«ОРГАНИЗАЦИЯ И ПРОВЕДЕНИЕ СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ОПРОСА, ПОДГОТОВКА  СТАТИСТИЧЕСКОГО И ИНФОРМАЦИОННО-АНАЛИТИЧЕСКОГО МАТЕРИАЛА О СОСТОЯНИИ И ПЕРСПЕКТИВАХ РАЗВИТИЯ СИСТЕМЫ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ»
Объектом исследования является правовая грамотность населения и хозяйствующих субъектов города Ростова-на-Дону в вопросах защиты прав потребителей. 
Цель работы – повышение правовой грамотности населения и хозяйствующих субъектов города Ростова-на-Дону в вопросах защиты прав потребителей. 
Эмпирической основой работы  явилось  выборочное обследование (методом опроса) части населения и хозяйствующих субъектов, осуществляющих свою деятельность в сфере торговли и бытового обслуживания населения города Ростова-на-Дону (данные анкетирования, интервью).

1. В сфере торговли в процессе исследования проведено анкетирование: 
1.1. Населения различных возрастных групп  в 8 районах города Ростова-на-Дону (410 анкет):
Ворошиловский район – 50 анкет;

Железнодорожный – 50 анкет;

Кировский район – 50 анкет;

Ленинский район –  60 анкет;

Октябрьский район – 50 анкет;

Первомайский район –  50 анкет;

Пролетарский район –  50 анкет;

Советский район -  50 анкет.

1.2. Хозяйствующих субъектов, осуществляющих свою деятельность в 8 районах города Ростова-на-Дону (400 анкет) по виду деятельности «Торговля».
Ворошиловский район – 50 анкет;

Железнодорожный – 50 анкет;

Кировский район – 50 анкет;

Ленинский район –  50 анкет;

Октябрьский район – 50 анкет;

Первомайский район –  50 анкет;

Пролетарский район –  50 анкет;

Советский район -  50 анкет.

2. В сфере бытового обслуживания населения в процессе исследования проведено анкетирование:
2.1. Граждан города  различных возрастных групп  ((516 анкет).

2.2. Хозяйствующих субъектов (496 анкет), осуществляющих свою деятельность по следующим  видам бытового обслуживания населения:

1) ремонт и пошив обуви – 33 анкеты;

2) ремонт и пошив швейных, кожаных, меховых и трикотажных изделий – 59 анкет;

3) ремонт и техническое обслуживание бытовой и радиоэлектронной аппаратуры -  95 анкет; 

4) ремонт и строительство жилья – 17 анкет;
5) услуги химчисток, прачечных - 56 анкет;
6) изготовление и ремонт мебели – 56 анкет; 
7) ремонт и техническое обслуживание автотранспортных средств -60 анкет;

8)  парикмахерские услуги- 69 анкет; 

9) услуги учреждений культуры – 51 анкета. 

В отчете на основе результатов анализа представлены статистические и информационно-аналитические материалы, содержащие анализ правовой грамотности потребителей и соответствия деятельности  хозяйствующих субъектов правовым нормам в части предоставления информации о предприятии и  услугах.  

На основании проведенных исследований построены выводы и рекомендации, направленные на  выявление уровня правовой грамотности населения и хозяйствующих субъектов в вопросах защиты прав потребителей, способов разрешения конфликтных ситуаций; определены мероприятия, способствующие улучшению правовой грамотности жителей города Ростова-на-Дону, обрисованы перспективы дальнейшего развития системы защиты прав потребителей в городе. 
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ВВЕДЕНИЕ

В целях изучения уровня правовой грамотности,  касающейся компетентности граждан в вопросах защиты прав потребителей,  специалистами и студентами Ростовского технологического  института  сервиса и туризма (филиала) ФГБОУ ВПО  «ЮРГУЭС» проведено социологическое исследование на предмет определения специфики отношений, возникающих на потребительском рынке города Ростова-на-Дону  в сфере торговли и бытового обслуживания населения. 

Эмпирической основой работы  явилось  выборочное обследование (методом опроса) части населения города Ростова-на-Дону, хозяйствующих субъектов, осуществляющих свою деятельность в сфере торговли и бытового обслуживания населения (данные анкетирования, интервью).

1. В сфере торговли в процессе исследования проведено анкетирование: 
1.1. Населения различных возрастных групп  в 8 районах города Ростова-на-Дону (410 анкет):

Ворошиловский район – 50 анкет;

Железнодорожный – 50 анкет;

Кировский район – 50 анкет;

Ленинский район –  60 анкет;

Октябрьский район – 50 анкет;

Первомайский район –  50 анкет;

Пролетарский район –  50 анкет;

Советский район -  50 анкет.

1.2. Хозяйствующих субъектов, осуществляющих свою деятельность в 8 районах города Ростова-на-Дону (400 анкет) по виду деятельности «Торговля».

Ворошиловский район – 50 анкет;

Железнодорожный – 50 анкет;

Кировский район – 50 анкет;

Ленинский район –  50 анкет;

Октябрьский район – 50 анкет;

Первомайский район –  50 анкет;

Пролетарский район –  50 анкет;

Советский район -  50 анкет.

2. В сфере бытового обслуживания населения в процессе исследования проведено анкетирование:
2.1. Граждан города  различных возрастных групп  ((516 анкет).

2.2. Хозяйствующих субъектов (496 анкет), осуществляющих свою деятельность по следующим  видам бытового обслуживания населения:

1) ремонт и пошив обуви – 33 анкеты;

2) ремонт и пошив швейных, кожаных, меховых и трикотажных изделий – 59 анкет;

3) ремонт и техническое обслуживание бытовой и радиоэлектронной аппаратуры -  95 анкет; 

4) ремонт и строительство жилья – 17 анкет;
5) услуги химчисток, прачечных - 56 анкет;
6) изготовление и ремонт мебели – 56 анкет; 
7) ремонт и техническое обслуживание автотранспортных средств -60 анкет;

8)  парикмахерские услуги- 69 анкет; 

9) услуги учреждений культуры – 51 анкета. 

Решение поставленных задач определило структуру отчета, состоящего из введения и двух разделов. Первый раздел представляет собой информационно-аналитические материалы о состоянии и перспективах развития системы защиты прав потребителей в сфере торговли и состоит из двух параграфов. Второй раздел представляет собой информационно-аналитические материалы о состоянии и перспективах развития системы защиты прав потребителей в сфере бытового обслуживания населения и также состоит из двух параграфов. 

В первом параграфе каждого раздела представлены информационно-аналитические материалы, полученные на основе изучения результатов анкетирования среди населения.
Во втором параграфе каждого раздела приведены информационно-аналитические материалы, полученные на основе обработки результатов анкетирования среди хозяйствующих субъектов, содержащие анализ соответствия деятельности  хозяйствующих субъектов правовым нормам в части предоставления информации об услугах.  

В заключении приведены выводы и рекомендации. 
В приложениях к отчету представлены разработанные анкеты, использованные при опросе,  и статистические материалы. 
РАЗДЕЛ 1. Информационно-аналитические материалы  - сфера торговли
§1.1 Анализ уровня правовой грамотности потребителей
Для анализа уровня правовой грамотности потребителей, определения и специфики отношений, возникающих на потребительском рынке  города Ростова-на-Дону в сфере торговли,  было проведено анкетирование респодентов с использованием анкеты, представленной в Приложении 1. Выборочная совокупность, с учетом характера объекта, предмета и цели исследования составила  410 человек. В объём выборочной совокупности вошли респонденты из всех районов города. 
Все цифровые данные округлены при подсчете до целых в чисто технических целях, при фактической ошибке в 3-5%, что является допустимым по нормам современной социологии.
Возрастные группы респондентов распределились при опросе следующим образом:  

от 18 до 29 лет   -  42%;
от 30 до 39 лет   -  22%;

от 40 до 60 лет   -   36%.
Во время опроса социальное положение респондентов представляло следующую картину:

Работающие – 66%;

Неработающие – 7%;

Студенты – 15%;

Пенсионеры – 12%.

В отношении доходов семьи выяснилось следующее: 20% опрошенных указали на ежемесячный доход семьи в размере до 15000 рублей;  28% - от 15000 до 25000 рублей; 33% - от 25000 до 35000 рублей; 19% - свыше 35000 рублей.  Учитывая невысокий уровень доходов значительной части опрошенных, становится понятным, что они стремятся делать покупки в магазинах, на рынках и ярмарках по приемлемым для их семейного бюджета ценам. 

Первый блок исследования  состоял из рассмотрения типичных проблемных ситуаций, связанных с приобретением  продовольственных товаров. 

Результаты проведённого исследования показали следующее. 

Одним из первых респондентам был задан вопрос о том, приходилось ли им приобретать некачественные товары, и в отношении каких именно товаров это имело место. В ходе опроса выяснилось, респонденты наиболее часто указывали на проблемные ситуации, которые возникали у них при покупке молочных продуктов (50% респондентов). Распределение по приобретению некачественных продовольственных товаров различных видов представлено в табл. 1 и в материале  диаграммы 1. 

