti pisiasjad ja mottetud asjad, agaa, neile jarelikult olulisemad. Et iga kord
on et mingi protokolli saame, aga ongi, et kas mingi kleeps on mingil asjal puudu vdi noh, sellest
ma saan veel aru (muigab), aga Uhes6naga, mingi markme saame, aga seda jarelkontrolli jarele
vajadust ei ole olnud.

Mhmh. Aga kui Uldiselt kisida, siis kuidas tundub tarbijate teadlikkus sellel pretensiooni
esitamise teemal?

No see ongi, et osad nagu nii arvavad, et kui nad ostavad midagi, siis neil on kahe nadala jooksul
Oigus seda kaupa tulla nagu raha tagasi ndudma. Et noh, paljud seda ei tea, et kunagi vist oli
teistmoodi see seadus vist vOi seda hésti paljud ei tea. Muidu aga uldjuhul ma ei oskagi 6elda.
Usna hasti vist. Et neid juhtumeid ei ole jah palju tegelikult (muigab).

Aga kas tundub, et inimesed julgevad tulla...

Jajajaa. Julgevad kiill.
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Aga kui haritud tunduvad naiteks miutujad antud teemal? Oleneb muidugi, et palju teil on
olnud kokkupuuteid teiste miijatega, aga kas tldiselt teatakse seda pretensioonide
esitamise diguse kohta?

Seda ma ei oska teile 6elda. Meie kill teame, aga me ei ole sellel teemal teiste mujatega nagu
vaga arutanud (muigab), et ei oska Gelda tapsemalt.

Kas te panite téhele ka tarbijakaitseameti kampaaniat, mis sellel teemal oli?

Ma arvan, et nad kaisid siin akki testi tegemas, aga ma ei ole niimoodi ametlikult kill kuulnud.
Telekas oli reklaam, kus Metsatoll laks proovesinemisele...

Seda kiill ei pannud tahele.

Nii, ntitid ongi peamine kusitud. Tanan selle aja eest.

Lisa 3.5. Intervjuu miuujaga 5

6. veebruar 2013
N: 30ndad

Kuidas tdnane paev modédunud on?

Véga hésti, toiselt.

Kaua te siin kaupluses tootanud olete?

Siin konkreetses kaupluses laheb niitid, kaks kuud olen siin td6tanud. Muidu selles firmas olen
kolm aastat olnud.

Ja kuidas on teie ametinimetus?

Vanemmiudja.

Kas maletate ka seda, kas todle asudes toimus eraldi valjadpe voi raagiti konkreetsetest
asjadest, mida peab teadma?

Kindlasti, kbik alates kaupade tundmisest, kasitlemisest, samamoodi, ehh, no ongi Ulelldine, et
millega see kauplus tegeleb see firma, et ma tunneksin kaupa ja oskaksin seda kliendile ndidata.
Et kdik, koik see.

Kas raagiti ka pretensiooni esitamise digusest?

Ja. Selle kohta on olnud nii koolituse raames, kui ka kdik juhatajad raagivad sellest.

Kas teile on ka ¢eldud, et peate klientidele pretensioonide esitamisest raakima?

Jaa, ikka peab teavitama ja vaga paljud kliendid ka ise kiisivad, et kas on kaks aastat jaa, see on
véga oluline kliendi jaoks.

Aga kuidas tundub, kas kliendid ré6msasti kisivad seda vdi pigem pelgavad?

Ee, Utleks, et ei pelga. Et pigem on see, et see kéib asja juurde, et ta tuleb kassasse ja kohe kiisib
seda.

Aga kas on ka mingeid ebameeldivaid juhtumeid seoses kaebuste esitamisega?

Ee, no kindlasti on. Kui on ikka arritunud kliente ja tuleb 6elda, et jd4ge nldd rahulikuks. Aga
pole probleemi, mida pole vdimalik lahendada, et kdik probleemid on meil lahendatavad.

Kui klient tuleb siia oma katkise esemega, siis mida te talle pakute? Kuidas see protsess
véalja ndeb?

No kui on tootmisviga, siis pakume asendust, mille ka tavaliselt leiame. Et kas on siis néus kohe
sama mudeliga v6i vaatame mdnda teist mudelit. Alati leiame mingi lahenduse.

Aga kas asjad lahevad tavaliselt ka ekspertiisi?

Mdningad asjad kindlasti, et millel on, et kohe ise ei tuvasta voi ei ole teadlikud.
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Kaua ekspertiisis tavaliselt aega laheb?

Maksimum aeg on uldse kaks nadalat, mis on lubatud, aga kindlasti Gritame kiiremini, et nii
nadal voi poolteist. Selle ajaga ikka Gritame éara...

Aga kui tihti tuleb seda ette, et ekspertiisis selgub, et on kliendi stii?

Mm, no ikka mdningaid juhtumeid on, aga eks need on tditsa erinevad, et oleneb taiesti hooajast
ja kuidas kasutatakse ja kas hooldusvahendeid kasutatakse. See kdik on vaga oluline.

Kas teil on olnud siin kokkupuuteid ka tarbijakaitseametiga?

Madningaid juhtumeid on olnud kdll, et... kuid need on olnud lahendatavad. Need on lahendatavad
olnud. Kokkuvéttes on jaanud ikka, noh, mdlemale poolele positiivhe mulje, et ei ole midagi
olnud...

Aga kas te markasite ka eelmisel aastal toimunud tarbijakaitseameti kampaaniat,
pretensioon versus mutgigarantii?

Jaa, seda ikka nii raadiotest kui igalt poolt kuulutati. Ikka.

Kuidas teile tundub? Kas see oli piisavalt informatiivne?

Usun kiill, sest peale seda tundub kill, et kliendid on teadlikumad oma digustest ja vaga palju on
rohkem neid kliente, kes selle kohta kusivad. Muidu varem ei olnud nii v&ga neid nii teadlikke
Kliente ja ei teatud, et kaua see pretensioonide esitamise aeg on, aga nuld usun, et on rohkem.
Milline oleks Gldhinnang, mille kliendile annaksite pretensioonide teadlikkuse osas?

Hmm, no kui ikka on see kaks aastat see pretensioonide esitamise aeg, siis ikka soovitan
poorduda kaupluse poole, et noh. Jalandud on, et vahepeal on ikka nii, et on tootmisviga ja kui
kaks aastat ikka peaks see eluiga neil olema, siis usun, et kliendid ei peaks seda kartma, et poodi
tagasi poorduda, et kindlasti soovitan.

