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Отчет содержит информационно-аналитические материалы с отражением уровня правовой грамотности населения города Новошахтинска в вопросах защиты прав потребителей; эффективности и доступности услуг по защите прав потребителей для населения, способов разрешения конфликтных ситуаций.
Объектом исследования является правовая грамотность населения в вопросах защиты прав потребителей. 

Цель работы – повышение правовой грамотности населения в вопросах защиты прав потребителей. 

Эмпирической основой работы  явилось  выборочное обследование методом анализа основного массива (данные анкетирования, интервью) жителей города.

В процессе исследования проводилось анкетирование населения различных возрастных групп. На основе обработки информации, полученной при анкетировании, дана характеристика правовой грамотности населения в вопросах защиты прав потребителей  (93 анкеты).
На основании проведенных исследований разработаны рекомендации по повышению уровня правовой грамотности населения.  

ВВЕДЕНИЕ

С целью повышения уровня жизни населения города Новошахтинска в муниципальной программе города Новошахтинска «Развитие экономики», утвержденной постановлением Администрации города от 11.10.2013 № 1305, выделена подпрограмма №3 «Защита прав потребителей в городе Новошахтинске». Согласно подпрограмме наиболее эффективным методом борьбы с правонарушениями на потребительском рынке, в большей степени отвечающим интересам жителей города, является не защита уже нарушенных прав, а  предупреждение и профилактика правонарушений. Для этого необходимо владеть ситуацией на потребительском рынке в части, касающейся наличия возможности для рядового потребителя приобрести качественный товар,  а также возможности защитить свои права. В этой связи большой интерес представляет получение информации о том, с  какими проблемами зачастую сталкивается обычный человек на потребительском рынке в городе и каким образом он пытается отстаивать свои права при возникновении определённых конфликтных ситуаций.    

В целях изучения уровня правовой грамотности,  касающейся компетентности граждан в вопросах защиты прав потребителей,  специалистами отдела потребительского рынка Администрации города проведено социологическое исследование на предмет определения специфики отношений, возникающих на потребительском рынке города Новошахтинска в сфере торговли. 

Эмпирической основой работы  явилось  выборочное обследование методом анализа основного массива (данные анкетирования, интервью) жителей города.

В процессе исследования проводилось анкетирование населения различных возрастных групп. На основе обработки информации, полученной при анкетировании, дана характеристика правовой грамотности населения в вопросах защиты прав потребителей  (93 анкеты).
Решение поставленных задач определило структуру отчета, состоящего из введения, одного параграфа, заключения, в котором приводятся выводы и рекомендации. 

Анализ уровня правовой грамотности потребителей

Для анализа уровня правовой грамотности потребителей, определения и специфики отношений, возникающих на потребительском рынке города в сфере торговли,  было проведено анкетирование респондентов с использованием анкеты, представленной в Приложении 1. Выборочная совокупность, с учетом характера объекта, предмета и цели исследования составила  93 человека.

Возрастные группы респондентов распределились при опросе следующим образом:  

от 17 до 29 лет   -  17%;
от 30 до 45 лет   -  32%;

выше 45 лет   -  50%.

Во время опроса социальное положение респондентов представляло следующую картину:

Работающие – 76%;

Неработающие – 6%;

Студенты – 4%;

Пенсионеры – 14%.

