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АКТУАЛЬНЫЕ ПРОБЛЕМЫ                                                            
В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Храмцов А.Б.

Защита прав потребителей подразумевает установление кон-
кретных прав потребителей, определение форм возможных нару-
шений этих прав, механизм защиты прав, а также несение ответ-
ственности за нарушение прав потребителей. Любой потребитель 
наделяется не только особым правовым статусом, но и получает 
такие правовые возможности как право требовать возмещения 
морального вреда при нарушении его имущественных прав. 

Цель – исследовать актуальные проблемы в сфере защиты 
прав потребителей в России (на примере Тюменской области) и 
предложить их решения.

Метод или методология проведения работы: в статье исполь-
зованы такие методы научного познания как анализ документов, 
системный, обобщения и сравнительный. Для избежания описа-
тельности и необоснованных выводов применялись статистиче-
ские методы, а также аналитический подход к выявлению ключе-
вых проблем данной сферы.  

Результаты: для выявления проблем в сфере защиты прав по-
требителей исследованы письменные обращения граждан в Управ-
ление Роспотребнадзора по Тюменской области. Рассмотрены вне-
судебные и судебные способы защиты прав потребителей. Приведен 
опыт ФРГ в этой сфере. Сформулированы ключевые проблемы, сре-
ди них: низкая правовая грамотность населения, недостаточный го-
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сударственный контроль и надзор за соблюдением законодательства 
в этой сфере, судебная волокита и другие. Даны рекомендации по ре-
шению проблем.

Область применения результатов: выводы и предложения 
исследования могут быть использованы для совершенствования 
законодательства в этой сфере, а также в судебной практике. 

Ключевые слова: потребители; самозащита; государствен-
ная защита; судебная защита; общественные организации; Ро-
спотребнадзор. 

CURRENT PROBLEMS                                                                      
IN THE SPHERE OF CONSUMER PROTECTION 

Khramtsov A.B.

Consumer protection means establishment of the concrete rights of 
consumers, definition of forms of possible violations of these rights, the 
mechanism of protection of the rights and also execution of responsibili-
ty for violation of the rights of consumers. Any consumer is allocated not 
only special legal status, but also has such legal opportunities as the right 
to demand compensation of moral harm at violation of his property rights. 

The aim – to investigate current problems in the sphere of consumer 
protection in Russia (on the example of the Tyumen region) and to pro-
pose their solutions.

Method or methodology of carrying out work. In article such meth-
ods of scientific knowledge as the analysis of documents, system, gen-
eralizations and comparative are used. Statistical methods and also an-
alytical approach to identification of key problems of this sphere were 
applied to avoidance of an opisatelnost and unreasonable conclusions.      

Results: for identification of problems in the sphere of consumer pro-
tection written appeals of citizens to Department of Rospotrebnadzor 
for the Tyumen region are investigated. Extrajudicial and judicial ways 
of consumer protection are considered. Experience of Germany in this 
sphere is given. Key problems, among them are formulated: low legal 
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literacy of the population, insufficient state control and supervision of 
compliance with the law in this sphere, judicial red tape and others. 
Recommendations about the solution of problems are made.

Scope of application of the results: conclusions and offers of a re-
search can be used for improvement of the legislation in this sphere and 
also in jurisprudence.

Keywords: consumers; self-defense; state protection; judicial pro-
tection; public organizations; Rospotrebnadzor.

Введение
Защита прав потребителей является сферой имущественного 

оборота, которая имеет большое значение для страны, в которой 
формулируются цивилизованные рыночные отношения. Именно 
переход к рыночной экономике и расширение ассортимента пред-
лагаемой продукции обусловили необходимость определения чёт-
кой правовой регламентации отношений между потребителем и 
субъектом предпринимательской деятельности [4, с. 139]. Любой 
потребитель наделяется не только особым правовым статусом, но и 
получает такие правовые возможности как право требовать возме-
щения морального вреда при нарушении его имущественных прав.

