Исследование информированности населения - потребителей
об их правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг.
ФГУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Ростовской области» проведено исследование информированности населения – потребителей об их правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг.
На 11 административных территориях Ростовской области (г.г. Ростов-на-Дону,  Азов, Таганрог, Шахты, Волгодонск, Каменск-Шахтинский, Новочеркасск, Белокалитвенский, Миллеровский, Сальский и Орловский районы) организовано и проведено анкетирование 1670 жителей Ростовской области.

Основные цели исследования.

Целью проведения исследования явилось определение уровня потребительской активности в городах и районах Ростовской области, выявление территорий с высокой и низкой активностью в различных группах по возрастному составу, социальному положению и образовательному уровню для дальнейшей просветительской деятельности по вопросам защиты прав потребителей в сфере предоставления гостиничных услуг.
Анализ результатов исследования.


При оценке результатов исследования уровень информированности анкетируемого населения – потребителей об их правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг оценивается как высокий, средний и низкий. Критерием отнесения к высокому уровню принято наличие 13 и более правильных ответов на 15 вопросов анкеты, за средний уровень принято от 11 до 12 правильных ответов, за  низкий уровень принято 10 и менее правильных ответов. 
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Результаты проведенного опроса позволяют  получить общую картину информированности населения-потребителей об их правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных.
В целом, 35,6% опрошенных по Ростовской области показали низкий уровень информированности; 20,1% анкетируемых показали средний уровень, 44,3% - высокий уровень информированности (рис.1) 
По г. Азову: 25% - низкий уровень, 29% - средний уровень, 46% - высокий уровень.

По г. Новочеркасску: 42,7% - низкий уровень информированности, 26,7% - средний уровень, 30,6% - высокий уровень.
По Белокалитвенскому району: 5,3% - средний уровень информированности, 94,7% - высокий уровень.
По г. Волгодонску: 21,3% - низкий уровень информированности, 2,7% - средний уровень, 76% - высокий уровень.
По Миллеровскому району: 13% - низкий уровень информированности, 71% - средний уровень, 16% - высокий уровень.
По г. Каменску-Шахтинскому: 53% - низкий уровень информированности, 47% - средний уровень.
По г. Ростову-на-Дону: 45,2% - низкий уровень информированности, 12,6% - средний уровень, 42,2% - высокий уровень.

По Сальскому району: 17,3% - низкий уровень информированности, 20,7% - средний уровень, 62% - высокий уровень.
По Орловскому району: 100% - высокий уровень информированности.
По г. Шахты: 66% - низкий уровень информированности, 18,5% - средний уровень, 15,5% - высокий уровень.
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По г. Таганрогу: 64% - низкий уровень информированности, 17,5% - средний уровень информированности, 18,5% - высокий уровень.
По возрасту опрошенные разделились следующим образом:
Группа до 25 лет – 15,7%, 26-40 лет – 43,5%, 41-59 лет – 34,6%, 60 лет и старше – 6,2% (рис. 2). 
[image: image3.png]Puc. 3 YpoBeHb UHPOPMUPOBAHHOCTU B
BO3PACTHBIX rpynnax

B HU3KMA
ypoBeHb

W cpegHuit
ypoBeHb

0 : . . 7 W BbICOKMIA
ypoBeHb

8025 26-40 41-59 60netun
ner ner ner  crapwe




В группе до 25 лет 23,7% опрошенных обладают низким уровнем информированности, 19,8% - средним уровнем, 56,5% - высоким уровнем.

В группе до 26-40 лет 43,2% приходится на опрошенных с низким уровнем информированности, 20,7% - со средним уровнем, 36,1% - с высоким уровнем (рис. 3).

Группа 41-59 лет: 31,8% - низкий уровень информированности, 19,9% - средний уровень, 48,3% - высокий уровень.
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Группа 60 лет и старше: 33,6% - низкий уровень информированности, 18,3% - средний уровень, 48,1% - высокий уровень.

