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Отчет содержит информационно-аналитические материалы с отражением уровня правовой грамотности населения города Новошахтинска в вопросах защиты прав потребителей в сфере бытовых услуг; 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 в сфере бытовых услуг. 

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

Эмпирической основой работы явилось выборочное обследование методом анализа основного массива (данные анкетирования) 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  (323 анкеты, 8 участников интернет-опроса).
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. 

Современное бытовое обслуживание занимает среди отраслей сферы обслуживания одно из ведущих мест по объему оказываемых услуг. Удовлетворяя потребности населения, бытовые услуги являются своеобразным дополнением к перечню предметов первой необходимости. Поэтому с уверенностью можно отметить социально-экономическую значимость сферы бытовых услуг и её прямую связь с задачей повышения качества жизни населения. 

«Сфера услуг имеет свою специфику. На постсоветском пространстве именно в сфере услуг стали формироваться новые экономические отношения, возникли малые и средние предприятия, основанные на частной инициативе. Стали внедряться общемировые стандарты оказания услуг, сфера услуг стала превращаться в нормальную и вполне престижную сферу деятельности, привлекая в свои ряды высококвалифицированных специалистов и менеджеров. Деятельность предприятий сферы услуг стала осуществляться в условиях достаточно ощутимой конкуренции, а, как известно, конкуренция — это путь к прогрессу. Совершенствование сферы услуг позволяет не только удовлетворять возрастающие потребности населения в этих услугах, но и как следствие обратной связи, способствовать развитию тех отраслей материального производства, которые выпускают продукцию, нуждающуюся в обслуживании и ремонте. Между тем, именно недооценка того обстоятельства, что именно потребитель услуг является ключевой фигурой в рыночной экономике, важным системообразующим элементом при осуществлении любой коммерческой деятельности, выступает тормозом  этого развития. Соответственно, учёт специфики человека как потребителя с его мнениями, потребностями, мотивами, предпочтениями, а также способностью защитить при необходимости свои права становится принципиально важной стороной в институционализации цивилизованных рыночных отношений.»
 

В этой связи 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 бытового обслуживания населения. 

Эмпирической основой работы  явилось  выборочное обследование методом анализа основного массива (данные анкетирования, в том числе интернет-опрос) 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 (323 анкеты, 8 участников интернет-опроса).

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 Новошахтинска в сфере бытового обслуживания населения, было проведено анкетирование респондентов с использованием анкеты, представленной в Приложении 1. Выборочная совокупность, с учетом характера объекта, предмета и цели исследования составила 331 человек с учетом интернет-опроса (Приложение 2). Анализ показал, что полученная в результате опроса населения области выборка по городу в целом характеризуется репрезентативностью и отражает свойства генеральной совокупности, что позволяет делать выводы о состоянии изучаемого вопроса в сфере бытового обслуживания населения на территории всего города Новошахтинска. 
Возрастные группы респондентов распределились при опросе следующим образом:  

от 18 до 29 лет   -  20%;

от 30 до 45 лет   -  32%;

выше 45 лет   -   48%.

Во время опроса социальное положение респондентов представляло следующую картину:

Работающие – 76%;

Неработающие – 2%;

Студенты – 10%;

Пенсионеры – 15%.

В отношении доходов респондентов выяснилось следующее: 79% опрошенных указали на их ежемесячный доход в размере до 15000 рублей; 17% - от 15000 до 30000 рублей; 3% - свыше 30000 рублей.  Таким образом, большая часть опрошенных имеет сравнительно небольшое денежное обеспечение, из чего можно сделать предположение о невозможности ими безболезненной замены вышедших из строя предметов жизнеобеспечения путем покупки новых и востребованностью у них услуг сферы бытового обслуживания населения, особенно тех предприятий, которые выдерживают приемлемую ценовую политику.  

Результаты проведённого исследования показали следующее. 