В отношении доходов семьи выяснилось следующее: 73% опрошенных указали на ежемесячный доход семьи в размере до 15000 рублей;  27% - от 15000 до 25000 рублей; свыше 35000 рублей отсутствовало.  Таким образом, большая часть опрошенных имеет сравнительно небольшое денежное обеспечение, из чего можно сделать предположение о приобретении ими товаров в магазинах, выдерживающих приемлемую ценовую политику, а также на рынках и ярмарках. 
Прежде всего,  нас интересовало выявление структуры проблемных ситуаций, с которыми сталкивается рядовой гражданин, выступающий в роли потребителя. Одним из главных, смыслообразующих референтов подобных проблемных ситуаций выступает приобретение некачественных товаров. В этой связи респондентам был задан вопрос о том, приходилось ли им приобретать некачественные товары, и в отношении каких именно товаров это имело место. Практически все респонденты сталкивались с приобретением некачественных товаров 92%. При этом 66% приобретали некачественные продовольственные товары,  лидером по которым стали молочная и рыбная продукция. Необходимо учитывать, что продовольственные товары потребляются с наибольшей частотой, поэтому полученные высокие показатели по рассматриваемому вопросу свидетельствуют о фактах определенного неблагополучия в данной жизненно важной нише потребительского рынка.  Относительно приобретения непродовольственных товаров респонденты наиболее часто указывали на проблемные ситуации, которые возникали у них при покупке обуви и сложно-технических товаров. При этом в выборку исследования вошли граждане с разным достатком, поэтому вряд ли оправданно предполагать, что все они приобретали дешёвую продукцию.
Очень важным представляется вопрос о том,  где потребители предпочитают приобретать товары и, соответственно, чаще всего нарушаются права потребителей: на рынках, в магазинах крупноформатной торговли, в магазинах «пошаговой» доступности, в мелкорозничной торговле.  Как и следовало ожидать, самые большие нарушения прав потребителей совершаются на рынках (37%). Между тем, недоумение вызывает и достаточно высокий процент нарушений в магазинах крупноформатной торговли – 35%. 

При возникновении ситуации приобретения некачественных товаров у рядового потребителя, как правило, возникает мысль относительно профессионализма лиц, реализующих данную продукцию, а также об уровне и качестве обслуживания в данной конкретной организации. С учётом цели и задач исследования для нас большой интерес представляло то, как респонденты оценивали действия продавцов при предъявлении им претензий в реализации некачественного товара, степень их профессионализма в подобных ситуациях. Так, на вопрос «Каков уровень обслуживания в торговой организации: высокий, средний или низкий?»,  были представлены оценки: высокий –  4%; средний – 85%, низкий – 11%. 

Следующий вопрос касался профессионализма действия продавцов при предъявлении им претензий о низком качестве товара. Всего 22% респондентов считает, что действия продавцов профессиональны, 42% считают, что их действия никогда не бывают профессиональны и 39% затруднились ответить, видимо по причине того, что не владеют профессиональными знаниями торговой деятельности.
Одной из причин, порождающей многочисленные нарушения прав потребителей, является низкая правовая грамотность населения. Поэтому следующим шагом в исследовании стало  получение информации о том, знают ли сами потребители отечественное потребительское законодательство, в том числе Закон РФ «О защите прав потребителя»? Что покупатели  вправе ожидать и требовать от продавцов при осуществлении актов купли-продажи различных товаров? И каким образом потребители действовали при соответствующих ситуациях для защиты собственных прав. 
Респондентам был задан вопрос, знают ли они потребительское законодательство, то есть закон РФ «О защите прав потребителей?». Выяснилось, что  46% указали довольно неопределённую позицию «слышали» и 34% «знают»  (здесь очень трудно предположить характер и глубину такого представления и знания), 16% - «читали» и только 3 % - «ничего не знают». Примечательно, что исходя из возрастной категории, читали закон 19% граждан «17-29» лет, 17% граждан в возрасте «выше 45» и всего 13% граждан возраста «30-45». Приведенные данные свидетельствуют о том, что граждане возрастной категории «30-45», являясь представителями активного трудоспособного возраста, зачастую не имеют времени на изучение законов и, видимо, черпают информацию лишь из СМИ.    