Nii. Ma nttd rohkem ei sega teie to6d. Aitah.
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Lisa 4. Tudengitoode kokkuvote
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T6o Informandid Asjad Tahendused Oskused, teadmised Pretensiooni lahendus
autorid
Andresen | 1N50 Tallinn Teadlikud tSeki alles Kaheksast vastajast kuus seostas pretensiooni | Pretensioonide Intervjueeritavate esitatud
ja Pruul Konsultant jatmise ja pretensiooni esitamise moistega rahulolematusega esitamisega kaasneva pretensioonidele on alati
1 2M28 Parnu esitamisel ostu tdendava | soetatud toote vOi teenuse suhtes, vaid kaks kompensatsioonidigusega | kaupleja poolt lahendus
Tarkvaraarendaja dokumendi nditamise vastajat tdid vélja toote vGi teenuse defekti. olid vastajad uldiselt pakutud. 2M28 ,.Kuna
3M24 Tallinn néudest. Garantiiga seostati neljal korral toote defekti | kursis. Teati, et neil on vastavat toodet enam
Pressiesindaja Pretensioonide esitamine | vGi tarbijast sdltumata tekkinud viga. Samuti | 6igus kompensatsioonile, | Eestist saada ei olnud,
4M22 Tallinn kallimate asjade puhul. | seostati garantiiga erinevalt pretensioonist ka | toodi vélja kolme lubati mul endale
Tudeng Pretensioon esitatakse toote tasuta parandamise voi asendamise kompenseerimisviisi: asendustoode valida
5M22 Tallinn rohkem jalandude ja vBimalust, aga pretensiooni esitamise digus saada raha tagasi, esialase summa
Tudeng tehnika osas. pdhjust oli keerulisem selgitada. Nii digus vahetada toode g . .
6N21 Parnu piirdutigi Gldsdnalise variandiga, et tarbija samavaérse toote vastu ulatuses. _C_)sts_ln uue ja
Klienditeenindaja pole lihtsalt rahul tootega ning esitab selle valja voi bigus vahetada | Parema hiire ja pidin
7N21 Tartu parast kauplejale kaebuse, kui tegelikult on toode valja sama, aga pisut lisaka maksma.*
Tudeng pretensiooni esitamise vdimalus siiski toote | terve toote vastu. 4M22 ,Siis laks see
8N20 Tartu Tudeng puuduse esinemise korral. ekspertiisi ja anti uus
Kahe kuu jooksul péarast tootel defekti pleier.«
avastamist pretensiooni esitamise digust aeti Kahe juhtumi puhul vélja
segamini ostust loobumise perioodiga (14 pakutud lahendus ei
péeva). vastanud tarbija ootustele.
6N21 ,,No ma ei ole ulelildiselt vaga see 5M 22, Tossud saadeti
kaebajainimene. Kui Uldse midagi on katki kaheks nadalaks
Ia_lnud siis ma arvatavasti el ole midagi ekspertiisi, aga kuna
teinud, uue 0§tm_1d Ilhtsalt. see aeg oli ostja jaoks
7N21 ,,Ma valdin asjade liiaa pikk. loobus ta
tagastamist/valjavahetamist, kuna gapi L
klienditeenindajad pole eriti meeldivad. sellestja_jattls endale
oma katkised tossud.*
Zereen Uurimuse valim Garantiid peeti Pretensiooni all peeti pigem silmas teenuse Asutuselt eeldati toote K&ik vastanud véitsid, et
2 koosnes kuuest isikust, | pretensioonist osutaja teavitamist oma meelepahast. Enim | vélja vahetamist, vea neil on olnud kogemusi

neist kolm olid
naisisikud ning kolm
meesisikud. Kusitletud
olid vanuses 20-25.
Respondentide hulgas
olid Tartu Ulikooli

kindlamaks ning
konkreetsemaks, kuna
see toimib kindlate
tingimustega fikseeritud
dokumendi alusel, mille
saab ostuga kaasa.

toodi valja néiteks rahulolematust kogetud
teenindusega (liiga aeglane) voi
ebakvaliteetsete toodetega (nt hallitanud
leiva serveerimine kohvikus), ning selle
véljendamist pretensiooni esitamise kaudu.
Pretensiooni mdistet vaadeldi pigem

korvaldamist vdi raha
tagasi maksmist.

seoses puudusega tootega,
neist kolm olid seetdttu ka
pretensiooni esitanud.
Pretensiooni esitamise
ajendina toodi vélja ka
toidu liiga pikk ooteaeg




ning Maadlikooli
tudengid jargmistelt
erialadelt; metsandus,
veterinaaria,
pdllumajandus-
saaduste tootmine ja
turustamine,
kommunikatsiooni-
teadus, bioloogia,
geograafia.
Respondentidest neli
Opivad
magistrantuuris, kaks
vastanut on
bakalaureusedppe
tudengid.

Pretensiooni esitamise
digusega seda ei
seostatud. Seostati
ennekdike kogetud
ebameeldiva voi
ebakvaliteetse
teeninduse voi tootega
toitlustussfaaris.

abstraktsena, millele vdib tulemus jérgneda,
aga ei pruugi. Rohutati ennekdike seda, et
pretensioon on pigem ,,kaeblemine* vai oma
meelepaha avaldamine. Pretensiooni
esitamise aeg varieerus paarist kuust kahe
aastani ,,kaks nadalat vdi kaks kuud, ma
tapselt ei maleta“, voi ,,paar kuud voi aasta“.
Neli vastanut teadsid tapselt, et see digus
kehtib kaks aastat. Pretensiooni ja garantii
vaheline vordlus oli segadust tekitav. Oeldi
ka otse, et ,,viga vahet teha ei oska“.
Garantii all mdisteti ennekdige seda, et selle
alusel vahetatakse kaup valja, parandatakse
ara vOi antakse samavadrne toode vastu juhul
kui sellel ilmneb mingi tarbijast sGltumatu
funktsionaalne puudujaédk. Pretensioon on n-
0 pehmema probleemi korral, kui toode
otseselt ei ole katki, ent ei funktsioneeri
vastavalt ootustele voi lubatule.

sisuliselt tuhjas kohvikus
ning ebakvaliteetne toit
kaubanduskeskuses, mille
tuvastamisel juhiti
probleemile ka
saalitotaja tahelepanu.
Uks vastanu viis poodi
tagasi vahvlimasina, ent
kuna poes ei olnud sobivat
alternatiivi ning masina
parandamine polnud
voimalik, maksti talle raha
tagasi.

Oun ja
Varandi
3

12 inimest, kellest 8
olid naised ning
ulejadnud 4 meessoost.
Vanuseklassis 16-55. 8
respondenti 12st
Opivad Ulikoolis
jargmistel erialadel:
ajakirjandus,
sotsioloogia, majandus
ja aiandus. Koik 8 on
bakalaureusedppe
tudengid. 3
respondenti olid
t06alaselt hdivatud
jargmistes ametites:
arst, juhataja ning
midja. 1
intervjueeritav opib

Pretensiooni mdistet ei osatud tapselt
maadratleda, kuid 12st 7 teadsid, et
pretensiooni saab esitada 2 aasta jooksul.
Pakuti ka varianti 2 nédalat. See v@ib olla
otseselt tingitud asjaolust, et mitmel pool
lisatakse kas ostutSekkidele v6i muu
tahvelinfona poodidesse kirje, et kaupa saab
tagastada 2 nadala jooksul. Pretensiooni
esitamist seostatakse ka pikaajalise
protsessiga ning ei soovita selle peale enda
aega kulutada. 7 vastanutest pani pretensiooni
vBrduma mdistega kaebus. 10 vastanutest
leidsid, et pretensioon tdhendab kokkuvotvalt
rahulolematust ostetud kauba suhtes. 2
vastanutest leidsid, et pretensiooni on ka
rahulolematus poe teeninduse vai Gledldise
O0hkkonnaga. Pretensiooni peetakse
vabatahtlikuks rahulolematuse

4 inimest 12st teadsid, et
neil digus toodet vahetada
vBi saada uus toode
asemele (ka tahendus).