Таблица 1.

	Молочная продукция
	50,00%

	 Кулинарная продукция
	23,90%

	 Плодоовощная продукция
	22,44%

	 Крупы
	9,27%

	 Хлебо-булочная продукция
	22,68%

	 Полуфабрикаты
	19,51%

	Алкогольная продукция
	19,27%

	 Колбасные изделия
	27,56%

	 Кондитерские изделия
	21,95%

	 Мясная продукция
	17,80%

	 Консервные изделия
	27,56%

	 Рыбная продукция
	23,17%

	 Продукция птицеперераб. пром-сти
	10,24%

	 Другое (безалкогольные напитки)
	1,22%


Диаграмма 1. Приходилось ли приобретать некачественные товары?
[image: image1.emf]50%

24%

22%

9%

23%

20%

19%

28%

22%

18%

28%

23%

10%

1%

0% 20% 40% 60%

1

Другое (б/а напитки)

Продукция птицеперераб. пром-сти

Рыбная продукция

Консервные изделия

 Мясная продукция

 Кондитерские изделия

Колбасные изделия

Алкогольная продукция

 Полуфабрикаты

Хлебо-булочная продукция

Крупы

Плодоовощная продукция

 Кулинарная продукция

Молочная продукция


Диаграмма 2. Случаи приобретения респондентами некачественных молочных продуктов (опрос по районам)
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Наиболее часто проблемы в связи с некачественностью молочных продуктов возникали у респондентов, проживающих в  Первомайском и Советском районах города. 
Проблемные ситуации по приобретению других видов продукции представлены в материале  диаграмм 3-14.  
Диаграмма 3. Случаи приобретения респондентами некачественной кулинарной продукции
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Наибольшие проблемы по некачественной кулинарной продукции обозначили себя в Ворошиловском и Советском районах города – 36%. 
Диаграмма 4. Случаи приобретения респондентами некачественной плодоовощной продукции
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Достаточно высок процент проблемных ситуаций с приобретением некачественной плодоовощной продукции практически по всем районам города, среди которых особенно выделяются Октябрьский и Первомайский районы. 

Диаграмма 5. Случаи приобретения респондентами некачественных круп
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Случаи приобретения некачественных круп по всем районам города, кроме Первомайского, достаточно редки. 
Диаграмма 6. Случаи приобретения респондентами некачественной хлебо-булочной  продукции
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Практически каждый третий житель Ворошиловского и Пролетарского районов сталкивался со случаем приобретения некачественных хлебо-булочных изделий. 
Диаграмма 7. Случаи приобретения респондентами некачественных полуфабрикатов
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Диаграмма 8. Случаи приобретения респондентами некачественной алкогольной продукции
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По данному показателю особенно выделяется Пролетарский район – 50% жителей сталкивались с подобными негативными явлениями.
Диаграмма 9. Случаи приобретения респондентами некачественных колбасных изделий
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Достаточно частыми по всем районам города являются случаи приобретения некачественных колбасных изделий. Однако если среди жителей Ленинского  района с такой проблемой столкнулся каждый девятый покупатель (12%), то в Железнодорожном (50%) и Пролетарском (48%) районах – каждый второй. 
Диаграмма 10. Случаи приобретения респондентами некачественных кондитерских изделий
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Диаграмма 11. Случаи приобретения респондентами некачественных мясных изделий

[image: image11.emf]14%

36%

20%

10%

32%

20%

6% 6%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Ворошиловский Железнодорожный

Кировский

Ленинский

Октябрьский

Первомайский

Пролетарский

Советский


Диаграмма 12. Случаи приобретения респондентами некачественных консервных изделий
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Диаграмма 13. Случаи приобретения респондентами некачественной рыбной продукции

[image: image13.emf]20%

36%

24%

10%

32%

40%

8%

18%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Ворошиловский Железнодорожный

Кировский

Ленинский

Октябрьский

Первомайский

Пролетарский

Советский


Диаграмма 14. Случаи приобретения респондентами некачественной продукции птицеперерабатывающей промышленности
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В ответах анкет респондентами в строке «Другое» указывалась безалкогольная продукция. Случаи приобретения некачественной безалкогольной продукции, различных видов колы, спрайта, фанты, соков, напитков и т.д. были отмечены только респондентами Ленинского района (3%) и Октябрьского района (4%). 
Очевидно, что наибольшую тревогу представляет молочная продукция (50%), возможно, как наиболее скоропортящаяся. Достаточной высокий показатель дает некачественность колбасных и консервных изделий – по 28%.  Наиболее благополучно по всем видам продукции выглядят торговые предприятия Ленинского района. Это указывает на необходимость более тщательного выяснения особенностей организации торговли в этом районе по сравнению с другими, организацию необходимых мероприятий по обмену опытом и выработке критериев и санкций по недопущению некачественной продукции к продаже на торговых прилавках предприятий. Это и есть первоочередная мера по защите прав потребителей. 
Следующий блок социологического опроса касался приобретения жителями населенных пунктов некачественных промышленных товаров. В табл.  2 и в материале диаграммы 15 представлены данные относительно случаев приобретения некачественных товаров различных видов, обладающих разной степенью востребованности. 

Таблица 2.

	Одежда
	30,98%

	Парфюмерия, косметика
	14,88%

	Сложная бытовая техника
	18,05%

	Обувь
	45,12%

	Товары бытовой химии
	9,76%

	 Животные и растения
	2,93%

	Автотранспортные средства
	5,61%

	Товары для детей
	19,02%

	Средства гигиены
	13,90%

	Спортивный инвентарь
	10,00%

	Строительные материалы
	13,17%

	Мебель
	19,27%

	Радиоэлектронная аппаратура
	17,32%


Диаграмма 15. 
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Наиболее проблемными оказались покупки гражданами города обуви (45%) и одежды (31%). 

На диаграммах 16-28 представлена раскладка полученных результатов по населенным пунктам, входящим в выборку исследования. 

Диаграмма 16. Случаи приобретения респондентами некачественной одежды
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Наибольшие проблемы при покупке одежды испытали жители Ворошиловского и Советского районов. Здесь каждый второй горожанин столкнулся с некачественной продукцией. В то же время население Ленинского района приобретает одежду практически без проблем. 
Диаграмма 17. Случаи приобретения респондентами некачественной парфюмерии, косметики
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Самый большой процент приобретения некачественной парфюмерии и косметики оказался у жителей Железнодорожного района (40%). 
Диаграмма 18. Случаи приобретения респондентами некачественной сложной бытовой техники
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Диаграмма 19. Случаи приобретения респондентами некачественной обуви
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В целом этот показатель высокий по всем исследованным районам города.
Диаграмма 20. Случаи приобретения респондентами некачественных товаров бытовой химии
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Диаграмма 21. Случаи приобретения респондентами некачественных животных и растений
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Диаграмма 22. Случаи приобретения респондентами некачественных автотранспортных средств
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Что касается приобретения автотранспортных средств, то здесь с приобретением некачественной продукции столкнулось 12% жителей Октябрьского района и 10% - Железнодорожного. 

Диаграмма 23. Случаи приобретения респондентами некачественных товаров для детей
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И совсем недопустимой является некачественная продукция для детей, что характерно практически для всех районов города. Этот показатель не относился к одежде или обуви, приобретаемой для детей, а касался только товаров, служащих развитию и воспитанию будущих граждан страны. 

Диаграмма 24. Случаи приобретения респондентами некачественных товаров – средств гигиены
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Диаграмма 25. Случаи приобретения респондентами некачественного спортивного инвентаря
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Диаграмма 26. Случаи приобретения респондентами некачественных строительных материалов
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Диаграмма 27. Случаи приобретения респондентами некачественной мебели
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 С учетом большой конкуренции и большого выбора товара на рынке мебельной продукции  вызывают удивление результаты опроса жителей Пролетарского и Советского районов. 
Диаграмма 28. Случаи приобретения респондентами некачественной радиоэлектронной аппаратуры
[image: image28.emf]26%

16%

10%

7%

16%

26%

22%

18%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

Ворошиловский Железнодорожный

Кировский

Ленинский

Октябрьский

Первомайский

Пролетарский

Советский


Нельзя считать благополучной и ситуации с приобретением радиоэлектронной аппаратуры.  

