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Аннотация: в данной статье рассматриваются понятие и формы 

защиты прав потребителей в Российской Федерации. В статье также 

подчеркивается важность защиты прав потребителей в современных 

экономических условиях и роль государственных органов в обеспечении этих 

прав. Особое внимание уделяется актуальным изменениям в 

законодательстве, направленным на совершенствование механизма защиты 

прав потребителей и повышение их осведомленности о своих правах. 
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 Abstract:  This article discusses the concept and forms of consumer 

protection in the Russian Federation. The article also emphasizes the importance of 

protecting consumer rights in modern economic conditions and the role of state 

bodies in ensuring these rights. Particular attention is paid to current changes in 

legislation aimed at improving the mechanism for protecting consumer rights and 

raising their awareness of their rights. 
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Правоотношения, складывающиеся между субъектами, указанными в 

Законе РФ «О защите прав потребителей», имеют гражданско‑правовую 

природу и в первую очередь регулируются нормами гражданского 

законодательства РФ. Характерной чертой этих отношений является 

неравенство позиций сторон: потребитель объективно выступает более слабой 

стороной по сравнению с изготовителем, исполнителем или продавцом. 

Именно этот фактор обусловил особую направленность потребительского 

права — сформировать комплексный механизм защиты законных прав и 

интересов гражданина‑потребителя. 

В соответствии с ст. 11, 12 ГК РФ защита нарушенных или оспоренных 

прав потребителей осуществляется в форме: самозащиты, внесудебном 

порядке, в судебном порядке. 

Самозащита гражданских прав – это действие или система действий по 

защите гражданских прав, предпринимаемых управомоченным на то в силу 

закона или договора лицом, без обращения в соответствующие 

государственные или иные правоохранительные органы [7, с. 34]. Выбор 

способа самозащиты зависит от характера нарушения и тех вредных 

последствий, которые возникли в результате этого нарушения. В Законе «О 

защите прав потребителей» (ст. 23, 28) установлены конкретные способы 

защиты нарушенных прав, которые могут самостоятельно, в рамках 

самозащиты, быть реализованы управомоченным лицом без обращения в 

соответствующие государственные органы.  

Разновидностью самозащиты права является претензионный порядок 

урегулирования споров. Это значит, что при нарушении прав потребителя при 

оформлении покупки или заказа необходимо обратиться с устной претензией 

к должностному лицу предприятия. Например, если потребителем приобретен 

некачественный товар, не отвечающий его запросам, или его эксплуатация по 

каким – либо причинам невозможна, то потребитель имеет право возвратить 

этот товар по месту его покупки или изготовления, предъявив документы по 
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факту покупки товара и потребовав либо замены товара, либо его 

восстановления, либо расторжения договора (ст. 18 Закона «О защите прав 

потребителей»). Требования потребителя подлежат удовлетворению в 

добровольном порядке. В случае отказа продавца (исполнителя, изготовителя) 

по устному требованию потребителя удовлетворить его права, потребитель 

может составить письменную претензию, где излагается суть предъявляемых 

требований, указывается факт отказа удовлетворения устных требований. 

Если не последует ответа, или же будет отказано в удовлетворении претензии, 

потребитель оставляет за собой право обратиться в суд и требовать кроме 

защиты его права возмещения материального и морального вреда [2, с. 304]. 

Как показывает практика, самостоятельно потребителем самозащита 

применяется редко. Это связано с тем, что данный способ защиты прав в 

рассматриваемой сфере имеет большие особенности. Покупатель (заказчик) 

является наиболее незащищенным субъектом потребительского рынка от 

недобросовестности продавцов (изготовителей, исполнителей) поскольку 

уровень информированности граждан о своих потребительских правах явно 

недостаточен: умело пользоваться предоставленными Законом правами, а тем 

более их защитить, могут немногие.  

Внесудебные механизмы защиты прав потребителей включают 

административный и частноправовой порядки действий. В соответствии с 

положениями статьи 40 Закона о защите прав потребителей и постановления 

Правительства РФ от 30.06.2004 г. № 322 «Об утверждении Положения о 

Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и 

благополучия человека» реализация административного механизма защиты 

прав потребителей возложена на Федеральную службу по надзору в сфере 

защиты прав потребителей и благополучия человека и ее территориальные 

органы (далее — Роспотребнадзор).  

Частноправовой механизм защиты прав потребителей реализуется в 

следующих формах.  
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1)Претензионная процедура. Ее суть заключается в следующем. 

Потребитель до обращения за разрешением конфликта в судебном или 

административном порядке вправе принять меры к его разрешению в 

досудебном, претензионном порядке путем направления обращения (устного 

или письменного) в организацию. В договоре об оказании услуг могут быть 

предусмотрены особенности претензионного порядка разрешения споров: 

предельные сроки рассмотрения претензий, адреса и номера телефонов для 

направления претензий.  

