«Результаты анкетирования потребителей

Для изучения ситуации на потребительском рынке связанной с приобретением и использованием сотовых телефонов в рамках муниципальной ведомственной целевой Программы «Защита прав потребителей в городе Волгодонске на 2011 год» отделом  потребительского рынка товаров, услуг и защиты прав потребителей Администрации города Волгодонска в июле – августе 2011 года было проведено анкетирование 200 респондентов – жителей города Волгодонска. 

1. Возраст и пол опрошенных распределились следующим образом: 

	Возраст
	Количество
	Доля

	До 20 лет
	33
	16,5

	20-35 лет
	87
	43,5

	35-50 лет
	49
	24,5

	Свыше 50 лет
	31
	15,5

	Итого:
	200
	100
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Основной удельный вес опрошенных принадлежит группе от 20 до 35 лет (43,5%). 

В анкетировании приняли участие 38% мужчин и 62% женщин. 

2. Распределение опрошенных по полу

	Пол
	Количество
	Доля

	Мужчины
	76
	38

	Женщины
	124
	62

	Итого:
	200
	100
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3. Результаты ответов на вопрос «сталкивались ли вы с приобретением сотового телефона ненадлежащего качества», показали, что большинство жителей города (62,5%) ответили на вопрос отрицательно. 
Остальные 37,5% респондентов все же сталкивались с различными проблемами при покупке и эксплуатации сотовых телефонов.

	«Сталкивались ли Вы с приобретением сотового телефона ненадлежащего качества»
	Количество
	Доля

	В течение первых 15 дней со дня покупки
	17
	8,5

	В течение установленного гарантийного срока
	32
	16

	После истечения гарантийного  срока
	26
	13

	Не сталкивались
	125
	62,5

	Итого: 
	200
	100
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Из 37,5%  опрошенных, которые столкнулись с проявлением дефектов в телефоне, большинство - 16%, обнаружили недостатки в течение установленного гарантийного срока. 

13 % - выявляли дефекты в сотовом телефоне после окончания гарантии.

8,5% - в течение первых 15 дней после покупки. 

4. При обнаружении неисправностей в телефоне, потребителями были приняты следующие меры: 
	Принятые меры
	Количество
	Доля

	Сдали телефон на гарантийный ремонт
	33
	44

	Сдали телефон в платный ремонт
	23
	30,7

	Не принимали мер
	19
	25,3

	Итого: 
	75  
	100
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Результаты ответов на вопрос, «Какие меры были приняты Вами при обнаружении в телефоне недостатков» показали, что не всегда потребители используют свои законные права на предъявление требований по возврату и обмену, гарантийному обслуживанию товара. Из-за отсутствия времени и во избежание конфликтных ситуаций многие не пытаются предъявлять претензии фирмам, реализующим сотовые телефоны. 

Так 25,3 % респондентов не принимали  никакие меры по устранению недостатков в телефоне, а покупали новые. 

30,7% опрошенных ремонтировали телефоны за собственные средства.

44 %  респондентов воспользовались своим правом на гарантийное обслуживание. 
5. Как был решен вопрос 

	Результат 
	Количество 
	Доля 

	Фирма заменила  телефон 
	21
	28

	Фирма вернула деньги 
	8
	10,7

	Недостатки устранены за свой счет
	13
	17,3

	Вопрос остался нерешенным 
	33
	44

	Итого:
	75
	100
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Большинство опрошенных – 44% ответили, что вопрос остался нерешенным. Как поясняли респонденты  это отказ фирмы в замене или возврате телефона, в результате чего приходилось пользоваться телефонами с недостатком или приобретать новые.

17,3 %  респондентов устранили недостатки за свой счет. 

28 % 
потребителей обменяли телефоны на новые. 

Вернули свои деньги за некачественный товар 10,7% опрошенных. 

6. Предпочтения респондентов по фирмам 

на территории города Волгодонска

	Название 
	Количество
	Доля 

	Евросеть 
	28
	14

	Цифроград  
	7
	3,5

	Связной 
	38
	19

	Альфа GSM
	12
	6

	М.Видео
	14
	7

	Салон сотовой связи МТС 
	24
	12

	Салон сотовой связи Билайн
	17
	8,5

	Салон сотовой связи Мегафон
	14
	7

	Поиск
	13
	6,5

	Эльдорадо 
	11
	5,5

	Прочие 
	22
	11


Тремя самыми популярными фирмами, по мнению опрошенных стали:  салон сотовой связи - «Связной» - 19%,  магазин  «Евросеть» - 14%, салон сотовой связи МТС – 12%.