Тот факт, что жители именно Ленинского района имеют один из  самых низких процентов проблемных ситуаций, связанных как с приобретением продовольственных, так и непродовольственных товаров, заставляет нас вновь обратиться к статистическим материалам, представленным в Приложении 5, а именно к пункту 3 – Доходы семьи. Мы видим, что только 40% жителей Ленинского района имеют доход свыше 25000 рублей, в то время как таковых в Железнодорожном районе – 68%, в Ворошиловском – 52%, в Кировском – 60%, Октябрьском – 64%, в Первомайском – 56%, в Пролетарском – 50%. И только в Советском районе в выборку попало только 26% населения, имеющего на семью указанный доход. Это говорит о том, что опрошенные в Ленинском районе имеют 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. В случае с покупкой продовольственных товаров это прямо коррелирует с выводом о более качественном уровне обслуживания в магазинах Ленинского района. Что касается непродовольственных товаров, то вывод о покупке изделий в магазинах пошаговой доступности от места проживания не может считаться репрезентативным,  особенно в отношении таких товаров, как строительные материалы, мебель, автотранспортные средства. 

Между тем, при анкетировании жителям конкретного района были заданы вопросы об уровне   профессионализма лиц, реализующих ту или иную продукцию, а также об уровне и качестве обслуживания в данной конкретной организации, находящейся в радиусе районного проживания респондента.
Так, на вопрос: «Каков уровень обслуживания в торговой организации: высокий, средний или неудовлетворительный?»,  были представлены следующие ответы (диаграмма 29).

Диаграмма 29. Каков уровень обслуживания в торговой организации?
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Самый большой процент «недовольных» оказался именно в Ленинском районе – 35% опрошенных.

 Распределение по оценке уровня обслуживания в торговых организациях, представляющее всех вошедших в выборку опрошенных, представлено в материале  диаграммы 30. 

Диаграмма 30. Каков уровень обслуживания в торговой организации (в целом, по городу)?
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Следующий вопрос служил выявлению,  где чаще всего нарушаются права потребителей – на рынках, в магазинах крупноформатной торговли, в магазинах «пошаговой» доступности, в интернет-магазинах, в мелкорозничной торговле или  на ярмарках?
Диаграмма 31. Где чаще нарушаются права?
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Самые большие нарушения прав потребителей совершаются в магазинах мелкорозничной торговли – в ларьках, киосках, различного рода будках (43%), а также на рынках (40%). Между тем, недоумение вызывает и достаточно высокий процент нарушений в магазинах крупноформатной торговли – 31%.  По районам города ситуация представлена в табл.3.
Таблица 3. Где чаще нарушаются права?

	
	Ворошиловский
	Железнодорожный
	Кировский
	Ленинский
	Октябрьский
	Первомайский
	Пролетарский
	Советский

	На рынках
	20%
	54%
	40%
	40%
	42%
	58%
	36%
	26%

	В магазинах крупноформатной торговли
	52%
	16%
	24%
	17%
	26%
	30%
	26%
	64%

	В магазинах "пошаговой" доступности
	30%
	34%
	20%
	12%
	22%
	36%
	8%
	44%

	В интернет-магазинах
	10%
	36%
	18%
	5%
	18%
	16%
	0%
	4%

	В мелкорозничной торговле
	30%
	56%
	42%
	40%
	36%
	64%
	34%
	42%

	На ярмарках
	0%
	22%
	14%
	7%
	38%
	8%
	0%
	18%


Следующим шагом в исследовании стало  получение информации о том, насколько глубоко знают потребители отечественное потребительское законодательство, в том числе Закон РФ «О защите прав потребителя»? Что покупатели  вправе ожидать и требовать от продавцов при осуществлении договоров купли-продажи различных товаров? И каким образом потребители действовали при соответствующих ситуациях для защиты собственных прав? Опрошенным  был задан вопрос, знают ли они потребительское законодательство, то есть закон РФ «О защите прав потребителей»? Результаты опроса представлены в материале диаграммы 32. 

Диаграмма 32. Знаете ли Вы отечественное потребительское законодательство, в том числе Закон РФ «О защите прав потребителя»?
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Как следует из опроса, большинство опрошенных ростовчан по поводу знания ими российского законодательства в области защиты прав потребителя указали довольно неопределённую позицию – «имею представление», - здесь очень трудно предположить характер и глубину такого представления. Но уж, коль скоро они хотя бы осведомлены о существовании такого закона, то в случае возникшей проблемы без труда смогут пополнить свои знания прямо на месте, используя размещаемую в торговых организациях информацию для потребителей. Выяснилось, что таковая в большинстве случаев хозяйствующими субъектами размещается. Но находится ли она в поле зрения покупателей? Как следует из материала диаграммы 33, жители всех районов города единодушны в том, что не обращают на эту информацию должного  внимания. 

Диаграмма 33. Пользуетесь ли Вы информацией для потребителей, размещенной на информационных стендах в магазинах и предприятиях, оказывающих торговые услуги?
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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 или иной платёжный документ. Между тем, согласно закону №54-ФЗ от 22 мая 2003 года (в ред. Федерального закона от 17.07.2009 N 162-ФЗ) «О применении контрольно-кассовой техники при осуществлении наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт»  в ряде случаев наличные денежные расчеты и (или) расчеты с использованием платежных карт могут осуществляться без применения контрольно-кассовой техники при условии выдачи по требованию покупателя (клиента) документа (товарного чека, квитанции или другого документа, подтверждающего прием денежных средств за соответствующий товар). 

Потому актуальным было выяснение того, как принятие этого закона сказалось на  выдаче платёжных документов. В диаграмме 34 отражена ситуация, которая сложилась в городе  по данному вопросу. 

Диаграмма 34. Всегда ли Вам при покупке выдают чек контрольно-кассовой машины или иной платежный документ? 
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Большинство торговых предприятий по-прежнему практикует выдачу чеков контрольно-кассовой машины или иного платежного документа. Респондентам был задан уточняющий вопрос, были ли случаи, когда им было отказано в получении платежного документа?  Результаты опроса приведены в материале диаграммы 35, из которых следует, что случаи нарушения вышеуказанного закона не редкость в целом по городу. 
Диаграмма 35. Были ли случаи, когда Вам при покупке было отказано в выдаче чека контрольно-кассовой машины или иного платежного документа?
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В связи со сложившейся ситуацией необходимые разъяснения по этому вопросу целесообразно представлять в виде памятки для покупателя на информационном стенде торговых предприятий, где должны быть даны рекомендации в соответствии с вышеуказанным законом, согласно которому 

указанный документ выдается в момент оплаты товара и должен содержать следующие сведения:

· наименование документа;

· порядковый номер документа, дату его выдачи;

· наименование для организации (фамилия, имя, отчество - для индивидуального предпринимателя);

· идентификационный номер налогоплательщика, присвоенный организации (индивидуальному предпринимателю), выдавшей (выдавшему) документ;

· наименование и количество оплачиваемых приобретенных товаров (выполненных работ, оказанных услуг);

· сумму оплаты, осуществляемой наличными денежными средствами и (или) с использованием платежной карты, в рублях;

· должность, фамилию и инициалы лица, выдавшего документ, и его личную подпись.

Большинство респондентов отмечают ослабление контроля над предприятиями, что привело, по их мнению, к снижению качества реализуемых товаров, свидетельством чему может служить материал диаграммы 36. 

Диаграмма 36. Считаете ли Вы, что ослабление контроля за деятельностью 

торговых организацией повлияло на качество реализуемых товаров?
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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 нами, представлена в материале диаграмм  37 и 38.

Диаграмма 37. При приобретении продовольственных товаров обращаете ли Вы внимание на информацию о производителе, о составе продукции, сроке ее годности и др.?
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Диаграмма 38. При приобретении непродовольственных товаров обращаете ли Вы внимание на информацию на наличие сроков службы, гарантийные сроки товаров?
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В среднем по городу примерно 44% покупателей всегда, 40% - иногда обращают свое внимание на столь важные характеристики свойств товаров. 10% покупателей этого никогда не делают.

В случае приобретения некачественных товаров покупатели вправе отстаивать свои права с помощью специалистов Роспотребнадзора, городской администрации, например, в Отделе туризма и защиты прав потребителей Департамента экономики города Ростова-на-Дону,  с помощью общественных организаций, а также посредством обращения в суд. Однако, как показывают результаты опроса, большинство из них пытается решать проблемы самостоятельно (57%) (диаграммы 39,40).
Диаграмма 39. В случае приобретения некачественных товаров Вы отстаиваете свои права? (в целом, по городу)
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Диаграмма 40. В случае приобретения некачественных товаров Вы отстаиваете свои права? (по районам)
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При возникновении ситуаций  приобретения некачественных товаров имеют место случаи (примерно 40%) обращения покупателей к торгующей организации с письменной претензией (диаграмма 41). Особенно часто подобные претензии имели место в Первомайском районе (70%).