"Naiteks ostsime arvuti,
mille kdvaketas laks kohe
katki, samal péeval. Ja
pood Utles, et nemad ei
vastuta ning, et viige
arvuti ise remonti.",
"Mudjad on Uritanud
nihverdada, aga ema, kes
annab ja on saanud TKA
koolitusi, teeb miiljatele
kbik Gigused ja
kohustused selgeks."”
"Mdningaid mdtteid on
olnud, aga tldiselt jaab
see a) ajapuuduse b)
julgusepuuduse ja c)
viitsimispuuduse taha
kinni. Kuigi meedias jaab
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keskkoolis. 9
vastanutest elas Tartus
ning ulejaanud
kolmest iiks Helsingis,
teine JOgeva
maakonnas ning
kolmas Tallinnas.

valjendamiseks, millega ei pruugi kaasneda
kahju korvamine tootja v&i miiuja poolt.
"Pretensioon on kliendi rahulolematus
tarbitava kauba/teenuse suhtes.” Kuid
rahulolematus ei ole alati tingitud toote
defektist. Garantiid seostasid kolm vastanut
sbnaga "kindlus". "Kui ma ostan teatud
kauba, siis mul on kindlus, et nad parandavad
vOi vahetavad toodet, kui see on praak
naiteks." "Garantii on nagu kindlustus, kuid
piiratud ajaga.” 4 vastanut vastasid garantii
tdhendusele véga tapselt. Naiteks: "Garantii
on ajavahemik, mille jooksul miija on vétnud
vastutuse oma kauba eest ning mone defekti
ilmnemisel on ta kohustatud vahetama selle
valja v6i muul moel kahju hivitama."

vastupidine mulje, on sees
ikka selline tunne, et ega
see niikuinii ei aita. Voib-
olla naib liigse
vaidlemisena ka ja keegi
ei taha vaga oma vabast
ajast litsalt minna tuju
rikkuma.", "Mdudja ttles,
et see on ise tekitatud,
kuid ei olnud. Aga nad
parandasid I6puks ikka
ara.".

Armei ja
Paddar
4

9 isikut, nendest seitse
naissoost ja kaks
meessoost. Kiisitluses
osalesid 20—25-
aastased eestlastest
tudengid, kelle
elukohtadeks on
valdavalt Tartu,
Tallinn, kuid kaks
inimest elavad ja
Opivad mujal
Euroopas.

Pretensiooni esitamise
Oigust seostati nii
tarbeesemetega kui ka
restoranis saadud toitude
osas kaebuse
esitamisega. Kardetakse
ka seda, et ilma
ostutsekita on vBimatu
ostu tdestada (kes ikka
viitsib iga asja kohta neid
tSekke koguda).

Vastustest selgus, et tihtipeale ei tehta
pretensiooni ja muugigarantii moistetel
vahet. Mulgigarantiid peetakse enamasti
millekski, millega on Gigus defektiga toode
aja moodudes uue vastu vahetada vGi toode
tagastada ning arvatakse, et see tuleb kdikide
kaupadega kaasa. Pretensiooni esitamise
digus on aga tundmatum mdiste ning seda
arvatakse olevat Giguseks kaevata ebaterve
vOi ebakvaliteetse kauba puhul mudjale, kes
on kohustatud kauba kas timber vahetama vdi
raha tagastama ostjale. Ka arvatakse, et on
Oigus kaevata toote voi teenuse puhul, mis
lihtsalt ei meeldi. Enamik kisitlustele
vastanutest arvas, et tarbijal on digust
kaebust esitada 14 p&eva voi 6 kuu jooksul.
Ainult Gks inimene vastas digesti ja Utles, et
selleks on 2 aastat. Kdige levinumaks
vastuseks voib pidada: ,,kui asi ldheb katki,
ostan uue®. Pretensiooni esitamine on pikk
ja tulikas protsess ning tekitab piinlikkust.

Oldi veendunud, et on
vBimalik kohe raha tagasi
saada. Uue toote vOi kauba
parandamise variante ei
toodud nii palju vélja.

Minnakse kergema
vastupanu teed ja
ostetakse uus toode vdi
parandatakse see oma raha
eest.
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5. M1-teatrihuviline N1: "Kuna ma ise polegi | M2: "Asjadele kehtib kahe-aastane N2:" Endal oli taoline
Paalberg | semiootikatudeng(21) | vaga mingit tehnikat garantii,aga missugustele asjadele-kdigele ei kogemus laptopiga seoses.
N1-ehtekunstik ja naiteks omale niimoodi kehti ju? Aga mul on v6imalik seda jargi Lapakas laks katki kui
semiootikatudeng(21) | ostnud, siis on hea,et ma | uurida ju. Oigus esitada kaebus-mis see nagu Ecuadoris olin ja
N2-spordihingega seda nagin, et nagu tdhendab?." M1:" Kui juba nii arhailine vend vahepeal sai garantii ka
filoloogiatudeng(21) tulevikuks paris hea nagu Kalevipoeg hakkama saab, siis ega labi, seega polnud
M2-majandusteaduse | teada.Kui see mul just reklaamivaataja saa kehvem olla. Aga ma ise vdimalust digel ajal
huvidega meelest ei l&he jalle.« ei ole midagi kull tagasi viinud voi arvutit remonti saata [...].
materjaliteadusetudeng millegiparast hakanud kaebust esitama.* Ja kui ma juba olin tagasi
(21) N2:" :--; kui endal M3: ,,;---; aga kuna ma poes téétanud siis Eestis, oli arvuti ostust
M3-vabameelne probleem tekib, siis uurin | tean ise ka kuidas need asjad kaivad. ;...; No palju aega mdddas ja
metsamajandustudeng, | erinevaid v8imalusi pbhimatteliselt vBib delda,et iga paev toodi lihtsalt arvasin, et kuna
kes omab todkogemust | niikuinii internetist. midagi tagasi. Aga me Utlesime neile ka juba garantii sai labi, siis
mudgivallas.(22) miues,et kui garantiiaeg on labi,siis vdite peaksin ise kdik remondi
ainult Tarbijakaitsesse podrduda. * oma tarkust maksma. "
Jets ja M1 - 25-a. meessoost M1 tbdes, et ega ta eriti tugev oma diguste N2 - isiklik kogemus
Ups ajaloomagister; eest vditleja ei ole ning pahatihti jaab taoliste puudus, kill oli tema ema
6 N1 — 22-a. naissoost teeninduskvaliteeti ja tarbijadigusi prillipoe lohaka t60 ja
6koloogiat dppiv puudutavate probleemdie lahendamine kauba rikkumise parast
tudeng; M2 — 22-a. viitsimatuse taha. Peamiseks probleemiks ei Tarbijakaitseametisse
meessoost tudeng; ole tarbijaGiguste mitte tundmine, vaid p66rdunud, kust ta
N2 — 26-a. naissoost pretensiooni esitamise protsessi keerukus. omakorda suunati
mudgikonsultant; Kaebuse esitamine ei tdhenda veel, et asjad Prillipoodide Liidu poole,
M3 — 23-a. ms. tudeng laabuksid. kust lahendust ei tulnud.
Kimmel ja | N21 M23: [...]Jkuid tbesti ei teadnud ma ennem, et N21: Ma ei tea kas see
So6rumaa | N22 vBin oma pretensioone kauba kohta esitada péris siia alla kuulub aga
7 M24 ka peale garantiid. N47: Ikka, tarbijakaitse siis kui mul arvutil paneel
M25 andmed, ka kaheaastane kaebuse esitamise ja klaviatuur katki olid,
N47 aeg polnud meeles. M25: No, mitte uut aga siis viisin selle esindusse,