Проанализировав полученные данные, выяснилось, что не все могут аргументировать свои законные требования к фирме-продавцу при обнаружении в телефоне каких-либо недостатков.
Специально для покупателей сотовых телефонов отдел потребительского рынка подготовил памятку. 
Памятка для потребителя 

при покупке сотового телефона

Перед покупкой внимательно осмотрите телефон и его упаковку. Хороший внешний вид, отсутствие потертостей и пленка на дисплее — необходимые, но не достаточные условия для приобретения аппарата. 
Серийный номер аппарата указанный на коробке должен полностью совпадать с номером указанном в гарантийном талоне. 

Также в комплект поставки должна входить подробная инструкция на русском языке, — а на клавишах телефона должны быть не только английские, но и русские буквы. Это подтверждает, что модель была произведена именно для России. 

Необходимо  уточнить у продавца гарантийные обязательства. Установление гарантии на аппарат является правом, как производителя, так и продавца. При этом фирма-продавец не может устанавливать меньший срок, чем изготовитель (а если подобное имеет место, то юридически может быть истолковано только как добавка к гарантийному сроку производителя).  

Отдельное внимание стоит уделять и формулировкам. В частности, нужно различать срок гарантии и срок бесплатного сервисного обслуживания. Дополнительно фирмы-продавцы могут предоставлять свои сроки гарантии, — но в этом случае они берут на себя ответственность за ремонт телефонов на данный период. В любом случае, соответствующие условия должны быть указаны в гарантийном талоне. 

Кассовый чек и гарантийный талон, в которых указана дата приобретения, являются подтверждением осуществленной сделки. Поэтому их крайне желательно не терять. 
Аккуратность в обращении способна продлить срок службы любой вещи. Поэтому, используя телефон в чехле, вы можете защитить его от ряда нежелательных воздействий — царапин, загрязнения, попадания брызг и повреждения при случайном падении. 

Если при соблюдении всех правил эксплуатации новый телефон все-же стал «подвисать», самопроизвольно выключаться или проявлять другие дефекты. Прежде всего, нужно обратиться в торговую организацию, где была осуществлена покупка. 
При обращении в торговую организацию необходимо составить претензию в двух экземплярах, передать её любому представителю фирмы, который может расписаться в её получении на экземпляре потребителя. Если сотрудник организации отказывается от получения претензии, отправьте документ с уведомлением и описью по почте. Второй экземпляр описи с печатью почты оставьте у себя (на случай обращения в суд). Срок рассмотрения претензии – 10 дней. 
Если телефон в период гарантии взяли в ремонт, потребитель вправе потребовать предоставления аналогичного аппарата на период ремонта. Замену обязаны предоставить безвозмездно в течение трёх дней после подачи заявления. 
После получения претензии торгующая организация вправе в 20-дневный срок провести проверку качества телефона. В том случае, если будет установлена причина возникновения дефекта, с которой потребитель не согласен, торгующая организация обязана провести экспертизу товара за свой счет в независимом экспертном учреждении. Потребитель имеет право присутствовать при данной экспертизе. Однако если все-таки будет доказана вина потребителя, — то он обязан оплатить расходы за проведение данной экспертизы. 

В случае обнаружения производственного дефекта  в течение гарантийного срока, покупатель по статье 18 закона «О защите прав потребителей», имеет право потребовать от продавца гарантийного ремонта или соразмерного уменьшения покупной цены товара (то есть возврата части денег). А в случае, если дефект будет признан существенным (не устранимым) — замены телефона на аналогичную модель или расторжения договора купли-продажи.  

Если покупатель выбирает ремонт, то на это время ему должен быть выдан подменный аппарат аналогичных потребительских качеств. Предъявлять данное требование необходимо письменно. 

Важно помнить, что телефон является технически-сложным товаром и не подлежит обмену и возврату, как не подошедший по расцветке или комплектации,  поэтому подходить к выбору и покупке сотового телефона нужно с особым вниманием. 
44%
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				Продажи

		мужчины		38

		женщины		62

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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		фирма заменила телефон		28

		фирма вернула деньги		10.7

		недостатки устранены за свой счет		17.3

		вопрос остался нерешенным		44

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