Диаграмма 41. Обращались ли Вы когда-нибудь  к торгующей организации с письменной претензией на некачественный товар?
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В целом, по выборке только 39% претензий были удовлетворены полностью, 17% вообще не были удовлетворены, около 15% - удовлетворены частично. Характерен большой процент затрудившихся ответить на этот вопрос (примерно 30% опрошенных). Возможно, это связано с тем, что они попали в разряд лиц, не обращавшихся вообще никогда с письменной претензией к торгующей организации. Это особенно наглядно в случае с покупателями Пролетарского района (диаграмма 42).
На вопрос о том, почему не были требования удовлетворены, большинство респондентов ответа не дали, но в основном говорилось о бесполезности в доказательствах своей правоты, об отсутствии товара для замены, что повлекло за собой частичное удовлетворение требования, например, некоторые респонденты считают, что возврат денег не является полным удовлетворением их требований.  Некоторые самокритично отмечали, что недостаточно хорошо знают свои права и как их отстаивать, высказывалась точка зрения и о непрофессиональном поведении продавцов в сложившейся критической ситуации. Следующий блок вопросов анкеты как раз и служит уточнению этих моментов. 
Диаграмма 42. При предъявлении претензии на некачественные товары были ли удовлетворены Ваши требования торгующей организацией?
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Это говорит о незнании закона о правах потребителей самими предпринимателями, а, возможно, и намеренное нежелание его выполнять, так как это ведет к убыткам. Неумение работать с претензиями потребителей позволяет сделать вывод о необходимости проведения разъяснительной работы с персоналом предприятий.

 Респондентам был задан вопрос, считают ли они действия продавцов профессиональными при предъявлении им претензий о низком качестве товаров. Сложившаяся картина мнений опрошенных представлена в диаграмме 43.

Диаграмма 43. Профессиональны  ли действия продавцов при предъявлении к ним претензий о низком качестве товара?
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В целом, большая часть потребителей (56%) считает, что иногда действия продавцов соответствуют необходимым нормативам, что представлено в материале диаграммы 44.  

Диаграмма 44. Профессиональны  ли действия продавцов при предъявлении к ним претензий о низком качестве товара? (В целом, по выборке)
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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,  20%  ответили, что основная причина – в  незнании российского потребительского законодательства на предмет содержания своих законных прав и, как следствие, незнание того, куда можно обратиться в таких случаях,  - 21%.  То, что при этом 21% опрошенных заявил о своём неверии в успех попыток защиты при необходимости своих прав, скорее всего, в свете приведённых данных, опять-таки выступает результатом неосведомлённости о положениях профильного законодательства. 37% считают, что причина заключается в чрезмерной хлопотности этой процедуры; Результаты исследования по этому вопросу представлены в материале диаграммы 45.

Диаграмма 45. Что мешает защищать нарушенные права?
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При этом сами же респонденты высказывают убеждённость в том, что они вполне были бы в состоянии  самостоятельно эффективно защищать свои нарушенные права потребителя, если бы располагали более полной информацией  относительно содержания российского потребительского законодательства (диаграмма 46). 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. 

Диаграмма 46. Могли бы Вы защитить свои права самостоятельно, если бы располагали более полной информацией по правам потребителя?
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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 47, наиболее часто в качестве таковых называлось телевидение, традиционно выступающее самым весомым источником  информации для большинства населения (66%). Многие указывают на важность обучения основам прав потребителя в образовательных учреждениях (35%).  На втором месте после использования СМИ  для повышения правовой грамотности населения респонденты вновь указали на необходимость усиления контроля над предприятиями (43%).
Диаграмма 47. Мероприятия по усилению просветительской работы среди населения
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§2 Анализ соответствия деятельности  хозяйствующих субъектов правовым нормам в части предоставления информации об услугах
Качество предоставляемых услуг определяется уже наличием определённых сведений о той или иной организации. Так, в соответствии с положениями Закона РФ «О защите прав потребителей», должна быть указана необходимая информация об организации для потребителей:  фирменное название организации, местонахождение (юридический адрес), режим работы, сведения о государственной регистрации и лицензии (если деятельность подлежит лицензированию), адреса и телефоны подразделений по защите прав потребителя, книга отзывов и предложений.

По совокупности обследованных населенных пунктов выяснилось, что если информация о названии (91%), месте нахождения (98%)  и режиме работы (99%), как правило,   предоставляется, то информация о госрегистрации и наличии лицензии оставляет желать лучшего, - 56% и 55% соответственно. В то же время весьма позитивной выглядит картина по информации об адресе и телефоне подразделения по защите прав потребителя – 83%. В материалах диаграмм 48-53 представлены сведения по обследованным районам города по вопросу предоставления информации о торговой организации. 
Диаграмма 48. Фирменное наименование организации
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Диаграмма 49. Местонахождение
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Диаграмма  50.  Режим работы
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Диаграмма 51. Информация о госрегистрации
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Диаграмма 52. Информация об адресах  и телефонах подразделений по защите прав потребителя 
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Из материала диаграммы 52 видно, что неприемлемым по данному вопросу является положение дел в Первомайском районе города. Но и ситуация в других районах, за исключением Ворошиловского и Пролетарского, должна быть улучшена. 

 Зато большинство торговых организаций имеют в наличие книгу отзывов и предложений (диаграмма 53).
Диаграмма 53. Имеется ли в наличии книга отзывов и предложений?
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Эффективность деятельности торговых предприятий и качество предоставляемых ими товаров проявляется и в таком аспекте, как предоставление информации о различных товарах. В уже указанном выше Законе РФ «О защите прав потребителей» имеется ряд положений, соблюдение которых считается необходимым при организации деятельности любой организации всех форм собственности, реализующих те или иные товары. К числу таковых можно отнести следующее:

- соответствие товара ГОСТу, ТУ и пр.;

- наличие сведений об основных потребительских свойствах товаров;

- цена, условия приобретения и оплаты;

- гарантийный срок, если он установлен;

- правила и условия эффективного и безопасного использования товара;

- срок службы или срок годности, если они установлены;

- адрес (место нахождение) изготовителя;

- информация о подтверждении соответствия товаров установленным требованиям (сертификаты, декларации о соответствии и т.п.).

Несмотря на разную степень жёсткости, необходимость соблюдения этих положений продиктована актуальностью становления цивилизованных отношений на рынке товаров. Предоставление подобной информации способствует существенно большей свободе выбора и комфорта потребления. Сведения, отражённые в табл. 4 и диаграммах 54-61, показывают, что хозяйствующие субъекты  далеко не всегда предоставляют потребителям подобную информацию.

Таблица 4. Информация о товарах

	Районы
	Подтверждение соответствия   товара ГОСТу,ТУ
	Сведения о свойствах товара
	Цена
	Гарантийный срок
	Безопасное использование
	Срок годности
	Адрес

 изготовителя
	Сертификат, декларация соответствия

	Ворошиловский
	100%
	100%
	100%
	36%
	100%
	8%
	100%
	100%

	Железнодорожный
	26%
	56%
	98%
	48%
	38%
	70%
	74%
	8%

	Кировский
	94%
	72%
	90%
	44%
	40%
	64%
	92%
	94%

	Ленинский
	48%
	72%
	98%
	22%
	50%
	44%
	84%
	58%

	Октябрьский
	58%
	70%
	86%
	62%
	56%
	60%
	60%
	60%

	Первомайский
	72%
	60%
	90%
	60%
	44%
	64%
	64%
	70%

	Пролетарский
	26%
	34%
46%
	100%
	100%
	28%
	30%
	22%
	26%

	Советский
	20%
	
	100%
	78%
	42%
	74%
	88%
	46%


Диаграмма 54. Подтверждение соответствия товара ГОСТу, ТУ
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Диаграмма 55. Сведения о свойствах товара
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Диаграмма 56. Цена, условия приобретения и оплаты товара 
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Диаграмма 57. Гарантийный срок
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Невысокий процент, представленный в диаграмме 57 по вопросу гарантийного срока, говорит о том, что не для всех видов товаров он является обязательным показателем.  Для тех видов товаров, для которых он установлен,  покупателям, как правило, предоставляются все надлежащие к товару документы.

Диаграмма 58. Правила и условия эффективного и безопасного использования товара
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Диаграмма 59. Срок службы или срок годности (если они установлены)
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Диаграмма 60. Адрес (местонахождение) изготовителя
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Диаграмма 61. Информация о подтверждении соответствия товаров установленным требованиям (сертификат, копия сертификата, декларация о соответствии)
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Из приведенных данных по информации о товарах следует, что по разным критериям в разных районах имеют место невысокие показатели. Исключением является лишь показатель по предоставлению информации о цене товара (96%). Даже если принять во внимание, что некоторые из этих критериев  устанавливаются не на все товары, тем не менее, нельзя позитивно оценивать приблизительно 50-60 процентное информирование  хозяйствующими субъектами потребителей по вышеприведенным характеристикам. 
Интересны полученные данные в части, касающейся сведений  о единых ценниках.  Как уже отмечалось, цена на товар представлена во всех рассмотренных предприятиях торговли. Но в данном случае речь идет о наличии единообразных и четко оформленных ценников на реализуемые товары с указанием наименования товара, его сорта, цены за вес или единицу, заверенные подписями материально ответственного лица или печати организации, с указанием даты оформления ценника. 
Диаграмма 62. Имеются ли в наличии единообразные и четко оформленные ценники на реализуемые товары с указанием наименования товара, его сорта, цены за вес или единицу, заверенные подписями материально ответственного лица или печати организации, с указанием даты оформления ценника.