malu vérskendust, et kauba tagastamise digus
on 2 aastat. N22: Ega ma eriti hdsti kursis
polnud enne, kui kaua seda kaebust esitada
tohib. Ma poleks uskunud, et see on nii
pikk aeg. Sellesmdttes sain jah. Tegelikult
ma seda ka ei teadnud, et pdrast garantiid voin
ka veel kaebuse esitada

kuigi mul oli garantii
ammu juba 1&bi ning nad
vahetasid kdik valja ja ei
kisinud mitte midagi selle
eest!
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Kula ja N45 N45: : ,, No muidugi Viiest intervjueeritavast oli ainult tks Kdige enam tekitaski M39 réékis, et temal on
Velsker 8 | M23 suurte ostude puhul. teadlik sellest, et kaupadele kehtib 2- intervjueeritavates pidevalt olnud probleeme
M39 N23 teavet saanud aastane kaebuse esitamise digus. Samuti kisimusi see, milliste mobiiltelefonidega ja
tehnika- voi ilmnes, et nad polnud harjunud ostu tingimuste korral saab nende garantiidega. Viis
elektroonikapoodides sooritades mudjalt tdiendavat informatsiooni | tarbija toote kindlasti pool aastat vana telefoni,
garantii ja tagastusdiguse kohta kiisima. N45: | paari aasta jooksul millel oli kuulariga
., No muidugi suurte ostude puhul. Kui me tagastada. Nad néisid probleeme, esindusse ja
réaagime autoostust ja millestki hinnalisest, kahtlevat, kas tootjale on talle Geldi, et kuular on
see on teine asi. Aga muidu...ainus koht, kus vBimalik selgitada, et tema | tema enda sl katki
ma vahel kisin tagastamise vBimalus kohta, pole eset ise rikkunud. lainud ja seega garantii ei
on rdivapoes. Seal ma lihtsalt kardan, et »Minule tundub, et kehti. Paranduse eest
hakkan hiljem kahetsema. “ M23 (itles, et mdnede asjade puhul on kisiti vana raha jargi ligi
tema on garantii kohta teavet saanud vaga keeruline muujale tuhat krooni, mille
peamiselt ainult tehnika- voi selgitada, et seda pole ise | maksmisest ta loobus, sest
elektroonikapoodides, kus paljudele katki teinud. No kuidas telefon polnud enam nii
kallimatele asjadele on garantii isegi kauem seda tBestada? palju vaartki. Seejarel
kui kaks aastat. Kusitluses osalenud 45- otsustas ta mobiili ise ara
aastane naine soovis aga teada garantii ja parandada ning see
kaebuse esitamise diguse erinevusest. tootab tdnase paevani
Tarbijakaitseameti poole pé6rdumine korralikult.
kullaltki keeruka ja vasitava protsessina.
Neemre ja | N22 “Oeldakse kill, et Kdik vastanud leidsid, et pretensiooni Kdik vastanud leidsid, et
Randmer | N30 ostutSekk tuleb alles esitamise protsess on iseenesest vaga tilikas | pretensiooni esitamise
9 N32 hoida, aga osades ja aegandudev, kuid mitte liiga keeruline. protsess on iseenesest
M24 poodides raégitakse Kergem on osta uus asi, kui tegu pole tehnika, | véga tilikas ja
M55 sellest rohkem, moobli vi méne muu hinnalisema esemega. | aegandudev, kuid mitte

prestiizemad voi nii, **
(N22),; “Minu meelest
oleneb see teenuse liigist
ja valdkonnast - usun, et
parem olukord on rdiva-
ja jalandudepoodides,
samuti olen kuulnud
sarnast informatsiooni
antavat tehnikapoodides,
kuid igap&evaste
tarbeasjade ostude

N32: “Ma arvan, et Eesti tarbija tegelikult on
muutunud tha teadlikumaks oma digustest.
Esiteks seetdttu, et konkurentsisituatsioon
turul kauplejate osas on tihenenud — parem
klienditeenindus, kvaliteetsemad tooted
muutuvad kaupmeeste jaoks jarjest
olulisemaks. Samuti sotsiaalmeedia levik, kus
inimene saab vahetult oma emotsioonid kdigi
sOprade ees vélja elada — ja tavaliselt antakse
ikka alati ndu oma Gigusi kaitsta, valtida
halba kaupmeest vdi siis otsida abi

liiga keeruline.
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sooritamisel kull sellest
el informeerita,” (N32);
“Koik toonitavad, et
tSekk alles hoida. Tihti
lisatakse ka, et hooldada
tuleb vastavalt juhendile
ning kasutada samuti,”

(N30).

Tarbijakaitseametist. Ehk siis tegelikult on
keskkond, kommunikatsioonivormide
muutumine ja tihenev konkurents meie
teadlikust tdstnud,”

M55: “ Kui mul 1&heb mdni vaiksem voi
odavam asi katki, siis ma ostan uue vGi viin
asja remonti. Ma ei viitsi jamada voi vaielda
ei miijatega ega tarbijakaitsega. ”

Salme ja | 10 inimest, kelles kuus | Pretensioonide esitamine | Konkreetselt 2-aastase pikkuse kauba Klienditeenindaja 7 vastajat 10-st kogenud
Mértmaa | naist ja 4 meest olulisem kallimate tagastamise diguse kohta teadis 4 vastajat 10- | padevused. kaupmeeste poolt
10 vanuses 19-30 aastat. | asjade ja suuremate st. Vastajad v@ivad kull oma digusi tunda, lahket,vastutulelikku
ostude puhul. kuid ei taha ,,oma aega raisata“, sest nad suhtumist ning tldiselt
leiavad, et ,,see klienditeenindaja nagunii ei positiivse hinnanguga. 3
oska mind aidata.* Kui just ei ole tegemist vastanud t6id vélja
suure summa kaotamisega, ei taha tarbijad mudjate Ulbuse,
ka sellele Glemd&dra aega kulutada. Pooled vastumeelsuse kliendiga
vastajad hindavad tarbijateadlikkust madalaks probleemide korral
ja pigem usuvad, et tavatarbija on pigem suhelda, pretensioonide
kannataja positsioonil. Uhe konkreetse mitterahuldamise ja
néitena tdi Uks vastaja vélja kogemused tarbijate diguste
ebakvaliteetsete kingadega, mille lagunemisel puudumise.
on poes mudja pidanud pdhjuseks "valesti
kandmist'' vdi " vale ilmaga kandmist"'.
Arula ja 5 intervjueeritavad Kallimate toodete puhul | Rdivaste ja odavamate kaupade puhul ei Naiteks tekkis kohe N42 siilearvuti aastane
Ois 11 vanuses 21-42 oluline garantii vaevu inimesed enamasti oma aega kisimus, et milliseid garantii oli just 1abi

N42
M22

olemasolu. Odavamate
asjade puhul parandavad
ise. Garantii ja
pretensiooni digust
kasutatakse pigem
jalatsite ning
suuremate
tehnikatoodete puhul.
Rdivaste ja odavamate
kaupade puhul ei vaevu
inimesed enamasti oma
aega raiskama.

raiskama. Seda enam, et arvatakse
ennatlikult — tarbijale nii kui nii soodsat
I6pplahendust ei leita, vaid nagu kasiinos —
maja vdidab alati!

kaupu ma siis saan
tagasi viia? Kas ma v@in
poest ostetud piima ka
kahe aasta pérast tagasi
viia?