В современной литературе проблемы в сфере защиты прав по-
требителей рассматриваются довольно часто. Выделяют пробле-
мы как экономические (имущественные), так и правового характе-
ра. Скажем, ряд ученых считает, что законодательное определение 
«потребитель» содержит в себе неверные положения или же оно не 
полноценное и предлагают свои корректировки. 

Например, Л.Б. Ситдикова, Э. Корнилов и В.В. Данилов высказали 
свое мнение за включение в данное определение, а точнее в список 
потребителей юридических лиц. Л.Б. Ситдикова аргументировала 
свой довод тем, что так же как и потребители, юридические лица так 
же нуждаются в дополнительной защите со стороны государства, так 
как зачастую во многих сферах деятельности они не осведомлены во 
всех необходимых аспектах, то есть являются непрофессионалами 
[14]. По мнению же В.В. Данилова юридические лица зачастую при-
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обретают товары не для осуществления предпринимательской дея-
тельности, а для использования его в личных целях, таким образом 
включить их в список потребителей, которые нуждаются в защите 
[15]. В свою очередь другие авторы, в частности М.И. Брагинский и 
В.В. Витрянский придерживаются противоположного мнения [16]. 
Помимо этого встречаются высказывания других авторов, которые 
предлагают заменить понятие «потребитель-гражданин, приобрета-
ющий» на «потребитель-физическое лицо, приобретающее».

Цель работы – исследовать актуальные проблемы в сфере защи-
ты прав потребителей в России (на примере Тюменской области) и 
предложить их решения.

Задачи работы:
•	 Раскрыть правовые акты по защите прав потребителей и со-

временные тенденции в этой сфере; 
•	 Исследовать письменные обращения граждан, свидетельству-

ющие о проблемах в этой сфере;
•	 Рассмотреть внесудебные и судебные способы защиты прав 

потребителей;
•	 Охарактеризовать особенности дистанционной (интернет) 

торговли и проблемы при этом способе по защите прав по-
требителей; 

•	 Привести зарубежный опыт решения проблем в этой сфере;
•	 Сформулировать основные проблемы и пути их решения.

Материалы и методы
В статье использован комплекс методов научного познания, среди 

них: анализ документов, системный, обобщения и сравнительный. 
Для избежания описательности и необоснованных выводов при-
менялись статистические методы, а также аналитический подход к 
выявлению ключевых проблем данной сферы.  

Результаты и обсуждение
Правовое регулирование сферы защиты прав потребителей в 

Российской Федерации представляется в следующем виде:
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1. Общепризнанные принципы и нормы международного права, 
международные договоры РФ;

2. Гражданский кодекс РФ как основополагающий акт в системы 
гражданского законодательства [1];

3. Закон РФ «О защите прав потребителей», исходя из которого 
действуют другие законы, регулирующие правоотношения в этой 
сфере [2];

4. Нормативные-правовые акты, которые содержат нормы, регу-
лирующие отношения в сфере защиты прав потребителей [9, с. 195].

Потребность принятия специального закона, направленного на 
защиту интересов всего населения, объясняется и тем, что ранее за-
конодательство основывалось на приоритете интересов изготовите-
ля и продавца, которые являлись государственными организациями. 
В настоящее время это переросло в проблему, когда предприятие 
якобы доминирует над потребителем, и человек, не знающий своих 
прав, может стать обманутым.

Закон РФ «О защите прав потребителей» является основным нор-
мативно-правовым актом в Российской Федерации, который регули-
рует отношения, возникающие между потребителем и продавцом 
(производителем, исполнителем, импортёром) при продаже товаров 
или оказании услуг. При этом устанавливаются права потребителя 
на приобретение товара (пользование услуг) надлежащего качества и 
являющиеся безопасными для жизни, здоровья, окружающей среды, 
а также устанавливаются права на получение достоверной информа-
ции, на государственную и общественную защиту интересов [5, с. 93].

С момента принятия закона замечены положительные тенден-
ции в решении таких глобальных вопросов в сфере защиты прав 
потребителей: 

–	 доведение до потребителей информации о приобретаемых то-
варах (в том числе импортных, с переводом на русский язык); 

–	 выдача покупателю кассовых чеков и других платёжных до-
кументов (внедрение онлайн-касс); 

–	 разрешение споров между потребителем и предпринимателем 
в досудебном порядке; 
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–	 сравнительное тестирование и экспертиза товаров народного по-
требления для пресечения некачественной продукции [7, с. 143].