На вопрос «пользуются ли они размещаемой в торговых организациях информацией для потребителей при совершении покупок»  выяснилось, что большая часть опрошенных на неё не обращает должного  внимания.  Лишь 15% респондентов пользуются так называемым «уголком потребителя», из которых самыми любознательными оказались граждане старшего поколения.
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Известно, что документом, подтверждающим начало правоотношений при покупке товара (услуги) между потребителем и продавцом выступает документ, подтверждающий прием денежных средств за соответствующий товар, -  чек контрольно-кассовой машины, бланк строгой отчётности или иной платёжный документ. В этом случае особое значение приобретает удовлетворение требования покупателя  по предоставлению ему  документа, позволяющего при необходимости рассчитывать на возможность доказательного обоснования своих претензий для защиты прав. На вопрос «Требуете ли Вы кассовый чек или иной бланк строгой отчетности при покупке товара?» 38% респондентов указали, что всегда требуют, из которых самыми бдительными оказались граждане «30-45» лет – 47%.  
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Респондентам был задан уточняющий вопрос «Были ли случаи, когда им было отказано в получении платежного документа?». Как оказалось, подобные случаи не являются редкостью, утвердительно ответили 17 % респондентов.
Важным фактором повышения уровня торговли в нашей стране является грамотность самих покупателей, проявление ими внимания и ответственности при выборе и приобретении того или иного товара. В связи с этим нас интересовали вопросы следующего характера: «Всегда ли при приобретении продовольственных товаров покупатели обращают внимание на информацию о производителе, о составе продукции, сроке ее годности?»,  «Всегда ли при приобретении  непродовольственных товаров обращается внимание на наличие сроков службы, гарантийных сроков товаров?». Информация, полученная при опросе, показала, что самыми незащищенным потребителями являются граждане старшего возраста (выше 45 лет). 
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Можно предположить, что людям старшего поколения ввиду возрастных ухудшений здоровья очень сложно увидеть необходимую информацию на упаковке продовольственных товаров из-за применяемого мелкого шрифта изготовителями. В отношении непродовольственных товаров респондентам зачастую не хватает потребительских знаний. 
[image: image4.png]Bceraa nv Bl npu nprobpeTeHnu
HEeNpoZO0BO/ILCTBEHHBIX TOBApPOB 0BpallaeTe BHUMaH1e
Ha Ha/NMuMe CPOKOB CATYXKObl, rapaHTUIMHbIX CPOKOB

TOBapoB?
80%
60%
®pa
20% A
W Her
20%
W peako

0%

17-29 30-45 Bblwwe 45

Bo3pacTHas rpynna pecrioHAeHToB





При возникновении ситуаций  приобретения некачественных товаров имеют место, хотя и редкие 3%,  случаи обращения покупателей к торгующей организации с письменной претензией.
Далее нас интересовало, как граждане города отстаивают свои права. Большинство потребителей пытаются отстаивать свои права самостоятельно – 65%. Показательно, что всего лишь 2% предпринимают определённые действия по защите своих потребительских прав, обращаясь за помощью к специалистам Ростпотребнадзора, 1% к Администрации города, и отсутствие обращений к общественным организациям. Огорчает тот факт, что 25% вообще никак не отстаивают свои права. 
Во многом, сложившееся положение вещей объясняется именно незнанием гражданами своих потребительских прав. На прямой вопрос о том, что, по мнению респондентов, мешает в первую очередь им защитить их нарушенные права при приобретении некачественного товара,  больше трети (43%) считают, что причина заключается в чрезмерной хлопотности этой процедуры; 13% же прямо ответили, что основная причина – в их незнании российского потребительского законодательства на предмет содержания своих законных прав и, как следствие, незнание того, куда можно обратиться в таких случаях - 6%. Редкое  обращение за помощью к специалистам Роспотребнадзора, как это показало наше исследование,   тому  яркое подтверждение. То, что при этом 28% заявили о своём неверии в успех попыток защиты своих прав, скорее всего, в свете приведённых выше данных, опять-таки выступает результатом неосведомлённости о положениях профильного законодательства.
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При этом сами же респонденты высказывают свою убеждённость в том, что они вполне были бы в состоянии и самостоятельно эффективно защищать свои нарушенные права потребителя, если бы располагали более полной информацией  относительно содержания российского потребительского законодательства. 
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Характерно, что в целом по результатам опроса  такую уверенность выразили более половины респондентов – 59%.  Это также выступает косвенным подтверждением того, что главной причиной неудач в попытках отстоять свои права в различных конфликтных ситуациях является некомпетентность потребителей в этом вопросе. 
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Респондентам было предложено указать на то, каковы же, по их собственному мнению, наиболее эффективные пути доведения до рядовых потребителей необходимой информации  об их правах. Как следует из данных диаграммы, наиболее часто в качестве таковых называлось телевидение, традиционно выступающее самым весомым источником  информации для большинства населения – 65%. Многие указывают на важность обучения основам прав потребителя в образовательных учреждениях – 19% и лишь 12% указали на размещение на стендах.
ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Несмотря на то, что законодательство в сфере защиты прав потребителей призвано способствовать повышению уровня жизни населения, ставя предпочтения потребителя ориентиром для изготовителей, результаты проведённого исследования показали, что на сегодняшний день на потребительском рынке города сложилась ситуация, при которой рядовой потребитель часто сталкивается со случаями предложения ему некачественных товаров. 