Odavamate asjade puhul
parandavad ise.

saanud. Elioni teenindaja
ei soostunud toodet
garantiiremonti saatma,
vdites, et garantii on I&bi.
Kohe pakuti vélja tasuline
remont, ooteajaga uks
kuu. Klient ei néustunud,
sest oli teadlik 2-aastasest
pretensiooniajast.

Parast pikki vaidlusi
otsustati slearvuti tasuta
ara parandada.
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llves ja 52-aastast kdrgharitud | Léabivate teemadena Ukski meie poolt intervjueeritud inimestest ei | Viiest intervjueeritavast N21 radkis, et kui ta laks
Jéarvekilg | naisterahvast torkasid silma jalandude | suutnud teha vahet pretensioonil ja kolm tdid vélja, et neile Maxima poeketist ostetud
12 21-aastast kehvast kvaliteedist garantiil. Samuti ei olnud ukski pakuti kahju hiivitamist kdlareid sinna tagasi
keskharidusega tingitud tootetagastamise | intervjueeritavatest kursis, et neil on digus 2 | vdi miiijapoolset toote viima, kuna need (ks kuu
tidrukut lood. Kolm aasta jooksul pérast kauba soetamist esitada | parandamist. pérast garantiiaja
30-aastast kdrgharitud | intervjueeritavat viiest selle suhtes pretensioon. M28 (tles, et tal ei Saadeti ekspertiisi ning I6ppemist tootamast
meesterahvast meenutasid jalanGude olnud ei aega ega energiat hakata seejarel pakuti vdimalust lakkasid, 6eldi talle, et
28-aastast kdrgharitud | tagastamist. Kolmel kompensatsiooniraha taga ajama. See oli saada raha tagasi v0i sama | kuna garantiiaeg on labi,
meesterahvast juhul neljast v@eti tooted | Ullatavalt killaltki l1&abiv suhtumine meie jalandu uus paar. siis ei ole nemad
21-aastast tSeki alusel tagasi, intervjueeritavat juures. Ukski viiest kohustatud midagi katki
keskharidusega saadeti ekspertiisi ning intervjueeritavast ei maininud, et neile oleks ldinud tehnikaga ette
noormeest seejdrel pakuti vbimalust | kordagi seletatud vGimalust esitada kauba vBtma.
saada raha tagasi vOi suhtes pretensioone kahe aasta jooksul parast
sama jalandu uus paar. kauba soetamist.
Jurimde ja | Intervjueeritavad K®oige suuremaks Vastajate jaoks uus info, et kaebuse saab Poodi minnes 6eldi talle, “Ma pole kunagi nii
Keskull kuulusid vanusesse 20- | probleemiks on jalanfud | esitada kahe aasta jooksul parast toote et aku ei kai garantii alla | ribades kingadega kainud,
13 30 ning kdik nad on v0Bi laptopi akud. ostmist. N1: ,,Tekib selline tunne, et oh kui ja uue aku peab eraldi kui nende uute kingadega
tudengid, kes Gpingute miskit peaks juhtuma, siis saab parast ostma. JalanBude puhul ei | selle téopdeva lopus.”
ajal elavad Tartus. garantiiaega ka veel kaebust esitada, ma ei vaevu inimesed aga neid Tema kingade tagasi
N1 teadnudki seda veel ja oh kui hea.“ N2: ,Ka | poodi tavaliselt tagasi viimise kogemus oli
N2 sonum oli lllatav, ma ei teadnud, et kui viima, ostetakse kas uued | meeldiv. Ta maksis
N3 garantii on aasta, siis kaebuse saab esitada v0i viiakse need kingsepa | véikese summa juurde ja
N4 tegelikult kuni 2 aastat. ” N3: ,,Kaebuse juurde. sai endale uued kingad.
M1 esitamise vdimalusest kahe aasta jooksul, Neg. kogemus: poodi
M2 mina ei teadnud enne reklaami néigemist. * minnes oeldi talle, et aku
M3 ei kai garantii alla ja uue
M4 aku peab eraldi ostma.
Mbttus ja | 32-a. mees Tartust, Kui asi on vaga vaikese “Raudselt on neid asju olnud, aga enamasti “Ldksin aga poodi tagasi | “Ostsin endale lugude
Toompere | jurist, kdrgharidus maksumusega, Siis ei olen lihtsalt mingi “oh well”. 4 la, kui Jja kiisisin uut kannu.” digitaalse salvestaja ja
14 (M32); 55-a. naine viitsi tagasi viia, sest aeg | riietega, siis parandan ara voi viskan lihtsalt | (N55) lubati maad ja ilmad

Ida-Virumaalt,
raamatupidaja,
kutseharidus (N55),
65-a. mees Ida-
Virumaalt, firma
juhataja, kdrgharidus
(M65); 23-a. naine

ja raha, mis selle tagasi
viimise peale kulub, on
palju vddrtuslikum.”
(M65)

“Mul ei tule ausalt
Oeldes vahepeal garantii
pahegi, sest ma ei tea

minema, aga ma olen Uldiselt siuke passiivne
inimene. IImselt mingi elektroonikaga kaituks
teistmoodi, aga pole juhust olnud. “ (N23)
“Tadtu on neid asju tagasi viia, pigem olen
proovinud ise &ra parandada. Kui asi on vaga
vaikese maksumusega, siis ei viitsi tagasi
viia, sest aeg ja raha, mis selle tagasi viimise

kokku. Pole silamaani

oieti toole saanud seda.”
(M32).
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Tartust, GliGpilane,
kdrgharidus
omandamisel (N23);
24-a. naine Tartust,
ulidpilane, kdrgharidus
omandamisel. (N24).

kunagi, kus paberid on
vOi kui kaua aega
ostmisest moddas on.’
(N24)

’

peale kulub, on palju vaartuslikum. “ (M65)