Среди опрошенных 6,5%  имеют неполное среднее образование, 42% - среднее образование, 12,2% - неоконченное высшее образование, 39,3% - высшее образование (рис.4).  
В группе с неполным средним образованием 6,4% обладают низким уровнем информированности, 11% - средним уровнем, 82,6% - высоким уровнем (рис. 5)
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В группе со средним образованием 19,8% опрошенных обладают низким уровнем информированности, 25,2% - средним уровнем, 55% - высоким уровнем.

Группа с неоконченным высшим образованием: 35,3% - низкий уровень информированности, 21,6% - средний уровень информированности, 43,1% - высокий уровень информированности.
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Группа с высшим образованием: 57,6% - низкий уровень информированности, 15,7% - средний уровень, 26,7% - доля опрошенных с высоким уровнем информированности.
По социальным группам анкетируемое население разделилось следующим образом: группа учащихся составила – 9,9%, рабочих – 38,6%, служащих – 41,1%, руководителей – 4,8%, пенсионеров – 5,6% (рис.6)
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В группе учащихся 26,7% обладают низким уровнем информированности, 17,6% - средним уровнем, 55,7% - высоким уровнем. В группе рабочих 34,5% приходится на опрошенных с низким уровнем информированности, 24,7% - со средним уровнем информированности, 40,8% - с высоким уровнем (рис. 7).
 В группе служащих: 38,9% - низкий уровень информированности, 15,6% - средний уровень, 45,5% - высокий уровень.
В группе руководителей: 45% - низкий уровень информированности, 27,5% - средний уровень, 27,5% - высокий уровень.
В группе пенсионеров: 27,7% - низкий уровень информированности, 20,2% - средний уровень, 52,1% - высокий уровень.

Оценке подверглось знание потребителями отдельных положений законодательства в сфере защиты прав потребителей, регулирующего правоотношения при предоставлении гостиничных услуг. С этой целью подсчитан удельный вес правильных и неправильных ответов на каждый вопрос анкеты.

1. Кто может выступать в роли потребителя гостиничных услуг?
Ростовская область: правильно – 57,3%, неправильно – 42,7%.
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г. Ростов-на-Дону: правильно – 65,6%, неправильно – 34,4%.

г. Азов: правильно – 51%, неправильно – 49%.

Сальский район: правильно – 42,7%, неправильно – 57,3%.
г. Таганрог: правильно – 85,5%, неправильно – 14,5%.

г. Шахты: правильно – 81,5%, неправильно – 18,5%.
г. Волгодонск: правильно – 30,7%, неправильно – 69,3%.
Миллеровский район: правильно – 81%, неправильно – 19%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 69%, неправильно – 31%.
г. Новочеркасск: правильно – 58,7%, неправильно – 41,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 28,7%, неправильно – 71,3%.

Орловский район: правильно – 97%, неправильно – 3%.

2. Взимается ли кроме платы за бронирование, плата за фактический простой номера в случае опоздания потребителя более чем на одни сутки?
Ростовская область: правильно – 62,5%, неправильно – 37,5%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 66,7%, неправильно – 33,3%.
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г. Азов: правильно – 60%, неправильно – 40%.

Сальский район: правильно – 48%, неправильно – 52%.
г. Таганрог: правильно – 91,5%, неправильно – 8,5%.

г. Шахты: правильно – 81%, неправильно – 19%.
г. Волгодонск: правильно – 50,7%, неправильно – 49,3%.
Миллеровский район: правильно – 51%, неправильно – 49%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 78%, неправильно – 22%.
г. Новочеркасск: правильно – 59,3%, неправильно – 40,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 60,7%, неправильно – 39,3%.

Орловский район: правильно – 98%, неправильно – 2%.

3. Вправе ли исполнитель гостиничных услуг установить предельный срок проживания в гостинице?
Ростовская область: правильно – 59,6%, неправильно – 40,4%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 67,4%, неправильно – 32,6%.
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г. Азов: правильно – 56%, неправильно – 44%.

Сальский район: правильно – 52%, неправильно – 48%.
г. Таганрог: правильно – 90%, неправильно – 10%.