Закон, защищающий права потребителей, предусматривает раз-
ного рода обстоятельства, при которых могут быть нарушены права. 
Например, в статье 18 закона определены права потребителя при 
нахождении в приобретённом товаре недостатков. При этом потре-
битель имеет право требовать возмещения убытков, возникших в 
результате покупки ненадлежащего качества 

К сожалению, закон не раскрывает понятие «ненадлежащего 
качества», но указывает на такие определения, как «недостаток то-
вара» (несоответствие товара обязательным требованиям) и «суще-
ственный недостаток товара» (неустранимый недостаток) [3, с. 202].

В Тюменской области за 2014 год в Управление Роспотребнадзора 
по Тюменской области поступило 527 письменных обращений от 
граждан по товарам ненадлежащего качества. Среди них: 410 обра-
щений на качество непродовольственных товаров (34% технически 
сложные товары бытового назначения, 16% мобильные телефоны, 
9% швейные изделия, 8% мебель); 117 обращений на качество про-
довольственных товаров (15% молочная продукция, 14% рыбная 
продукция, 11% кондитерские изделия) [13].

Рассмотрим полную структуру письменных обращений в Управ-
ление Роспотребнадзора по Тюменской области за 2014 год в сфере 
защиты прав потребителей для выявления проблем и поиска при-
чин (см. рис. 1).

Из рисунка 1 следует, что наибольшее количество письменных 
жалоб от граждан подано на оказание жилищно-коммунальных ус-
луг (33%). Действительно, в сфере оказания услуг ЖКХ наблюда-
ется ряд проблем:

1. Низкое качество оказания услуг ЖКХ, когда ТСЖ или УК нани-
мают для работ частные бригады или сотрудничают с фирмами-одно-
дневками. Отсюда следует проблема коррумпированности в отрасли.

2. Слабая осведомлённость потребителя об исполнителе. Зача-
стую, потребитель не понимает – кто является реальным исполните-
лем услуг? Услуги ЖКХ предоставляются рядом исполнителей (ТСЖ, 
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УК, ресурсоснабжающие и подрядные организации). Потребитель 
должен направлять претензии непосредственно исполнителю. 

3. Низкое качество оказания услуг по причине отстранения по-
требителей коммунальных услуг от приёма работ (например, по 
строительству, монтажу или ремонту) [6, с. 158].

Рис. 1. Структура письменных обращений граждан                                                             
в сфере защиты прав потребителей, 2014 г., % [13]

Отстоять свои права потребитель (гражданин) может отстоять в 
судебном и внесудебном порядке, в зависимости от выбора методов, 
способов и форм конкретного потребителя. Или же, формы защиты 
прав можно разделить на юрисдикционную (административный по-
рядок) и неюрисдикционную (самозащита) [12, с. 140].

При судебной форме защиты прав потребителей, гражданин об-
ращается в суд. В зависимости от цены иска определяется суд. Если 
цена иска до пятидесяти тысяч рублей, то иск направляется миро-
вому судье, если цена иска выше пятидесяти тысяч, то в районный 
суд. Потребитель выбирает местонахождение суда по своему ус-
мотрению: по месту нахождения ответчика, по месту жительства 
(потребителя), по месту заключения договора (продажи товара, на-
пример) и прочее [9, с. 196].

При выборе судебной формы защиты, проблемой является так 
называемая «судебная волокита». Дела о защите прав потребителей 
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в районных судах рассматриваются годами, при этом многие постра-
давшие потребители теряют веру добиться решения суда [4, с. 139].

Закон РФ «О защите прав потребителей» предусматривает сле-
дующие способы защиты прав потребителей: компенсация мораль-
ного вреда; возмещение понесённого ущерба; компенсация при 
обнаружении недостатков или сроков выполнения работ, услуг и 
другие способы [2].