[image: image62.emf]100%

92%

96%

84% 84%

68%

98%

80%

0%

2%

20%

8%

4%

16%

16%

32%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Ворошиловский

Железнодорожный

КировскийЛенинский

Октябрьский

Первомайский Пролетарский

Советский

Да

Нет


Интерес представлял также вопрос о нацеленности хозяйствующих субъектов на предоставление потребителям достаточной информации о товарах, способствующих возможности их правильного выбора. Результаты исследования, дающие весьма позитивную картину,  представлены в материале диаграммы 63 (по совокупности) и диаграммы 64 по отдельным районам. 
Диаграмма 63. Достаточна ли представленная о товарах информация для обеспечения их правильного выбора?
[image: image63.emf]67,50%

32,50%

Да

Нет


Диаграмма 64. Достаточна ли представленная о товарах информация для обеспечения их правильного выбора?
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Что касается работы с потребителями, то информация, полученная от хозяйствующих субъектов,  совпадает с ответами потребителей. По-прежнему в ходу в большинстве торговых организаций контрольно-кассовые машины (диаграмма 65).
Диаграмма 65. 
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Отдельный смысловой блок анкетирования был посвящён не менее важному аспекту – характеру и особенностям работы хозяйствующих субъектов с обращениями потребителей в части, касающейся разрешения возникающих споров и его юридического обеспечения. В диаграмме 66 приведены данные по работе хозяйствующих субъектов по решению возникающих споров с потребителями.

Диаграмма 66.
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В целом,  по совокупности 56% споров разрешаются в досудебном порядке, 36% хозяйствующих субъектов вообще отмечают, что жалоб и обращений потребителей не было, то есть на момент исследования не возникало никаких споров и конфликтов с потребителями, тем более таких, за которыми  последовало бы обращение потребителей в судебные органы. В то же время, при возникновении таковых большинство из них решаются в досудебном порядке посредством достижения тех или иных компромиссных решений сторон. Относительно распределения рассматриваемых показателей по районам нами был получен ряд данных, представленных  в материале диаграммы 67.

Диаграмма 67. Работа с обращениями потребителей
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В большинстве случаев споры решаются, как уже отмечено,  в досудебном порядке. В Ворошиловском районе вообще не отмечены жалобы покупателей, что относится и к 84% организаций в Кировском районе.  Между тем, в Первомайском районе города, как оказалось,  судебные разбирательства не такая уж редкость.
Уровень осуществления хозяйствующими субъектами своей деятельности во многом определяется наличием правовой грамотности, компетентности сотрудников.  Возникает весьма важный и деликатный вопрос о том, владеют ли сами сотрудники предприятий информацией о последствиях нарушения прав потребителей. Как видно из диаграммы 68,  только 66% из опрошенных хозяйствующих субъектов  уверены в правовой грамотности своих сотрудников. У 10% этот вопрос затруднений не вызвал (против 18%), они указали на частичное знание (не в полном объеме) правового законодательства, 6% уверены, что такими знаниями их сотрудники не обладают. 

Диаграмма 68.
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Диаграмма 69. Владеют ли сотрудники предприятий информацией о последствиях нарушения прав потребителей
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Знание сотрудниками правового законодательства в отношении  прав потребителей является насущной необходимостью для правильной организации работы, грамотного решения юридических вопросов по мере их возникновения. В связи с этим целесообразным представляется создание хозяйствующими субъектами на своих предприятиях специальной юридической службы, в том числе и для работы с обращениями потребителей по поводу споров и претензий. Отсутствие же таковой способно серьёзно осложнять жизнь, как самим субъектам, так и потребителям.

Из данных диаграммы 70 следует, что 25% хозяйствующих субъектов имеют в своих организациях юридическую службу, 75% торговых предприятий обходятся без  юридической службы,  из которых только 22% планируют создать ее впоследствии.  

Диаграмма 70. Имеется  ли на предприятии юридическая служба, в т.ч. для работы с обращениями потребителей
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Диаграмма 71. Имеется  ли на предприятии юридическая служба, в т.ч. для работы с обращениями потребителей
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ВЫВОДЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ

Результаты проведённого исследования показали, что на сегодняшний день на потребительском рынке в городе Ростове-на-Дону 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. Основной причиной этого является не столько игнорирование теми или иными хозяйствующими субъектами соответствующих положений Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 23.11.2009) «О защите прав потребителей», сколько совершенное незнание их самими потребителями. Убедительно в данном отношении выглядят данные о количестве попыток респондентов самостоятельно защитить свои права, во многих случаях не имевших успеха, а также довольно высокий процент бездействующих по причине уверенности в бессмысленности этих попыток. 

Одним из самых ключевых выводов, которые могут быть сформулированы по материалам исследования, выступает, наряду с отражением преобладания некомпетентности граждан в потребительском законодательстве России, вывод о все еще недостаточной эффективности институционализации профильных правоотношений в части, касающейся деятельности ведущей в этой области организации – Ростпотребнадзора, -  всего лишь 4,4% в целом обращений в эту структуру за помощью в защите нарушенных потребительских прав. Остаётся лишь надеяться, что непредвзятая, всесторонняя оценка сложившегося на потребительском рынке положения вещей позволит стимулировать принятие комплекса необходимых мер на федеральном, региональном и местном уровнях, способствующих систематизированному распространению информации о профильных структурах, росту теоретических знаний граждан в вопросах потребительского законодательства и практических навыков их применения в защите своих неотъемлемых прав. Прежде всего, как это можно заключить из мнений и пожеланий респондентов, речь здесь должна идти о повышении информационного обеспечения данной тематики как в традиционных, так и в новых средствах массовой информации и коммуникации (профильные программы по телевидению, сайты в Интернете, наружная социальная реклама и т.п.), а также создание, развитие и повсеместное внедрение системы специальных учебных курсов и тренингов.

В подавляющем большинстве случаев по всем обследованным районам города вопросы, по которым потребители обращались к хозяйствующим субъектам, касались проблемы отсутствия в торговых организациях полной информации о товарах, а также  отсутствия необходимой информации для потребителей в соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей». 
В отношении создания на предприятиях юридических служб напрашивается вывод, что их наличие может существенно облегчать жизнь как потребителям, так и самим хозяйствующим субъектам. И это несмотря на то, что в большинстве случаев споры и конфликтные ситуации решаются в досудебном порядке. Поэтому дальнейшее развитие данного направления деятельности является важным фактором совершенствования потребительского рынка в городе Ростове-на-Дону.

Столь же неоднозначна ситуация в отношении оценки хозяйствующими субъектами наличия у своих работников профессиональных навыков взаимодействия с клиентами при их обращениях. Из материала диаграммы 44 видно, что оценка профессионализма действий продавцов, данная респондентами, весьма неудовлетворительна. Только 10% опрошенных считают действия продавцов при предъявлении к ним претензий о низком качестве товара профессиональными всегда, 19% уверены в том, что они никогда не бывают профессиональными, несколько более мягкая оценка у 56% опрошенных. Можно рекомендовать руководству торговых предприятий всерьез задуматься о необходимости  организации и проведения специальных обучающих семинаров с персоналом. 
РАЗДЕЛ 2. Информационно-аналитические материалы  - сфера бытового обслуживания населения

§2.1 Анализ уровня правовой грамотности потребителей
Для анализа уровня правовой грамотности потребителей, определения и специфики отношений, возникающих на потребительском рынке города  Ростова-на-Дону в сфере бытового обслуживания населения,  было проведено анкетирование жителей города с использованием анкеты, представленной в Приложении 2. Выборочная совокупность, с учетом характера объекта, предмета и цели исследования составила  516 человек. 
Возрастные группы респондентов распределились при опросе следующим образом:  

от 18 до 29 лет   -  47%;

от 30 до 39 лет   -  21%;

от 40 до 60 лет   -   32%.
Во время опроса социальное положение респондентов представляло следующую картину:

Работающие – 58%;

Неработающие – 8%;

Студенты – 27%;

Пенсионеры – 7%.

Результаты проведённого исследования показали следующее. 

Прежде всего,  нас интересовало, в каких сферах деятельности  чаще всего нарушаются права потребителей? Наибольшие нарушения отмечены в жилищно-коммунальных хозяйствах (68%) и организациях, предоставляющих медицинские услуги (52%) (диаграмма 72). 