Ahtijainen | Valim koosnes 6-st Pretensoonide M@distete pretensioon ja mutgigarantii Pooled vastanutest ,, Ostust oli méddunud
ja Kukk isikust, kellest 2 olid esitamisega seotud asjad: | selgitamine tekitas vastajates kohati arvasid, et pretensiooni kolm nédalat. Kauplus
15 meessoost esindajad a. Soogikohas tellitud raskusi. ,,V8imalus avaldada arvamust mingi | saab esitada, kui kaubal ndustus ilma
ning 4 naissoost piim oli halvaks lainud; | toote suhtes, millega rahul ei ole.« esineb vigu, on kvaliteedi | lisaekspertiisi tegemist, et
esindajat, vanusega e. Saabaste kontsade “Pretensioon on liihema aja perioodi jooksul | v6i toimimise puudused. tegemist on tootja poolse
21-25a. Vastanud olid | kulumisel kahe n&dalaga | esitatav kaebus. Mutgigarantii néib olevat ,, Ostust oli méddunud veaga, mistottu
jargmistel erialadelt: esitasin pretensiooni kindlamini maaratletud dokument pikema kolm né&dalat. Kauplus asendatakse asi tootja
kommunikatsioon, kauplusele, kust saapad aja perioodi véltel kasutamiseks” vai “Pakun, | nustus ilma kulul.
semiootika, ostetud olid koos et pretensiooni saab esitada vigase toote lisaekspertiisi tegemist, et
sotsiaalteadused, mudgigarantiist ostmisel, ent garantii tagab selle, et ostmise tegemist on tootja poolse
digusteadus ja tulenevate kohustustega, | hetkel tervel tootel méne aja jooksul vigu ei veaga, mistottu
6koloogia. Nendest mida midja oli teki”. Pretensiooni esitamise aeg: “Ausalt asendatakse asi tootja
kaks on magistridppe | kohustatud téitma. deldes ei tea, ikki kaks aastat” voi “Akki jah | kulul.
ulidpilased ja neli 2 nddalat. Pole kindel”. Aetakse segi sellega,
bakalaureusedppes. et kaupa on Gigust tagastada voi vélja
vahetada 14 pé&eva jooksul.
Madiste ja | M19 — Tartu, tudeng; | Kolmel néitel olid Pretensioonide esitamise iguse pikkuseks Vastanute kokkupuuted
Kask M22 — Tartu, tudeng; | probleemseteks pakuti kahest nddalast kahe aastani. Kolm defektsete toodetega on
16 N26 — Tartu, toodeteks jalandud. vastanut arvasid, et garantii ja pretensiooni olnud Usna pettumust
emapuhkus, esitamise digus voivad olla samad, valmistavad. Kolmel
kdrgharidus; llejaanute arust mitte. Nende erinevust ei naitel olid probleemseteks

N28 — Tartu, IT-alate
tookoht, kdrgharidus;
N31 — Tartu,
kontorit6otaja,
kdrgharidus
omandamisel;

N48 — Tartu, kodune,
kdrgharidus;

N84 — Tartu,
pensiondr, keskharidus

osatud Uhelgi korral tapselt vélja tuua. Pakuti,
et garantii on ,,kindlam*. Ldpuks vahetas
problemaatilise osa vélja, kuid sedagi
kolmené&dalase viivituse ja
edasilikkamisega.

toodeteks jalandud, thel
juhul neist Gtles madja, et
saapad ei kuulu garantii
alla. Kuid uks vastanu oli
tagastanud defektseid
kingi korduvalt, saades
tisna lihtsalt vastu uued
jalandud vdi osa hinnast
kompensatsioonina.
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Laane ja

10 intervjueeritavat,

Esineb arvamust, et mutigigarantii teema on

Paar vastajat vaitsid, et

Reiska kellest seitse naist ja vaga segadusttekitav teema. Esines tavaliselt ei viitsi nad
17 kolm meest vanustes arvamust, et garantii ja kaebuste esitamisel on | garantiiteenusega tegeleda
20-48. Esindatud olid eelkdige tahtis muija voi klienditeenindaja | ja Uritavad nditeks toodet
nii pohi-, kesk-, kesk- suhtumine. “Muljed on sellised, et kindlasti ise parandada.
eri- kui ka on kasu, sest tihtipeale midjad annavad
kdrgharidusega puudulikku infot voi siis seisavad igati selle
Tallinna, Tartu, Voru vastu, et sa saaksid oma oiguste eest seista.”
ja Parnu elanikud “--- Sai midjale tagasi viidud ja nad Uritasid
sellistest erinevatest Umber veenda, et ei tea kas see ikka laheb
valdkondadest nagu garantii alla st ei vdetud kuigi hea meelega
kommunikatsioon, kohustust ja Uritati selgeks teha, et ise oled
toitlustus, jobu. ---". “See konkreetne reklaam annab
psthholoogia, sport, selgelt teada, et kaks aastat on vdimalik
tehnoloogia, haridus ja kaebust esitada.. aga jah.. ma teadsin seda
teenindus. varem ka.[..]. Mllgigarantii ja pretensiooni
erinevus siit ju vélja ei tulnud. Kusjuures ma
ei teagi Uldse mis vahe neil on tegelt.. ”
Markson | 5 vastajat (4 tudengit Uhel aarmuslikumal K®oik vastajad teadsid, et neil on Gigus viia Toote ekspertiisi saatmine | Klient viis saapad parast
jaPold 18 | ja 1 kBrgharidusega juhul viis klient 1600 katkine/mitte t66tav toode poodi tagasi ja ning sellega kaasnevate paarikuist kasutamist,
tédinimene) kroonised saapad pérast | esitada kaebus, kuid nendest 3 olid kursis diguste teadmine. poodi tagasi ning kuna
paarikuist kasutamist, kui | kahe aastase pretensiooni esitamise ajaga. | Kardetakse vahepeal oli saabaste hind
garantii veel kehtis, Juhtum, mil klient pd6rdus fotokaamera Tarbijakaitseameti poole -50% langenud, sai ta
poodi tagasi. objektiivi purunemise tottu poodi tagasi, poorduda, sest ei teata uued saapad ja pool
Vaiksemate ja mitte nii | pikalt oli toode remondis. Hiljem 6eldi, et kindlalt, millised ankeete | raha tagasi. Teisel juhul
hinnaliste toodete puhul | objektiiv oli purunenud kliendi oma stdil on vaja téita, kellega po6rdus klient
ei soostu moned ning anti talle kaks v8imalust: kas Uhendust votta, kaua see | fotokaamera objektiivi
inimesed poodi tagasi remont/ekspertiis kinni maksta voi jétta aega votab. purunemise tottu poodi
poorduma. kaamera poele hivitiseks. Omaette tagasi, toode oli pikalt
probleemiks pretensiooni esitamisel on remondis. Hiljem &eldi, et
ajakulu. Kusitlusest selgus, et moned objektiiv purunes kliendi
inimesed vaiksemate ja mitte nii hinnaliste sl ning anti talle kaks
toodete puhul ei soostu poodi tagasi vBimalust: kas remont/
poorduma, sest nad teavad, et see protsess ekspertiis kinni maksta
vitab kaua aega. vOi jatta kaamera poele
hivitiseks.
Johannes | M22 - 22-aastane M34: ,,Kuule ma ikka M24: “Tead, ma ei ldheks kunagi oma M34. “Ostsin mingist
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ja meessoost IT-tudeng tean oma Gigusi jah Oiguseid ndudma. Piinlik tundub, v6i kuidagi. vaiksest netikaubamajast
Villenthal | Tartust (naerab). Olen vaga Kui asi laheb katki — siis on katki. Kannatan helipuldi endale. See
19 M24 - 24. aastane palju helitehnikat oma ara, ja ostan uue. Kui muidugi raha on osutus aga praagiks —
meessoost copywriter | elu jooksul soetanud, (naerab).” alguses lihtsalt heli
N23 - 23-aastane millest ka paratamatult M22: ,,Noh, hea poindiga oli! Naljakas, vinge krabises, aga mone aja
naisoost juuratudeng on praaki katte sattunud. | ja lihtsasti arusaadav. Ma tean, et paljud moddudes hakkas puldist
Tallinnast Selles suhtes véaga uut ettevotted Uritavad Ule lasta selle kahe aasta ka karsahaisu tunda
M34 - 34-aastane infot see reklaam mulle | teemaga.” andma. Kui ma seejéarel
meessoost helilooja ei andnud“, firmaga (hendust vétta
Tallinnast Uritasin, valtisid nad mind
M26 - 26-aastane alguses. [...]. Siisma
meessoost hakkasingi iseseisvalt
hotellitdotaja Tartust uurima justnimelt
tarbijakaitsest oma digusi.
Peale jarjekordset maili,
kuhu olin lisanud ka
valjavétted
tarbijakaitseameti
kodulehelt, helistati mulle
2 tunni méodudes, ning 2
paeva pérast oli praak
helipult véalja vahetatud. ”
Joa ja M1, 20ndates M50: " Kui ikka midagi | M1, M2, Me - ei teadnud, et parast garantii M3 kogemused: noorena
Raamat noormees on katki lainud, siis olen | aega vdib samuti pretensiooni esitada. sai ta kolm korda jarjest
20 M2, 20ndates alati saanud tseki alusel | M2 arvas, et védga tihti langeb toodete tanu garantiile uued
noormees selle kas valja vahetada, | turuhind selle ajaga nii madalaks, et ,, ei ole tossud, mille oli
M3 — 20ndates vdi sama summa eest uue | motet selle kaeblemisega enam Gldse kulutanud botastega
noormees toote valida." jamada*. jalgpalli méngides ning
M50 — kdrgharidus M3 kogemused: noorena sai ta kolm korda oma l&ptopi akulaadija
N49 - kbrgharidus jarjest tanu garantiile uued tossud... enda vea tdttu labi
kdrvetades suutis ta siiski
garantiis veenda
miigimeest, et tegu oli
tehaseveaga.
Savinaja | M20 —TU inglise M29: ,,Viisin rikkega Intervjueeritavad ei teanud tépselt, mis on N19: , Ei oska ette M29: ,,Viisin rikkega
Tarasova | filoloogia tudeng mobiiltelefoni tagasi garantii ja pretensioon, kuid omasid neist kujutada, mida teeksin mobiiltelefoni tagasi
21 N19 — TU geoloogia kauplusesse koos arusaamu. M20: “miiiigigarantii annab selles olukorras [kui kaup | kauplusesse koos