Для удовлетворения иска компенсации потребителю морального 
вреда необходим факт нарушения прав потребителей. Возмещение 
морального вреда осуществляется с учётом требований разумно-
сти и справедливости. Отсюда возникает сложность вопроса обо-
снования суммы, подлежащей компенсации. Замечена тенденция 
занижения судами размеров заявленных требований потребителей 
о компенсации морального вреда практически в 5–6 раз [8, с. 28].

При защите прав потребителей во внесудебном (добровольном) 
порядке у сторон (потребителя и продавца) есть возможность са-
мостоятельно решить разногласия. Но, несмотря на то, что потре-
битель выберет этот способ защиты своих прав, за ним остаётся 
право обратиться в суд. Следует отметить о таком интересном спо-
собе оптимального разрешения вопроса, как процедура медиации, 
где имеется посредник (медиатор), который способствует диалогу 
между сторонами. К сожалению, процедура медиации пока что не 
получила широкого распространения в нашей стране [11, с. 137].

Ещё одним способом защиты прав потребителей являются обще-
ственные объединения (ассоциации, союзы). Они выполняют функ-
цию контроля (например, за качеством и безопасностью продукции), 
обеспечивают соблюдение прав граждан. Закон «О защите прав потре-
бителей» наделяет общественные объединения потребителей рядом 
прав. Например, право участвовать в разработке требований к това-
рам, проводить экспертизу качества и безопасности товаров, право 
распространять информацию о правах потребителей и так далее. 

В Тюменской области зарегистрировано 14 общественных орга-
низаций в сфере защиты прав потребителей. Например, «Молодёж-
ное общество Защиты прав потребителей», «Финпотребсоюз», Тю-
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менская городская общественная организация «Бюро защиты прав 
потребителей» и другие. Общественными организациями Тюмен-
ской области проводятся мероприятия по защите прав потребителей: 
помощь в составлении претензий, обращение в суд, консультации 
по телефону и другие способы [10, с. 253].

В последнее время набирает обороты покупка товаров дистан-
ционным способом (в том числе трансграничная модель Uber), и 
Интернет-магазины всё больше приобретают популярность, рассмо-
трим особенности защиты прав потребителей при дистанционной 
продаже товаров. Дистанционный способ продажи товаров состо-
ит в заключении договора розничной купли-продажи на основании 
ознакомления покупателя с товарами в специальных каталогах, бу-
клетах, в представленных продавцом на фото, видеоматериалах или 
с использованием почтовой связи, электросвязи, телевидения, сети 
Интернет и другими способами передачи информации [2]. Други-
ми словами, дистанционной торговлей признаётся любая торговля, 
осуществляемая вне стационарных мест торговли, когда покупатель 
не имеет возможности ознакомиться с товаром до его получения.

В Российской Федерации розничная Интернет-торговля развивает-
ся достаточно динамично, доля розничных продаж растёт. Интересно, 
что данные об объёме дистанционных продаж рознятся: от 0,9% по 
данным Росстата до 4% Национальной ассоциации дистанционной 
торговли (НАДТ). Структура российского рынка Интернет-торговли 
по товарным категориям такова: наибольший удельный вес занимают 
такие направления как: а) электроника и бытовая техника (24%), б) 
одежда и обувь (15%), в) компьютер и комплектующие (11%), г) ав-
тозапчасти (6%), д) мобильные телефоны (5%), е) другие [17].

При покупке товаров дистанционным способом выделяются раз-
ного рода проблемы, как с исполнением договора продавцом, так и 
не связанные с виной продавца (табл. 1).

В действующем законодательстве об обороте товаров в сети Ин-
тернет существуют пробелы. Для защиты прав потребителей пред-
лагаются следующие меры:

1.	 Законодательное установление минимального перечня сведе-
ний при заключении электронного договора. 
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2.	 При создании сайта, обязательная регистрация и предостав-
ление сведений об ответственном юридическом лице.

3.	 Подтверждение о том, что сайт действительно занимается 
электронной коммерцией.