Согласно полученным данным, при возникновении необходимости граждане  часто оказываются не в состоянии защитить свои законные потребительские права. Одной из причин, порождающих многочисленные нарушения прав потребителей, является низкая правовая грамотность населения, их недостаточная информированность о механизмах реализации своих прав. Т.е. не столько игнорирование теми или иными хозяйствующими субъектами соответствующих положений Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», сколько совершенное незнание их самими потребителями. Подтверждением этому являются данные опроса о причинах, препятствующих защищать свои права. При этом 59% респондентов высказывают свою убеждённость в том, что они вполне были бы в состоянии и самостоятельно эффективно защищать свои нарушенные права потребителя, если бы располагали более полной информацией  относительно содержания российского потребительского законодательства.
Необходимо обратить внимание на наличие отсутствия знаний респондентов в отношении профессионализма лиц, реализующих товары. Ведь зачастую, зная обязанности продавца, потребитель может предотвратить нарушений своих прав.
Наряду с отражением преобладания некомпетентности граждан в потребительском законодательстве, одним из самых ключевых выводов является недостаточное внимание к вопросу защиты прав потребителей со стороны контролирующих и надзорных органов. Редкое  обращение за помощью к специалистам Ростпотребнадзора, Администрации города, отсутствие обращений в общественные организации, призванные защищать права потребителей, яркое тому подтверждение. Низкий процент обращений в целом в эти структуры за помощью в защите нарушенных потребительских прав означают не только (и, может, не столько) инертность граждан в данном направлении, сколько явно недостаточную организацию работы специалистов по информированию о деятельности своих учреждений. 
Равная и реальная защита интересов потребителей может быть обеспечена только при соответствующем комплексном и системном подходе. Учитывая результаты проведенного социологического исследования необходимо провести ряд мероприятий по повышению эффективности работы по защите прав потребителей в целом:

1.  Систематизировать распространение информации о профильных структурах, осуществляющих деятельность по защите прав потребителей.

2. Повысить информационное обеспечение по потребительскому законодательству. При этом необходимо исходить из разных возрастных групп потребителей. Для юного возраста широко применять новые современные методы распространения информации (специализирующиеся сайты сети Интернет, социальные сети, семинары, тренинги). Для активных трудоспособных граждан речь должна идти о традиционных  средствах массовой информации (газеты, профильные программы по телевидению). Для пожилых потребителей применять наглядные пособия (брошюры, листовки, стенды, наружная социальная реклама).  
3. Освещать не только права потребителей, закрепленных в российском законодательстве, но и обязанности продавцов и правила реализации товаров.
4. Проводить профессиональные конкурсы среди рабочего персонала торговых объектов и учеников профильного обучения средних профессиональных учреждений. 

5. Проводить конкурсы, викторины по направлению «Защита прав потребителей» среди граждан города, учащихся образовательных учреждений города.
6. Систематически осуществлять мониторинги торговых объектов по вопросу соблюдения российского законодательства в сфере торговли, сделав упор на объекты, осуществляющие деятельность по принципу «самообслуживания».
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