137




tudeng

M29 - TU
pstihholoogia tudeng
N20 — TTU majanduse
tudeng

N21 — TU majanduse
tudeng

ostutsekiga.”

M20: ,,Minu jaoks oli
uus see, et on digus
esitada kaebust kahe
aasta jooksul ja et tsekki
asemel saab
pangakardi maksmist
kasutada tdendina -
suurepérane info!*

M29: ,,Lisaks
praegustele teadmistele
sain teada, et kaebuste
esitamisel on mul 6 kuud
aega tasuta ekspertiisiks
ning ulejaanud periood
sOltub veast. Lisaks see,
et kuigi ostutsekk on
kdige tahtsam, siis saab
vajadusel kasutada ka
pangamakse valjavotet*

vBimalust kaupa tagastada vdi vahetada juhul
kui sellega ei ole midagi korras; N19:
“Arvan, et pretensioon antud kontekstis
tdhendab tarbijate vGimalust teavitada
ettevOtet oma probleemidest ning taotelda
vastavat lahendust...”; M29: , Pretensioon on
kliendi rahulolematus toote osas‘; N21:
,Pretensiooni on pigem arvamuse avaldus,
garantii on aga Gigus [...]ei peaks véga pikka
aeg olema]...]Kaubaimber vahetamist voi
selle maksumuse hiivitamist.*

N21: ,Kui kauba maksumus ei ole viga
suur, siis ei tee midagi, sest aja ja narvide
kulu on palju suurem kui kauba maksumus.
Ma vaataks kas pretensiooni esitamine on
kulukam kui mitte midagi tegemine. Kui on,
siis ei teeks midagi, Kui ei ole, siis ilmselt
ldheks lahendust otsima tootja/miija juurde®
N21: tunnistas, et ikka veel 18puni ei saa aru,
milles seisneb pretensioni ja mudgigarantii
erinevus.

l&heb katki].lgal juhul,
ettevottel jadb Gigus
otsustada, milliseid tooeid
parandada/asendada
milliseid mitte*

M20: ,,Minu jaoks oli uus
see, et on Bigus esitada
kaebust kahe aasta jooksul
ja et tsekki asemel saab
pangakardi maksmist
kasutada tdendina -
sureparane info! Teavet oli
piisavat, nendega on k&ik
korras.*

ostutsekiga. Mulle anti
ekspertiisi tegemise
perioodiks asendustelefon
ning tehti garantiiremont.
Peale seda, kui sama viga
oli kolm korda esinenud
ning ma olin ka iga kord
selle miidjale toonud,
tagastati mulle algselt
tasutud summa, sest
sarnast toodet neil ei
olnud pakkuda*.

Aljas ja N45. Tallinnas elav Vastajad olid kursis oma digusega kaebust
Raie eraettevdtja ja Opetaja, esitada, kuid ei oldud tépselt teadlik ajalistest
22 N43. Haapsalus elav piirangutest. Intervjueeritavad ei olnud
treener kursis “garantii” ja “kaebuse esitamine”
N20. Tallinnas mdistetega tarbijadiguste kontekstis.
sotsiaaltood Gppiv
tudeng
M21. IT-d Tallinnas
dppiv tudeng
M21. keskkonnakaitset
Oppiv tudeng Tartus
Saar ja M23 ,»Aga samas, naiteks ise ma néen, et Ulipaljud | “Endal kokkupuuteid
Sild N26 kliendid kasutavad seda ara ja motlevad otseselt tarbijakaitsega ei
23 N22 mingeid probleeme vélja v0i valetavad (nt ole olnud, kuid igast
M46 mul sBbranna pesi ketse pesumasinas, laksid | garantii teemasid jne on
M29 koledaks, viis poodi, Utles et kais vihmakaes kall. Siis olen ikka oma
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nendega ja sai raha tagasi). “ (N22)

”Kaks aastat on jah garantii v@ibolla liiga
pikk, kui tootja seisukohast vaadata, sest osad
kaubad ei kestagi nii kaua.” (M46)

”...ja eks vastaspool tunnetab seda paris
ruttu, kas konkreetset klienti tasub lollitada
voi mitte.” (M29)

Oiguste eest vaga
enesekindlalt seisnud ja
eks vastaspool tunnetab
seda paris ruttu, kas
konkreetset klienti tasub
lollitada voi mitte.”
(M29)