г. Шахты: правильно – 80%, неправильно – 20%.
г. Волгодонск: правильно – 31,3%, неправильно – 68,7%.
Миллеровский район: правильно – 67%, неправильно – 33%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 65%, неправильно – 35%.
г. Новочеркасск: правильно – 56%, неправильно – 44%.
Белокалитвенский район: правильно – 49,3%, неправильно – 50,7%.

Орловский район: правильно – 98%, неправильно – 2%.

4. Вправе ли потребитель требовать возврата суммы, уплаченной за дополнительные услуги, оказанные без его согласия? 
Ростовская область: правильно – 76,5%, неправильно – 23,5%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 86,3%, неправильно – 13,7%.
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г. Азов: правильно – 84%, неправильно – 16%.

Сальский район: правильно – 70,7%, неправильно – 29,3%.
г. Таганрог: правильно – 81,5%, неправильно – 18,5%.

г. Шахты: правильно – 81%, неправильно – 19%.
г. Волгодонск: правильно – 86%, неправильно – 14%.
Миллеровский район: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 95%, неправильно – 5%.
г. Новочеркасск: правильно – 53,3%, неправильно – 46,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 80,7%, неправильно – 19,3%.

Орловский район: правильно – 96%, неправильно – 4%.

5. В какой срок потребитель обязан оплатить услугу? 
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Ростовская область: правильно – 54,7%, неправильно – 45,3%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 64,4%, неправильно – 35,6%.

г. Азов: правильно – 56%, неправильно – 44%.

Сальский район: правильно – 37,3%, неправильно – 62,7%.
г. Таганрог: правильно – 77%, неправильно – 23%.

г. Шахты: правильно – 79%, неправильно – 21%.
г. Волгодонск: правильно – 31,3%, неправильно – 68,7%.
Миллеровский район: правильно – 44%, неправильно – 56%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 74%, неправильно – 26%.
г. Новочеркасск: правильно – 58,7%, неправильно – 41,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 38%, неправильно – 62%.

Орловский район: правильно – 95%, неправильно – 5%.

6. Какой вид оплаты установлен в случае задержки выезда потребителя не более 6 часов после расчетного часа? 
Ростовская область: правильно – 64,6%, неправильно – 35,4%.
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г. Ростов-на-Дону: правильно – 73%, неправильно – 27%.

г. Азов: правильно – 80%, неправильно – 20%.

Сальский район: правильно – 58,7%, неправильно – 41,3%.
г. Таганрог: правильно – 89%, неправильно – 11%.

г. Шахты: правильно – 80,5%, неправильно – 19,5%.
г. Волгодонск: правильно – 50%, неправильно – 50%.
Миллеровский район: правильно – 66%, неправильно – 34%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 93%, неправильно – 7%.
г. Новочеркасск: правильно – 49,3%, неправильно – 50,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 41,3%, неправильно – 58,7%.

Орловский район: правильно – 96%, неправильно – 4%.

7. Подлежит ли дополнительной оплате услуга по предоставлению кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов?
Ростовская область: правильно – 71,7%, неправильно – 28,3%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 76,3%, неправильно – 23,7%.

[image: image14.png]W MpasunbHO
W HenpasunbHo




г. Азов: правильно – 81%, неправильно – 19%.

Сальский район: правильно – 64,7%, неправильно – 35,3%.
г. Таганрог: правильно – 80,5%, неправильно – 19,5%.

г. Шахты: правильно – 82%, неправильно – 18%.
г. Волгодонск: правильно – 66%, неправильно – 34%.
Миллеровский район: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Новочеркасск: правильно – 56,7%, неправильно – 43,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 63,3%, неправильно – 36,7%.

Орловский район: правильно – 91%, неправильно – 9%.

8. Отвечает ли исполнитель гостиничных услуг за утрату, недостачу или повреждение вещей потребителя, внесенных в гостиницу? 
Ростовская область: правильно – 63,9%, неправильно – 36,1%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 87,4%, неправильно – 12,6%.

г. Азов: правильно – 65%, неправильно – 35%.