Прежде всего, нас интересовало, в каких сферах деятельности чаще всего нарушаются права потребителей? Наибольшие нарушения отмечены при оказании услуг по ремонту жилья (диаграмма 1). В дислокации объектов бытового обслуживания города Новошахтинска услуги по ремонту жилья представлены только изготовителями металлопластиковых изделий и установкой дверей. Никаких фирм, оказывающих услуги населению по ремонту сантехники, выполнению штукатурных работ и т.п., в дислокации нет.  В основном жители неофициально пользуются услугами работников жилищно-коммунальных служб. Данная сфера является одной из лидеров в теневой экономике. 
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Диаграмма 1.
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На вопрос «Как Вы отстаиваете свои права потребителя?» 45 % надеются только на свои силы. К помощи специалистов Роспотребнадзора, Администрации города прибегают всего 3 % респондентов. Есть и такие, кто обращался в судебные органы - 2 % . Остальные даже не пытались отстаивать свои нарушенные права (диаграмма 2). Одни не верят в успех своих действий, другие считают защиту очень хлопотным и безнадежным делом. Данные показатели, скорее всего, выступают результатом неосведомленности о положениях российского потребительского законодательства.
 Диаграмма 2.
Не секрет, что 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 регулирование Законом РФ «О защите прав потребителя» сферы бытовых услуг? 

Выяснилось, что 80% респондентов знают об этом и 20 % - не знают. Безусловно, здесь очень трудно предположить характер и глубину такого представления и знания. Поэтому нами были заданы более уточняющие вопросы.

Известно, что документом, подтверждающим начало правоотношений при заказе услуги между потребителем и исполнителем, 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 «Всегда ли при заказе услуги Вам выдается документ об оплате?» 64% респондентов указали «да», в том числе по требованию. Не выдавался документ только 36% опрашиваемым. Случаи отказа в выдаче платежного документа по требованию потребителя отсутствуют. При этом необходимо помнить, что помимо документа, подтверждающего факт оплаты, исполнители должны выдать документ-заказ, в котором будут прописаны вид оказываемой услуги, сроки выполнения услуги, стоимость.
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Между тем, данная информация может быть и не востребована клиентами в виду их невнимательности, незаинтересованности и незнания. Ведь многие из них вообще не интересуются информацией, предоставляемой предприятиями. Это наглядно продемонстрировано материалом в диаграмме 3. У респондентов поинтересовались, пользуются ли они размещаемой в организациях сферы услуг информацией для клиентов. Выяснилось, что большая часть опрашиваемых на неё не обращают должного  внимания. 
Диаграмма 3.

На уточняющий вопрос «Оставляли ли Вы замечания в Книге отзывов и предложений» положительно ответили 20%. В основном активность в выражении своего мнения проявляют представители старшей возрастной группы (выше 45 лет) – 26%, немного уступает младшее поколение - 17 % и самым неактивными оказались  граждане  от 30 до 45 лет - 13%. Но нашлись и те, кто о такой книге никогда не слышал - 3%. А ведь книга отзывов и предложений является своеобразным выражением мнения о предприятии, которое учитывается при проверке контролирующими и надзорными органами. 
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Практический каждый из нас обращался к знакомым, друзьям, коллегам с просьбой об оказании какой-либо услуги: подшить брюки, отремонтировать машину, поклеить обои и т.п. Уж так повелось с давних времен. Эти предпочтения сохранились до сих пор. Конечно же, оказание такого вида услуг не несет никакой гарантии качества, уверенности в устранении недостатков, возмещении ущерба. Для выяснения степени важности для потребителя законного оказания услуг нами был задан вопрос «Интересует ли Вас законность оказания услуги?» и обращались ли респонденты к нелегальному сектору экономики. Как оказалось, для 75% опрошенных законность оказания услуги очень даже важна, но при этом каждый опрошенный, а это 100%, обращался к «шабашникам», надомникам и иным формам оказания теневых услуг. Распределение ответов по спросу на теневые услуги представлено в диаграмме 4. 