Toobal ja | N21,1 — tudeng M39: ,,Kuna puudus Ainult 1 vastaja teadis, mis vahe on N45: ostis teksad, mis N21,2 ostis aastal 2008
Sykijainen | N21,2 — tudeng ostutSekk siis Geldi, et pretensioonil ja mutgigarantiil. 7st5 ei tea | laksid katki ja soovis raha | IM arvutite esindusest
24 N45 — kdrgharidus pole mingit lahendust.* pretensiooni esitamise tahtaega, pakuti 14 tagasi. Klienditeenindaja | arvuti macbook ning
N24 — tudeng Teadis, et vahemalt 14 péeva kuni aasta. N24: Ostis saapad, laksid ei ndustunud. Klient tekkis probleem. Klient
N20 — keskharidus péeva on tal digus katki véhem kui kahe kuu pérast. Poes ei sellega aga rahule ei viias arvuti teenindusse,
N68 — keskharidus tagastada, ei jatnud lugu | lastud jalandusid timber vahetada. Oeldi, et jaanud ning soovis kus garantii korras tehti
M39 - kdrgharidus niisama. On ka varem enne tuleb ekspertiisi saata, kes Utlevad, mis | ekspertiisi. Ekspertiis arvuti korda, mdne kuu
tulnud ette probleeme jalandudega tegelikult juhtus. Seal 1&ks, aga tuvastas, et tegu oli toote mdodudes lakkas arvuti
ostetud kaubaga, aga kui | vaga kaua aega ja seni polnud tal talvel tootja poolse defektiga, uuesti tédtamas, ning kuna
summa pole olnud véaga | korralikke saapaid millega ringi kdia. Hiljem | kuid kaupluse muugigarantii oli
suur, siis on ta valinud kui asjad ekspertiisist tagasi tulid, siis 6eldi, klienditeenindajad ei I16ppenud, siis Geldi
oma n-0 narvide et inimene on need ise ara I6hkunud vdi olnud siiski ndus raha kliendile, et kuna
séastmise ning ei ole halvasti hoidnud. Péarast selgus, et sellel tagastama, vaid pakkusid | mudgigarantii oli labi,
ldinud tagasi poodi ekspertiisil ei ole tavaliselt motet, sest see toote parandamist. Parast | siis ta peab kdvaketta ning
mujatega vaidlema. kauplus on nad pohimdtteliselt kinni mitu nadalat kestnud selle vahetuse eest
Naiteks sellistel juhtudel | maksnud, seega nad Utlevad alati, et vaidlust sai klient I6puks | tasuma.
kui on ostnud Selverist inimese kandmise st. raha tagasi. N24: Ostis saapad, laksid
toidud, mis on hallitanud | M39: ,,Kuna puudus ostutSekk siis 6eldi, et katki vahem kui kahe kuu
vOi halvaks ldinud. pole mingit lahendust. Teadis, et vahemalt 14 parast. Saadeti ekspertiisi
paeva on tal 6igus tagastada... [...] ja sealt deldi, et inimene
on need ise ara I6hkunud
vOi halvasti hoidnud.
Tramberg | N43 —muusik; N56 — | Vastajatel arvamus, et Intervjueeritavad teadsid tldisemalt 6igusest | Vastanud tdid vélja
jaTonov | filmifestivali pretensiooni saab esitada | esitada pretensioon, kuid perioodi osas ei kisimuse, kuidas tdestada,
25 peakorraldaja; N20 — | vaid kallimatele olnud teadlikud. Ei olnud teadlikud garantii | kes on defektis sttdi ja

tudeng; M22 — tudeng,
M28 — IT-spetsialist.

toodetele.

ja pretensiooni esitamise vahest ning
millistele toodetele see kehtib.

kas ekspertiis on
sOltumatu?

139




Lihtlitsents 10putd0 reprodutseerimiseks ja 16putdo Gldsusele kéttesaadavaks tegemiseks

Mina, Katrin Parn

(sunnikuupéev: 05.06.1989)

1. annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

Tarbija Gigused ja ostja-muuja interaktsioon: Eesti Tarbijakaitseameti teavituskampaania
naitel,

mille juhendaja on Margit Keller, PhD,

1.1.reprodutseerimiseks séilitamise ja Uldsusele kéttesaadavaks tegemise eesmargil, sealhulgas
digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse tahtaja IGppemiseni;

1.2.0ldsusele kéttesaadavaks tegemiseks Tartu Ulikooli veebikeskkonna kaudu, sealhulgas
digitaalarhiivi DSpace’i kaudu kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja 16ppemiseni.

2. olen teadlik, et punktis 1 nimetatud digused jadvad alles ka autorile.

3. kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest tulenevaid Gigusi.

Tartus, 27.05.2013



	Sisukord
	Sissejuhatus
	1.1. Sotsiaalsed muutused
	1.2. Tarbijaharidus
	1.2.1. Tarbijahariduse ideoloogiad
	1.2.2. Põhjamaade ja Eesti tarbijahariduse strateegia

	1.3. Ülevaade tarbijakaitse teemalistest võrdlevatest uuringutest
	1.4. Muutuste loomise lähenemised
	1.5. Indiviidikeskne lähenemine
	1.5.1. Planeeritud käitumise muutmise teooria
	1.5.2. Sotsiaalne turundus
	1.5.2.1. Sotsiaalse turunduse erinevus kommertsturundusest
	1.5.2.2. Sihtrühmade käitumise mõjutamine
	1.5.2.3. Sotsiaalne turundus kui programm


	1.6. Praktikateteooria lähenemine
	1.6.1. Praktikateteooria mõiste ja olemus
	1.6.2. Praktikate kimbud ja kompleksid
	1.6.3. Praktika elemendid
	1.6.4. Sotsiaalse muutuse loomine ja innovatsioon
	1.6.4.1. Elementide roll muutuste loomisel
	1.6.4.2. Innovatsioon ja taastootmine
	1.6.4.3. Praktika kandmine ning praktikasse „värbamine“


	1.7. Käitumise muutmise teooria kriitika
	1.8. Kampaania ülevaade

	2. UURIMISKÜSIMUSED
	3. MEETOD JA VALIM
	3.1. Uurimismeetod
	3.1.1. Vaatlus
	3.1.2. Intervjuu

	3.2. Valim
	3.3. Analüüsi tegemise protseduur
	4.1. Ostja ja müüja interaktsioon
	4.1.1. Kontrollostu anatoomia
	4.1.2. Interaktsiooni tekitamine ostja ja müüja vahel
	4.1.3. Reaalne interaktsioon ostja ja müüja vahel
	4.1.3.1. Müüjate poolt algatatud interaktsioon


	4.2. Ostuhetke praktikad
	4.2.1. Asjad
	4.2.2. Tähendused
	4.2.3. Kompetentsid
	4.2.3.1. Koolitused ja väljaõpe
	4.2.3.2. Reeglid ja juhendid


	4.3. Pretensiooni esitamise ja lahendamise praktikad
	4.3.1. Asjad
	4.3.1.2. Tšekk

	4.3.2. Tähendused
	4.3.3. Kompetentsid
	4.3.3.1. Tarbijate kompetents müüjate poole pöördumiseks ja kaebuse esitamiseks
	4.3.3.2. Kaebus versus ise parandamine
	4.3.3.3.  Kaebuse menetlemise etapid


	5.1. Järeldused
	5.1.1. Järeldused ostja ja müüja interaktsioonist
	5.1.2. Järeldused ostuhetke ning pretensiooni esitamise praktikate kohta
	5.1.3. Järeldused muutuste omaksvõtu takistuste kohta
	5.1.4. Järeldused antud kampaania potentsiaalse mõju kohta praktikate muutmisel

	5.2. Diskussioon
	5.3. Rakenduslikud soovitused
	5.4. Meetodikriitika

	SUMMARY
	KASUTATUD KIRJANDUS
	LISAD
	Lisa 1. Kontrollostude tabel
	Lisa 2. Ekspertintervjuu kava
	Lisa 3. Müüjatega tehtud intervjuu kava
	Lisa 3.1. Intervjuu müüjaga 1
	Lisa 3.2. Intervjuu müüjaga 2
	Lisa 3.3. Intervjuu müüjaga 2
	Lisa 3.4. Intervjuu müüjaga 4
	Lisa 3.5. Intervjuu müüjaga 5

	Lisa 4. Tudengitööde kokkuvõte

	Lihtlitsents lõputöö reprodutseerimiseks ja lõputöö üldsusele kättesaadavaks tegemiseks