Сальский район: правильно – 66,7%, неправильно – 33,3%.
г. Таганрог: правильно – 72%, неправильно – 28%.

г. Шахты: правильно – 82%, неправильно – 18%.
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г. Волгодонск: правильно – 52%, неправильно – 48%.
Миллеровский район: правильно – 88%, неправильно – 12%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 63%, неправильно – 37%.
г. Новочеркасск: правильно – 53,3%, неправильно – 46,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 30%, неправильно – 70%.

Орловский район: правильно – 96%, неправильно – 4%.

9. В каком порядке лица, проживающие в гостинице, обслуживаются в организациях общественного питания, связи и бытового обслуживания, размещенных в гостинице?
Ростовская область: правильно – 66,2%, неправильно – 33,8%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 75,6%, неправильно – 24,4%.
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г. Азов: правильно – 67%, неправильно – 33%.

Сальский район: правильно – 59,3%, неправильно – 40,7%.
г. Таганрог: правильно – 83%, неправильно – 17%.

г. Шахты: правильно – 82,5%, неправильно – 17,5%.
г. Волгодонск: правильно – 36%, неправильно – 64%.
Миллеровский район: правильно – 81%, неправильно – 19%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Новочеркасск: правильно – 50%, неправильно – 50%.
Белокалитвенский район: правильно – 63,3%, неправильно – 36,7%.

Орловский район: правильно – 91%, неправильно – 9%.

10. Вправе ли потребитель потребовать досрочного расторжения договора об оказании услуг? 
Ростовская область: правильно – 68,1%, неправильно – 31,9%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 74,4%, неправильно – 25,6%.
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г. Азов: правильно – 78%, неправильно – 22%.

Сальский район: правильно – 59,3%, неправильно – 40,7%.
г. Таганрог: правильно – 76,5%, неправильно – 23,5%.

г. Шахты: правильно – 83%, неправильно – 17%.
г. Волгодонск: правильно – 64%, неправильно – 36%.
Миллеровский район: правильно – 69%, неправильно – 31%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Новочеркасск: правильно – 58,7%, неправильно – 41,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 57,3%, неправильно – 42,7%.

Орловский район: правильно – 88%, неправильно – 12%.

11. В каком случае потребитель вправе потребовать возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатком оказанной услуги? 
Ростовская область: правильно – 61%, неправильно – 39%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 64,8%, неправильно – 35,2%.
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г. Азов: правильно – 72%, неправильно – 28%.

Сальский район: правильно – 42%, неправильно – 58%.
г. Таганрог: правильно – 81%, неправильно – 19%.

г. Шахты: правильно – 83,5%, неправильно – 16,5%.
г. Волгодонск: правильно – 34%, неправильно – 66%.
Миллеровский район: правильно – 83%, неправильно – 17%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 73%, неправильно – 27%.
г. Новочеркасск: правильно – 59,3%, неправильно – 40,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 48,7%, неправильно – 51,3%.

Орловский район: правильно – 90%, неправильно – 10%.

12. В течение какого срока исполнитель должен устранить недостатки оказанной услуги?
Ростовская область: правильно – 58%, неправильно – 42%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 60,4%, неправильно – 39,6%.
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г. Азов: правильно – 65%, неправильно – 35%.

Сальский район: правильно – 47,3%, неправильно – 52,7%.
г. Таганрог: правильно – 85%, неправильно – 15%.

г. Шахты: правильно – 84,5%, неправильно – 15,5%.
г. Волгодонск: правильно – 31,3%, неправильно – 68,7%.
Миллеровский район: правильно – 49%, неправильно – 51%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 94%, неправильно – 6%.
г. Новочеркасск: правильно – 41,3%, неправильно – 58,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 48%, неправильно – 52%.

Орловский район: правильно – 93%, неправильно – 7%.

13. В какой срок подлежат удовлетворению обоснованные требования потребителя об уменьшении цены оказанной услуги? 
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Ростовская область: правильно – 54,1%, неправильно – 45,9%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 65,6%, неправильно – 34,4%.