Диаграмма 4.
Примечателен тот факт, что каждый респондент пользуется нелегальными услугами минимум двух видов. При сопоставлении данных диаграммы 1 и диаграммы 4 прослеживается четкая взаимосвязь между спросом нелегальных услуг и частотой возникающих нарушений. Лидирующие позиции по обращениям и нарушениям занимают услуги по ремонту жилья, ремонту бытовой техники, ТО автомобилей и салонов красоты (диаграмма 5). Ведь предъявить претензии исполнителю по качеству выполненной работы потребителям таких услуг не представляется возможным. Понятно, что в таких случаях клиентам этих услуг возможна лишь одна форма отстаивания своих прав – самостоятельно.
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Диаграмма 5.
Учитывая сложившуюся в 2014 – 2015 гг. сложную экономическую ситуацию в целом по стране нами был задан вопрос «Увеличилась ли стоимость услуг по сравнению с 2014 годом?». Утвердительно ответили 90%. С этим учетом возник более конкретный вопрос, по каким видам. Тут опять же прослеживается взаимосвязь (диаграмма 6), что вполне ожидаемо.  Снижение покупательской активности населения повлекло повышение спроса на дешевые услуги, которые может предоставить нелегальный сектор экономики в связи с уклонением поставщиков этих услуг от уплаты налогов.
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Диаграмма 6.
С учетом того, что каждый респондент обращается к неформальному сектору экономики, но при этом 75% утверждают, что им важна законность исполнения услуги, мы задались вопросом, чем же наши потребители руководствуются при выборе исполнителя услуги. Оказалось, что 30% прислушиваются к мнению родственников и знакомых, 17% выбирают по низкой цене и лишь для 7% опрошенных важна законность исполнения услуги (диаграмма 7).
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Диаграмма 7.
Эти результаты могут свидетельствовать о том, что для нынешнего потребителя приоритетна цена и мнение окружающих, а не обеспечение безопасности и «безболезненности» получения услуг. Граждане не задумываются о гарантиях оказанных услуг. Скорее всего, это может служить еще одним из показателей неосведомленности граждан о положениях профильного законодательства. Необходимо вести  постоянную и кропотливую работу по повышению потребительской грамотности гражданской активности. Поэтому респондентам было предложено указать на то, каковы наиболее эффективные пути доведения до рядовых потребителей необходимой информации об их правах. Наиболее часто в качестве таковых называлось телевидение и интернет – 34% и 33% соответственно, традиционно выступающие самыми весомыми источниками информации для большинства населения. Многие указывают на печатные средства информации – газеты, журналы. Мнения жителей представлены в диаграмме 8. 
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Диаграмма 8.
Заключительным этапом в нашем исследовании стал опрос мнения жителей о необходимых и желаемых услугах, которые они хотели бы получить в шаговой доступности (таблица 1). Данные показатели позволят отделу потребительского рынка проводить работу по первоочередному обеспечению жителей города услугами потребительского рынка. 
Таблица 1.
	Район города
	Услуги

	Кирова
	Аптека

	Южный
	Парикмахерская, банкомат

	Горлова
	Аптека, банкомат, парикмахерская, ремонт и пошив одежды

	Горького
	Аптека, автосервис

	Стройбюро
	Аптека

	Михайло-леонтьевский
	Аптека, парикмахерская

	Радио
	Ремонт обуви, ремонт бытовой техники, фотоуслуги, кафе

	Красный
	Аптека, банкомат

	Самбек
	Ремонт обуви, ремонт бытовой техники, автосервис

	Западная
	Ремонт обуви, ремонт бытовой техники, фотоуслуги

	ЖБК
	Фотоуслуги, парикмахерская, аптека

	Новая Соколовка
	Ремонт жилья


ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Проведенное исследование показало, что случаи предложения рядовому потребителю некачественных услуг остаются достаточно частыми.  
Согласно полученным данным, при возникновении необходимости граждане  часто оказываются  не в состоянии защитить свои законные потребительские права. Основной причиной этого является не столько незнание потребителями соответствующих положений Закона РФ «О защите прав потребителей», сколько игнорирование ими необходимостью руководства этим законом в конкретных жизненных ситуациях. Убедительно в данном отношении выглядят данные о количестве попыток респондентов самостоятельно защитить свои права, а также довольно высокий процент бездействующих по причине неуверенности в успех этих попыток. Обращает на себя внимание малый процент обращений в профильные структуры (Роспотребнадзор, Администрация города, судебные органы)  за помощью в защите нарушенных потребительских прав.  Необходимо принять меры, способствующие систематизированному распространению информации о профильных структурах, росту теоретических знаний граждан в вопросах потребительского законодательства и практических навыков их применения в защите своих неотъемлемых прав.  
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 исполнителей услуг, с упором на получение услуг только в легальном секторе экономики, который будет своеобразным гарантом в обеспечении возможности защиты нарушенных прав.
4. Проводить профессиональные конкурсы среди рабочего персонала объектов бытового обслуживания 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 объектов бытового обслуживания по вопросу соблюдения потребительского законодательства. В случае обнаружения недостатков проводить разъяснительную работу с руководителями объектов по их добровольному устранению.
� РТИСТ  ФГБОУ ВПО « ЮРГУЭС». Отчет о выполнении договора № 21 от 11.07.2015 по проведению социологического опроса, касающегося защиты прав потребителей в ростовской области,  2011 год
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