Диаграмма 72. Процент нарушения прав потребителей в сфере услуг 
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В ходе опроса выяснялось, как и при анкетировании потребителей торговых услуг,   всегда ли выдают чек контрольно-кассовой машины или иной платежный документ при покупке услуги? В диаграмме 73 отражена ситуация, которая сложилась по данному вопросу в сфере бытового обслуживания населения. Как видим, ситуация здесь отличается от положения дел в сфере торговли не в лучшую сторону (диаграммы 34,35). 

Диаграмма 73. Всегда ли при покупке товара выдают чек контрольно-кассовой машины или иной платежный документ?
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Повторимся, что именно в момент  предоставления услуги должен выдаваться документ, содержащий следующие сведения: наименование документа; порядковый номер документа, дату его выдачи; наименование для организации (фамилия, имя, отчество - для индивидуального предпринимателя); идентификационный номер налогоплательщика, присвоенный организации (индивидуальному предпринимателю), выдавшей (выдавшему) документ; наименование и количество оплачиваемых  работ, оказанных услуг; сумму оплаты, осуществляемой наличными денежными средствами и (или) с использованием платежной карты, в рублях; должность, фамилию и инициалы лица, выдавшего документ, и его личную подпись. Целесообразно информировать об этом клиентов с помощью памятки, вывешиваемой на стенде – уголок потребителя. Между тем, данная информация может быть и не востребована клиентами в виду их невнимательности. Многие из них вообще не интересуются информацией, предоставляемой предприятиями. Это наглядно продемонстрировано материалом в диаграмме 74.  Респондентам был задан вопрос, пользуются ли они размещаемой в организациях сферы услуг информацией для клиентов. Выяснилось, что таковая в большинстве случаев хозяйствующими субъектами размещается, однако 43% опрошенных на неё не обращает должного  внимания. 

Диаграмма 74. Пользуетесь ли Вы информацией для потребителей, размещенной на информационных стендах предприятий, оказывающих услугу?
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Следующим шагом в исследовании также стало  получение информации о том, знают ли сами потребители отечественное потребительское законодательство, в том числе Закон РФ «О защите прав потребителя»? Что клиенты  вправе ожидать и требовать от работников сферы услуг при осуществлении договоров купли-продажи различных услуг? И каким образом потребители действовали при соответствующих ситуациях для защиты собственных прав. На вопрос о знании даже не самого закона «О защите прав потребителей», а о факте его существования,  большинство респондентов эксплицировали свою осведомленность (диаграмма 75). И в этом смысле здесь примерно та же картина, что и при опросе респондентов о правах потребителей в сфере торговли. Следует подчеркнуть, что опрос в сфере торговли и в сфере бытового обслуживания населения проводился разными группами исследователей, и опрашиваемые лица не совпадали. При опросе в сфере торговли только 11% респондентов уверенно отметили знание ими закона о правах потребителей, 56% ответили, что имеют об этом представление. При опросе в сфере бытового обслуживания населения вопрос был поставлен несколько иначе, а именно осведомлены ли они о законе «О защите прав потребителей». 73% ответивших на этот вопрос утвердительно только подтверждает вывод, сделанный нами в 1 разделе данного отчета. По-прежнему, достаточно трудно предположить глубину знания потребителями самого закона, которым клиенты могли бы грамотно пользоваться в случаях нарушения их прав.  
Но уж коль скоро респонденты осведомлены о законе «О защите прав потребителей», то возникает вопрос,  как они действуют в отстаивании своих прав. Прежде всего, нас интересовала активность потребителей, в связи с чем им был задан вопрос: «Были ли Вы сами достаточно активны, когда оформляли какие-либо платные услуги? Интересовались ли необходимой информацией?».  56% опрошенных    уверены  в своей активности (диаграмма 76). 

Диаграмма 75. Знаете ли Вы, что защита прав потребителей производится в соответствии с законом «О защите прав потребителей»?
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Диаграмма 76. Были ли Вы сами достаточно активны, когда оформляли какие-либо платные услуги?
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При этом 45% опрошенных уверены, что могли бы избежать нарушения своих прав, если бы лучше знали закон (диаграмма 77).
Диаграмма 77. Могли бы Вы избежать нарушения своих прав, если бы обладали более полной информацией по правам потребителя?
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Как показали результаты опроса, большинство потребителей пытаются отстаивать свои права самостоятельно (диаграмма 78).

Диаграмма 78. В случае получения некачественных услуг, Вы отстаиваете свои права?
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22% респондентов даже не пытались отстаивать свои нарушенные права. Обращает на себя внимание увеличение числа клиентов (22%), понимающих, что можно и нужно обращаться за помощью, в том числе и к специалистам Роспотребнадзора. Из 78% боровшихся за свои права только 45% удалось добиться полного удовлетворения своих требований, 42% - частично, 23% клиентов не добились успеха (диаграмма 79).  Следует подчеркнуть, что все эти 23% входят в группу респондентов, пытавшихся защищать свои права самостоятельно. У многих это получилось, остальным не хватило опыта и знаний. 
Диаграмма 79. Результат удовлетворения требований потребителей
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Из 89 клиентов, требования которых не были удовлетворены, 38 человек указали на  бесполезность доказательства собственной правоты,  41  отметили, что это явилось следствием незнания ими собственных прав, 10 человек посчитали, что подобный исход явился прямым следствием непрофессионального действия персонала предприятия. 
На уточняющий ситуацию вопрос: «Могли бы Вы самостоятельно защитить свои права, если бы располагали более полной информацией по правам потребителя?», были даны ответы (диаграмма 80), подтвердившие результаты опроса потребителей в сфере торговли (диаграмма 46). Такой же вывод напрашивается при сравнении диаграмм 81 и 45, в которых представлены ответы опрошенных на вопрос «Что мешает защищать свои права?»
Диаграмма 80. Могли бы Вы самостоятельно защитить свои права, если бы располагали более полной информацией по правам потребителя?
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Диаграмма 81. Что мешает защищать нарушенные права? 
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На вопрос о том, что, по мнению респондентов, мешает в первую очередь им защитить их нарушенные права при приобретении некачественной услуги,  только около 33% считает, что причина заключается в чрезмерной хлопотности этой процедуры; 26% же прямо ответили, что основная причина – в незнании ими российского потребительского законодательства на предмет содержания своих законных прав и, как следствие, незнание того, куда можно обратиться в таких случаях,  - 22%. То, что при этом 19% заявили о своём неверии в успех попыток защиты при необходимости своих прав, скорее всего, в свете приведённых выше данных, опять-таки выступает результатом неосведомлённости о положениях профильного законодательства.  
Понятно, что в этом направлении требуется постоянная и кропотливая работа с учетом мнения самих потребителей.  В данном разрезе исследования респондентам также было  предложено указать на то, каковы наиболее эффективные пути доведения до рядовых потребителей необходимой информации  об их правах. Ответы в целом полностью совпали с мнением потребителей торговых услуг, приведенных в первом разделе исследования. Наиболее часто в качестве таковых называлось телевидение и специальные программы по телевидению – 59%, обучение основам прав потребителя в образовательных учреждениях – 37%, усиление контроля над предприятиями (34%). 
По-прежнему распространенным явлением продолжает быть пользование услугами в нелегальном секторе экономики. Понятно, что в таких случаях клиентам этих услуг остается лишь одна форма отстаивания своих прав, то есть самостоятельно. В связи с этим респондентам был заданы вопросы: «Приходилось ли Вам пользоваться услугами в нелегальном секторе экономики?» и «Преимущественно ли для Вас получение услуги в легально действующих предприятиях?»  Ответы, полученные от респондентов, были вполне ожидаемы, 19% опрошенных жителей города ответили, что пользуются услугами в нелегальном секторе,  28% опрошенных уклонились от прямого ответа на этот вопрос, 48% респондентов пользуются услугами только легально действующих предприятий. 30% опрошенных не видят преимуществ в пользовании услугами именно легально функционирующих предприятий, но значительно большее количество респондентов – 70% предпочитают приобретать услуги в легальном секторе экономики.  Мнения жителей  представлены в диаграммах 82,83.

Диаграмма 82. Приходилось ли Вам пользоваться услугами в нелегальном секторе экономики?
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Диаграмма 83. Преимущественно ли для Вас получение услуги в легально действующих предприятиях?
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Респондентам был задан уточняющий вопрос, в каких именно сферах деятельности они могли бы приобрести услуги в неформальном секторе экономики. Результаты опроса показали, что наиболее востребованы образовательные услуги (репетиторство) – 19%, достаточно часто используется труд надомных портних (11%), что связано с, по всей видимостью, большой разницей в цене оплачиваемой услуги в легальном и неформальном статусе этого вида деятельности, по той же причине, -  при ремонте и строительстве жилья (4%), бывают случаи использования труда парикмахеров (3%) и работников жилищно-коммунального сектора (1%). (диаграмма 84).