г. Азов: правильно – 65%, неправильно – 35%.

Сальский район: правильно – 44%, неправильно – 56%.
г. Таганрог: правильно – 90%, неправильно – 10%.

г. Шахты: правильно – 82,5%, неправильно – 17,5%.
г. Волгодонск: правильно – 28%, неправильно – 72%.
Миллеровский район: правильно – 36%, неправильно – 64%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 21%, неправильно – 79%.
г. Новочеркасск: правильно – 58,7%, неправильно – 41,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 38,7%, неправильно – 61,3%.

Орловский район: правильно – 95%, неправильно – 5%.

14. Каков установленный размер неустойки за нарушение исполнителем сроков удовлетворения требований потребителя в отношении недостатков оказанной услуги.
Ростовская область: правильно – 54,1%, неправильно – 45,9%.
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г. Ростов-на-Дону: правильно – 69,3%, неправильно – 30,7%.

г. Азов: правильно – 60%, неправильно – 40%.

Сальский район: правильно – 49,3%, неправильно – 50,7%.
г. Таганрог: правильно – 75%, неправильно – 25%.

г. Шахты: правильно – 80%, неправильно – 20%.
г. Волгодонск: правильно – 41,3%, неправильно – 58,7%.
Миллеровский район: правильно – 52%, неправильно – 48%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 38%, неправильно – 62%.
г. Новочеркасск: правильно – 53,3%, неправильно – 46,7%.
Белокалитвенский район: правильно – 24%, неправильно – 76%.

Орловский район: правильно – 96%, неправильно – 4%.

15. Обязан ли потребитель возместить исполнителю гостиничных услуг ущерб, в случае утраты или повреждения имущества гостиницы? 
Ростовская область: правильно – 72,6%, неправильно – 27,4%.
г. Ростов-на-Дону: правильно – 76,3%, неправильно – 23,7%.
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г. Азов: правильно – 69%, неправильно – 31%.

Сальский район: правильно – 74,4%, неправильно – 25,3%.
г. Таганрог: правильно – 90%, неправильно – 10%.

г. Шахты: правильно – 83,5%, неправильно – 16,5%.
г. Волгодонск: правильно – 48,7%, неправильно – 51,3%.
Миллеровский район: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Каменск-Шахтинский: правильно – 100%, неправильно – 0%.
г. Новочеркасск: правильно – 59,7%, неправильно – 40,3%.
Белокалитвенский район: правильно – 76,7%, неправильно – 23,3%.

Орловский район: правильно – 98%, неправильно – 2%.

Выводы.
При проведении анализа полученных результатов исследования информированности населения – потребителей об их правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг установлено, что в целом по Ростовской области 44,3% анкетируемого населения обладает высоким уровнем информированности, 20,1% обладают средним уровнем информированности, 35,6% - низким уровнем. 
Наиболее высоким уровнем информированности обладает население г. Волгодонска, Белокалитвенского, Сальского и Орловского районов и (76%, 94,7%, 62 и 100% соответственно). Наиболее низкий уровень информированности выявлен в Миллеровском районе, городах Каменске-Шахтинском, Шахты и Таганроге (соответственно 16%, 0%, 15,5% и 18,5%). В то же время, уровень информированности  населения г. Ростова-на-Дону (42,2%) сопоставим с уровнем в целом по области (44,3%).
Уровень информированности о правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг наиболее высок в группе потребителей в возрасте до 25 лет (56,5%) и минимален (36,1%) в группе от 26 до 40 лет. При этом, информированность не зависит от уровня образования (в группе потребителей с высшим образованием 26,7% обладают высоким уровнем информированности, с неоконченным высшим – 43,1%, в то время как в группе со средним образованием доля потребителей с высоким уровнем составляет 55%, с неполным средним – 82,6%).

Наиболее высокий уровень информированности о правах, обязанностях и ответственности в сфере предоставления гостиничных услуг (55,7%) отмечен в группе учащихся, в то время как наиболее низки уровень (27,5%) приходится на группу руководителей.

ФГУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Ростовской области»