2) Общественная защита. Такая защита осуществляется общественными 

объединениями потребителей (их ассоциациями, союзами). Масштабы 

общественной защиты определены в статье 45 Закона о защите прав 

потребителей. Общественная защита включает право обращения в суды с 

заявлениями в защиту прав потребителей и законных интересов отдельных 

потребителей, группы потребителей, неопределенного круга потребителей 

(статья 46 Закона о защите прав потребителей), представления интересов 

потребителя. 

Судебная защита прав потребителей. В соответствии со ст. 17 Закона РФ 

«О защите прав потребителей» и ч.1 ст.11 Гражданского кодекса РФ защита 

прав потребителей осуществляется судом [1, с. 76]. 

Дела по защите прав потребителей относятся к категории гражданских 

дел, и порядок их производства во всех судах РФ определяется Гражданским 

процессуальным кодексом РФ и Законом «О защите прав потребителей»  

[4, с. 119]. 

Государственные органы и общественные объединения потребителей 

вправе обращаться в суд по вопросам защиты не только конкретного 

потребителя, но и в интересах неопределенного круга потребителей [5, с. 110]. 

Ст. 1099 Гражданского кодекса РФ и ст. 15 Закона РФ «О защите прав 

потребителей» предусмотрена компенсация морального вреда, причиненного 

потребителю вследствие нарушения изготовителем (исполнителем, 
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продавцом) его прав, предусмотренных законами и правовыми актами РФ, 

регулирующими отношения в области защиты прав потребителей. Размер 

компенсации морального вреда определяется судом и не зависит от размера 

возмещения имущественного вреда. 

Моральный вред (физические или нравственные страдания) может быть 

причинен гражданину действиями, нарушающими его личные 

неимущественные права либо посягающими на его другие нематериальные 

блага [6, с. 180]. При определении размеров компенсации морального вреда 

суд принимает во внимание степень вины нарушителя, степень физических и 

нравственных страданий, связанных с индивидуальными особенностями 

потребителя, которому причинен вред (ст. 151 ГК РФ). Из этого следует, что 

речь о возмещении морального вреда может идти только в том случае, когда 

имели место физические и нравственные страдания гражданина. В суде 

требуется доказывать как наличие у потребителя физических или 

нравственных страданий, так и действий, нарушающих его личные 

неимущественные права либо посягающих на его другие нематериальные 

блага [1, с. 76]. 

На практике это могут быть свидетельские показания, результаты 

медицинского обследования, выписки из истории болезни и другие 

документы. Потребители, иные истцы по искам, связанным с нарушением 

прав потребителей, освобождаются от уплаты государственной пошлины в 

соответствии с законодательством РФ налогах и сборах (ст. 17 п. 3 Закона РФ 

«О защите прав потребителей»). 

Специалисты Управления Роспотребнадзора вправе обратиться в суд с 

заявлением в защиту прав, свобод и законных интересов потребителей по их 

просьбе либо в защиту прав, свобод и законных интересов неопределенного 

круга потребителей (ст.ст. 40, 46 Закона РФ «О защите прав потребителей», 

ст. 46 ГПК РФ). 
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В соответствии с пунктом 6 статьи 13 Закона о защите прав 

потребителей, при удовлетворении судом требований потребителя, 

установленных законом, суд взыскивает с нарушителя за несоблюдение в 

добровольном порядке удовлетворения требований потребителя штраф в 

размере 50% от суммы, присужденной судом в пользу потребителя. Половина 

этой суммы перечисляется общественным объединениям потребителей (если 

они выступили с заявлением в защиту прав данного потребителя). 

Таким образом, можно сделать следующие выводы:  

Для того чтобы грамотно защитить свои потребительские права, 

необходимо понимать закономерность действий, которые необходимо 

совершать в процессе защиты своих потребительских прав. Если потребитель 

не уверен в том, что сможет эффективно защитить свои права самостоятельно, 

то разумнее всего обратиться за защитой в Роспотребнадзор, федеральные 

органы исполнительной власти, органы местного самоуправления или в 

общественные потребительские объединения. Их сотрудники помогают 

потребителю правильно разобраться в ситуации, при необходимости 

составить исковое заявление и осуществляют правовое сопровождение 

действий потребителя до момента вынесения судебного решения или 

восстановления потребительских прав в досудебном порядке.  

Какой бы способ защиты своих прав потребитель ни выбрал, существует 

стандартный порядок выполнения определённых процедур, характерных для 

защиты любого потребительского права и о которых потребитель должен 

знать. 
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