Диаграмма 84. Виды деятельности, которые могут быть приобретены в неформальном секторе экономики
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В данном исследовании содержался блок вопросов, касающийся перспектив развития предприятий сферы услуг. Потребителям были заданы вопросы  о том,  насколько часто они пользуются теми или иными услугами, увеличился ли их спрос на платные услуги в этом году по сравнению с прошлым,  произошло ли увеличение стоимости услуг, повысилось ли их качество. Для выяснения сложившейся ситуации  были выделены следующие виды услуг:

1. Ремонт и пошив обуви;
2. Ремонт и пошив швейных, кожаных, меховых и трикотажных изделий;
3. Ремонт и техническое обслуживание бытовой и радиоэлектронной аппаратуры; 
4. Ремонт и строительство жилья;
5. Услуги химчисток, прачечных;

6. Изготовление и ремонт мебели; 
7. Ремонт и техническое обслуживание автотранспортных средств; 

8. Фотоуслуги;
9. Парикмахерские услуги;
10. Туристские и экскурсионные услуги;
11. Услуги учреждений культуры;

12. Услуги общепита.

 Естественно было ожидать, что в  выборку исследования войдут не все опрошенные, так как жители имеют различные предпочтения и возможности в пользовании теми или иными видами услуг. 

Результаты исследования представлены в диаграммах 85-88. 
Диаграмма 85. Стали ли Вы чаще пользоваться платными услугами в этом году по сравнению с прошлым?
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Результаты опроса показывают, что чаще услугами стали пользоваться от 20% до 25% жителей, только на парикмахерские услуги спрос увеличился у 36% населения. Более трети горожан  стали пользоваться услугами реже. Соответственно, возникает вопрос, с чем это связано. Потому респондентам был задан вопрос, увеличилась ли стоимость услуг? Результаты опроса представлены в материале диаграммы 86.

Что касается увеличения стоимости, то  наибольший процент жителей ответил на него утвердительно практически по всем видам услуг.  Исключение здесь составили фотоуслуги и услуги по изготовлению и ремонту мебели. Важным было выяснить, сопровождается ли увеличение стоимости услуг повышением их качества.  Однако, как следует из диаграммы 87, это не так, - примерно 50% жителей ответили отрицательно на поставленный вопрос. 49% жителей отметили, что качество обслуживания автотранспортных средств не изменилось, 40%  горожан не нашли изменений качества услуг учреждений культуры.
Диаграмма 86.  Увеличилась ли стоимость услуг?
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Диаграмма 87. Повысилось ли качество услуг?
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§2.2 Анализ соответствия деятельности  хозяйствующих субъектов правовым нормам в части предоставления информации об услугах
В данном параграфе представлен анализ положения дел в части соответствия  предприятий сферы бытового обслуживания населения города Ростова-на-Дону требованиям и положениям, предписанным в Законе РФ «О защите прав потребителей», соблюдение которых считается необходимым при организации деятельности любой организации всех форм собственности, реализующих те или иные услуги. 
Для выяснения сложившейся ситуации  были выделены следующие виды услуг:

1. Ремонт и пошив обуви (33 анкеты);
2. Ремонт и пошив швейных, кожаных, меховых и трикотажных изделий (59 анкет);
3. Ремонт и техническое обслуживание бытовой и радиоэлектронной аппаратуры (95 анкет); 
4. Ремонт и строительство жилья (17 анкет);
5. Услуги химчисток, прачечных (56 анкет);

6. Изготовление и ремонт мебели (56 анкет); 
7. Ремонт и техническое обслуживание автотранспортных средств (60 анкет); 

8. Парикмахерские услуги (69 анкет);
9. Услуги учреждений культуры (51 анкета).

В материалах диаграмм 88 – 94  представлено наличие на предприятиях необходимой информации о самом предприятии, как-то: фирменное наименование организации, местонахождение, режим работы, информация о государственной регистрации, информация о лицензии, данные о конкретном лице, оказывающем услугу,  адрес и телефон подразделений по защите прав потребителей, наличие книги жалоб и предложений. 
Диаграмма 88. Фирменное наименование организации
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Из диаграммы видно, что многие предприятия ограничиваются лишь названием вида услуги, например, «Ремонт обуви», не загружая себя проблемой поиска привлекающего потребителя фирменного наименования, типа «Каблучок» и т.д.
Диаграмма 89. Местонахождение
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Диаграмма 90. Режим работы
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Диаграмма 91.Информация о госрегистрации
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Диаграмма 92. Данные о конкретном лице, оказывающем услугу
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Результаты опроса, представленные в материале диаграмм 91, 92 явственно демонстрируют несоответствие хозяйствующих субъектов, особенно по ремонту обуви, пошиву одежды, химчисток и парикмахерских, предписанным нормам. На должном уровне только учреждения культуры.
Диаграмма 93. Адреса и телефоны подразделений по защите прав потребителя 
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Из материала диаграммы 93 видно, что на большинстве предприятий по ремонту обуви, ремонту и изготовлению мебели, химической чистке, ремонту автотранспорта, парикмахерских отсутствует обязательный уголок потребителя, где должна содержаться информация о подразделениях по защите прав потребителей. Можно констатировать, что в сфере бытового обслуживания города имеет место явная недоработка по данному вопросу в сравнении с рассмотренным выше положением дел в сфере торговли. 
Диаграмма 94. Наличие на предприятии книги отзывов и предложений
[image: image94.emf]100%

52%

86%

68%

52%

29%

100%

17%

28%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

1

Услуги учреждений

культуры

Ремонт обуви

Пошив одежды

Ремонт БЭА

Ремонт и

изготовление мебели

Химчистки

Ремонт и

сторительство жилья

Ремонт

автотранспорта

Парикмахерские


Сведения, отражённые в диаграммах 95-101, показывают наличие  необходимой информации об   услуге, предоставляемой потребителям предприятиями сферы бытового обслуживания населения.
Диаграмма 95.Перечень оказываемых услуг
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Диаграмма 96. Обозначение стандартов, обязательным требованиям которых должна соответствовать услуга
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Диаграмма 97. Гарантийный срок
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Диаграмма 98. Цена, условия приобретения и оплаты услуги
[image: image98.emf]100%

21%

61%

43%

66%

30%

35%

23%

36%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

1

Услуги учреждений

культуры

Ремонт обуви

Пошив одежды

Ремонт БЭА

Ремонт и

изготовление мебели

Химчистки

Ремонт и

сторительство жилья

Ремонт

автотранспорта

Парикмахерские


Диаграмма 99. Информация о подтверждении соответствия услуги установленным требованиям
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Диаграмма 100. Наличие прейскуранта цен
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Диаграмма 101.Применение контрольно-кассовых машин
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Что касается перечня оказываемых услуг, то практически по всем видам услуг положение дел не может считаться удовлетворительным. Исключение опять же составляют учреждения культуры. Результаты исследования, таким образом, свидетельствуют о невысокой правовой культуре самих хозяйствующих субъектов. 
Отдельный смысловой блок анкетирования посвящён не менее важному аспекту – характеру и особенностям работы хозяйствующих субъектов с обращениями потребителей в части, касающейся разрешения возникающих споров и его юридического обеспечения. В диаграмме 102 приведены данные по работе хозяйствующих субъектов по решению возникающих споров с потребителями.

Диаграмма 102. Работа с обращениями потребителей
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В целом,  по совокупности 49% споров разрешаются в досудебном порядке, 42% хозяйствующих субъектов вообще отмечают, что жалоб и обращений потребителей не было, то есть на момент исследования не возникало никаких споров и конфликтов с потребителями, тем более таких, за которыми  последовало бы обращение потребителей в судебные органы. В то же время, при возникновении таковых большинство из них решаются в досудебном порядке посредством достижения тех или иных компромиссных решений сторон. 

Выявленный в настоящем исследовании невысокий уровень правовой грамотности хозяйствующих субъектов свидетельствует о целесообразности  создания, по крайней мере, в крупных организациях сферы бытового обслуживания населения юридической службы для работы с обращениями потребителей по поводу споров и претензий. Из данных диаграммы 103 следует, что большинство предприятий юридической службы не имеют. Здесь важно понимать, что многие  хозяйствующие субъекты  представляют собой индивидуальных частных предпринимателей, так что даже и не планируют создать ее впоследствии.  

Диаграмма 103. Имеется ли на предприятии юридическая служба?
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Дальнейшие данные опроса представляется целесообразным  сопоставить с результатами, представленными в предыдущем параграфе, для сравнения мнения потребителей данного вида услуги с мнением продавцов. 

На вопрос, стали ли потребители в этом году чаще пользоваться услугами, был получен от хозяйствующих субъектов ответ, представленный в диаграмме 104.