Таблица 1.
Проблемы при дистанционной продаже товаров

Правонарушения, связанные с исполнением продавцом 
договора дистанционной продажи в сети Интернет

Проблемы, не 
связанные с виной 

продавца
Игнорирование заказа Мошенничество

Ложная информация о товаре Заключение договора

Увеличение цены товара при подтверждении заказа Доказуемость факта 
заключения договора

Поставка некомплектного товара по указанной цене Сохранение 
конфиденциальности 

данных
Доставка товара: задержка, подмена товара

Отказ от возврата денег за товар, проблема обмена

Если обратиться к зарубежному опыту защиты прав потребителей, 
то можно отметить работу негосударственных организаций в Герма-
нии. Они выполняют общезначимые задачи, практическая реализация 
потребительской политики лежит на общественных организациях по-
требителей, которые пользуются доверием у населения и в которых 
нуждается государство. Особенностями защиты прав потребителей 
в Германии являются, так называемые визитные карточки Федераль-
ного союза потребителей Германии – Инфотека и Информационная 
платформа ELVIS. Источником информации для потребителя о про-
дукции или услуге служит систематизированное собрание – Инфоте-
ка. Преимуществами Инфотеки считается актуальность информации, 
возможность изучить информацию о товаре до покупки, активизация 
конкуренции между товаропроизводителями (предпринимателями).

Обмен информацией, эффективная консультационная деятель-
ность по обеспечению высокого качества услуг для потребителей 
Германии обеспечивает ELVIS – «Электронная система потреби-
тельской информации». С конкретным потребителем работает кон-
кретная организация, благодаря чему решается вопрос о том, куда 
обращаться потребителю и что делать. Процесс создания такой си-
стемы в Германии занял 4 года [5, с. 98].
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Заключение
Обобщая сказанное, заключим, что защита прав потребителей в 

Тюменской области (и в России в целом) имеет целый ряд проблем. 
Сформулируем ключевые проблемы:

–	 недочеты нормативно-правового регулирования защиты прав 
потребителей; 

–	 низкая правовая грамотность населения о защите прав по-
требителей, что позволяет продавцу, говоря ложную инфор-
мацию, легко ввести потребителя в заблуждение;

–	 недостаточный государственный контроль и надзор за соблю-
дением законодательства в этой сфере, отсутствие контроль-
ных функций у органов местного самоуправления;

–	 низкое качество продовольственных товаров;
–	 искаженная информация о товаре или отсутствие информа-

ции, или предоставление информации в недоступном для вос-
приятия формате;

–	 отсутствие единой эффективной комплексной системы с вы-
явлением и устранением нарушений в этой сфере;

–	 судебная волокита по вопросам защиты прав потребителей, 
неоправданное возложение на потребителя бремени для до-
казательства причин возникновения недостатков в товаре (в 
судебном процессе);

–	 сложность обоснования суммы морального вреда.
Возможные способы их решения:
–	 внести изменения и дополнения в действующее законодатель-

ство (в частности, уточнить законодательное толкование клю-
чевых понятий, ввести требования к электронному договору);

–	 активизация работа общественных организаций в этой сфере, 
запуск социальной рекламы с раскрытием верной информа-
ции о товарах и услугах;

–	 проведение плановых и неплановых проверок юридических 
лиц, ИП;

–	 делегирование полномочий в этой сфере органам местного 
самоуправления, поощрение контроля со стороны обществен-
ных организаций;
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–	 поддержка местных товаропроизводителей, ужесточение тре-
бований к пищевым продуктам, постепенное сокращение то-
варов с вредными примесями; 

–	 создание единой системы отслеживания нарушения прав по-
требителей, где будет возможность в быстрой форме отпра-
вить потребителю жалобу (с приложением фотографии), уже-
сточение штрафных санкций к продавцу;

–	 использование зарубежного опыта защиты прав потребителей 
(скажем, Инфотеки в Германии);

–	 разработка разъяснений со стороны судебных органов об обо-
сновании суммы морального вреда (с ориентированием на 
ранее вынесенные решения по делам). 

Поэтапная реализация данных предложений существенно улуч-
шит ситуацию в сфере защиты прав российских потребителей, будет 
способствовать снижению социальной напряженности в обществе. 
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