Диаграмма 104. Стали ли чаще пользоваться услугами?
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Сравнение диаграммы 104 с диаграммой 85, в которой представлено мнение потребителей по заданному вопросу, демонстрирует явное несоответствие, что называется, несовпадение мнений. Потребители, большая их часть, утверждают, что стали реже пользоваться практически всеми видами услуг. И связано это, как установлено при опросе,  с увеличением стоимости услуг. Хозяйствующие же субъекты, по-видимому, на основании своей бухгалтерской отчетности и выручки, твердо уверены, что обращения клиентов к ним возросли. Что касается увеличения стоимости услуг, то результаты опроса представлены в материале диаграммы 105.
Диаграмма 105. Увеличилась ли стоимость услуг?
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Сопоставление данных диаграммы 105 с данными диаграммы 86 показывает, что значительно больший процент предпринимателей, чем даже потребителей,  отмечает увеличение стоимости услуг. И опять же по поводу стоимости услуг по ремонту и изготовлению мебели мнения продавцов и покупателей услуг совпали. 

В материале диаграммы 106 приведены результаты ответов на вопрос об увеличении выручки предприятий в этом году по сравнению с прошлым.

Диаграмма 106. Увеличилась ли выручка от реализации работ в этом году по сравнению с прошлым?
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Сопоставление диаграмм 104, 105 и 106 показывает, что имеет место соответствие между увеличением стоимости услуг, частотой обращений потребителей и увеличением выручки для: учреждений культуры, предприятий по ремонту обуви, пошиву одежды, ремонту и изготовлению мебели, ремонту автотранспорта и парикмахерских. Обращает на себя  внимание нестыковка для  предприятий бытовой радиоэлектронной аппаратуры, где для 61% предприятий выручка не увеличилась при увеличении стоимости услуг и увеличении частоты обращений клиентов; предприятий химчисток, где для 75% предприятий выручка не увеличилась при увеличении стоимости услуг и увеличении частоты обращений клиентов;  то же относится и к 59% предприятий, оказывающих услуги по ремонту и строительству жилья.  

Важным является также выяснение мнения производителей о качестве предоставляемых ими услуг (диаграмма 107).

Диаграмма 107. Повысилось ли качество услуг в этом году по сравнению с прошлым?
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Сопоставление диаграмм 107 и 87 также выявляет противоречие между мнениями производителей и потребителей услуг, более 50% которых не увидели повышения качества. Следует отметить соответствие между мнениями потребителей и производителей  услуг химчисток и ремонта бытовой радиоэлектронной аппаратуры. 

Выявленные несоответствия в ответах требуют более тщательного анализа особенностей видов деятельности предприятий.
Диаграмма 108. Оказывает ли влияние на ведение Вашей предпринимательской деятельности наличие на рынке нелегальных производителей услуг?
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По такому виду услуг, как ремонт и пошив обуви, конкуренция с нелегальным сектором экономики практически отсутствует, так как нелегалов в этой сфере деятельности просто нет. Это нашло отражение в согласованности ответов и производителей услуг, и их клиентов. 

ВЫВОДЫ  И  РЕКОМЕНДАЦИИ

Результаты проведённого исследования показали, что на сегодняшний день на потребительском рынке города Ростова-на-Дону сложилась ситуация увеличения стоимости услуг в сфере бытового обслуживания населения, которое, по мнению потребителей,  не сопровождается повышением их качества. Это  приводит к тому, что большинством услуг потребители стали пользоваться значительно реже. Сопутствующим моментом этого обстоятельства становится отток клиентов в нелегальный сектор экономики, где вопрос о правах  потребителя в принципе поставлен быть не может. 

Что касается легального сектора, где   рядовой потребитель по всем известным канонам должен являться ключевой фигурой, случаи предложения ему некачественных услуг достаточно распространены, особенно в сфере жилищно-коммунального хозяйства и медицинского обслуживания (диаграмма 72). 

Согласно полученным данным, при возникновении необходимости граждане  часто оказываются  не в состоянии защитить свои законные потребительские права по той же причине, которая выявлена по исследованию ситуации в сфере торговли, -  незнание потребителями соответствующих положений Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 23.11.2009) «О защите прав потребителей». На вопрос о знании даже не самого закона «О защите прав потребителей», а о факте его существования,  большинство респондентов эксплицировали свою осведомленность (73%). И в этом смысле здесь примерно та же картина, что и при опросе респондентов о правах потребителей в сфере торговли. Следует подчеркнуть, что опрос в сфере торговли и в сфере бытового обслуживания населения проводился разными группами исследователей, и опрашиваемые лица не совпадали. При опросе в сфере торговли только 11% респондентов уверенно отметили знание ими закона о правах потребителей, 56% ответили, что имеют об этом представление. При опросе в сфере бытового обслуживания населения осведомленность о существовании закона «О защите прав потребителей» продемонстрировали 73% опрошенных. Однако и в первом, и во втором случае проблемой остается грамотность клиентов по использованию закона в случаях нарушения их прав.  Здесь опять же превалирует нацеленность потребителей на самостоятельную защиту своих прав. В то же время в сфере бытового обслуживания населения наблюдается гораздо большая востребованность гражданами помощи со стороны Роспотребнадзора (22% опрошенных), общественных организаций (5%), обращения в Администрации города и районов (7%), разбирательств в судебных органах (11%). В качестве мероприятий, способствующих росту теоретических знаний граждан в вопросах потребительского законодательства и практических навыков их применения в защите своих неотъемлемых прав, жители города опять же назвали информационное обеспечение данной тематики с использованием профильных программ по телевидению, сайтов в Интернете, внедрение системы специальных учебных курсов и тренингов в образовательных учреждениях.
В сфере бытового обслуживания населения  отмечаются факты игнорирования хозяйствующими субъектами положений Закона РФ «О защите прав потребителей» в части предоставления полной информации об услуге. В связи с этим рекомендуется проведение семинаров и для хозяйствующих субъектов с целью повышения их правовой грамотности, и для потребителей.   
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Проведенное исследование показало, что случаи предложения рядовому потребителю некачественных товаров или услуг остаются достаточно частыми.  Важным психологическим фактором в деятельности хозяйствующих субъектов должен стать перелом в сторону преобладания не прагматического аспекта, - извлечение большей прибыли, а главенство сервисной составляющей.  Важным аспектом выступает и требование «прозрачности» для потребителей законности функционирования предприятий, что предопределено законом «О защите прав потребителей».

Проведенное исследование позволяет сделать вывод о том, что либерализация законов оказывает определенное влияние на уровень обслуживания потребителей. Так, недостаточно вдумчивое прочтение хозяйствующими субъектами Федерального закона РФ №294 от 26 декабря 2008 года (с внесенными в него изменениями)  «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля», согласно которому ограничивается число проверочных мероприятий, может привести к определенному снижению меры ответственности хозяйствующих субъектов перед потребителем и снижению качества услуг. Не случайно, 78% опрошенных потребителей в сфере торговли прямо высказываются о необходимости  усиления контроля над предприятиями.  Между тем, суть закона РФ №294 предполагает установление цивилизованных отношений в цепочке «изготовитель-продавец-потребитель». Потому в сложившихся реалиях правовая грамотность потребителей получает приоритетное значение. Важно понимать, что параллельно с законом РФ №294 функционирует Федеральный закон РФ   «О защите прав потребителей», который весьма четко регламентирует деятельность предприятий. В ситуации, с которой столкнулись мы при проведении настоящего исследования, о чем говорилось выше, отсутствие должной наглядной информации для потребителей есть прямое нарушение закона «О защите прав потребителей».  Знание потребителем своих прав становится гарантом высокого уровня его обслуживания. Кроме этого, существенным моментом Федерального закона №294-ФЗ  является статья 10. Организация и проведение внеплановой проверки, согласно пункту 2,  части 2) в) которой основанием для проведения внеплановой проверки является «нарушение прав потребителей (в случае обращения граждан, права которых нарушены)». 

В целом,  результаты настоящего исследования показывают, что темпы становления цивилизованных отношений в сферах торговли и бытового обслуживания населения в городе Ростове-на-Дону все еще недостаточно высоки, хотя налицо существенное улучшение   сложившегося на потребительском рынке положения вещей. И хотя при возникновении необходимости граждане  часто оказываются  не в состоянии защитить свои законные потребительские права по причине незнания или же нежелания руководствоваться положениями Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 23.11.2009) «О защите прав потребителей», налицо и факт растущей эффективности институционализации профильных правоотношений в части, касающейся деятельности ведущих в этой области организаций – Ростпотребнадзора, Отдела туризма и защиты прав потребителей Департамента экономики города Ростова-на-Дону, общественных организаций по защите прав потребителей.   Достаточно сказать, что уже 16% респондентов в блоке по сфере торговли и  34% - по сфере бытового обслуживания населения  обращались в эти структуры за помощью в защите нарушенных потребительских прав. 
Перспективой дальнейшего развития системы защиты прав потребителей в городе должна стать координация деятельности всех вышеупомянутых структур в проведении комплекса мер по повышению уровня знаний населения города в сфере потребительского законодательства. 
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