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И
зучение поведения потребите-
лей как систематической об-
ласти знаний  возникло в конце 

1950-х — начале 1960-х гг. Для многих 
стран мира это время экономического 
подъема. Глобальные позитивные пере-
мены, которые происходили в экономике 
многих зарубежных стран в эти годы бы-
ли главными причинами, приведшими к 
необходимости детального изучения по-
ведения потребителей.

«Поведение потребителей — это дея-
тельность, направленная на получение, 
потребление и распоряжение  продуктами 
и услугами, включая процессы принятия 
решений, которые предшествуют этим 
действиям и следуют за ними». Это опре-
деление Джеймса Энджела, одного из са-
мых известных и авторитетных американ-
ских специалистов, основоположника на-
уки «поведение потребителей»1.

1 Энджел Джеймс Ф., Блэкуэлл Роджер Д. Пове-

дение потребителей субъектов предприниматель-

ского бизнеса. Изд. 9-е. 2002. С. 37.

Поведение потребителей — это новая 
область знаний, изучающая потребителя 
с точки зрения принятия им решения о по-
купке товаров и услуг.

Права потребителя при приобретении 
товаров, работ, услуг абсолютны, непри-
косновенны и неоспоримы. Правильное 
понимание мотивации поведения потреби-
телей при выборе ими товаров, работ, ус-
луг является абсолютной необходимостью 
для успешного функционирования компа-
ний в условиях конкурентного рынка.

Интересы потребителей могут быть 
ущемлены в результате действий компа-
ний, производящих товар, посреднических 
фирм, торговых организаций, отдельных 
продавцов. В условиях нестабильной ры-
ночной экономики они часто пытаются на-
вязать потребителям выгодные для них ус-
ловия приобретения товаров и услуг. Низ-
кое качество продукции, игнорирование 
обоснованных претензий потребителей, 
загрязнение окружающей среды и мно-
гие другие подобные явления нарушают 
законные права потребителей. Необходи-
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мы определенные законодательные меры 
нормативного характера, регулирующие 
деятельность производителей и продав-
цов, а также других участников рынка по 
отношению к потребителям.

Эти нормативные документы устанав-
ливают права потребителей на приобре-
тение товаров (работ, услуг) высокого ка-
чества, безопасных для жизни и здоровья, 
получение всей необходимой информации 
о товарах, производителях, осуществляют 
государственную защиту интересов пот-
ребителей, а также определяют механизм 
реализации прав потребителей и ответ-
ственность за их нарушение.

Организованное движение граждан и 
государственных органов по обеспечению 
прав потребителей, консьюмеризм (con-
sumerism)2 впервые появилось в США, от-
куда позднее произошло его распростра-
нение в другие страны. Консьюмеризм 
в США начался с борьбы с недобросове-
стной продукцией. Первый протест потре-
бителей произошел в штате Массачусетс 
в 1775 г. Продавцы испорченной продук-
ции были приговорены к позорному столбу. 
Постепенно на проблему защиты прав пот-
ребителей обращает внимание государс-
тво и разрабатывает законодательную ба-
зу для такой защиты. Массовое движение 
по защите прав потребителей началось в 
США в конце XIX начале XX вв. В это вре-
мя проблема консьюмеризма приобрета-
ет общенациональный характер и опреде-
ленную правовую базу. В конце XIX в. круп-
ные американские корпорации, такие как 
Standard Oil Trast и многие другие, оказыва-
ют большое влияние на экономику страны. 
Пользуясь своим доминирующим положе-
нием, они контролировали многие отрасли 
промышленности, допускали различные 
манипуляции в сфере производства и тор-

2 Консьюмеризм — организованное движение 

граждан и государственных органов в защиту и за 

расширение прав потребителей. Котлер Ф. Основы 

маркетинга. — М.: Прогресс, 1999. С. 672.

говли, ущемляя при этом интересы потре-
бителей.

Эти компании диктовали свои цены на 
реализуемую продукцию, применяли раз-
нообразные формы ценовой дискримина-
ции. Например, использовали разнообраз-
ные скидки для определенных групп пот-
ребителей, с тем чтобы вытеснить сопер-
ников и затем повысить цены и получить 
монопольно высокую прибыль. Так, напри-
мер, такая крупная холдинговая компания 
Standard Oil Trust, основанная Дж. Рокфел-
лером в начале ХХ в., монополизировала 
рынок переработки и продажи нефтепро-
дуктов. Она владела 90 % перерабатыва-
ющих мощностей страны, диктовала свои 
цены на рынке, подавляла конкурентов. 
В 1911 г. суд принял постановление о ее 
роспуске и распределении между акцио-
нерами компании капитала ее филиалов.

Компания AT&T, крупнейший поставщик 
услуг телефонной связи, в 80-х гг. прошло-
го века концентрировала в своих руках бо-
лее 85 % дальней и местной отрасли те-
лефонной связи. В результате судебно-
го разбирательства Конгресс США вынес 
решение о разукрупнении корпорации. 
За центральной компанией осталась меж-
дугородная телефонная связь и предостав-
ление специальных услуг, а местные теле-
фонные услуги были переданы 22 вновь 
организованным компаниям местной свя-
зи. При этом АТ&T и все другие компании 
дальней телефонной связи получили рав-
ные возможности для подключения к мест-
ной телефонной сети. Были предприняты 
также меры по усилению конкуренции в 
сфере междугородной телефонной связи. 
Конкурентам АТ&T предоставили субси-
дии и льготы. В результате предпринятых 
действий тарифы на междугородные теле-
фонные разговоры снизились на 17 %, на-
чалась конкуренция.

К этому времени относят начало пер-
вого этапа консьюмеристского движения 
в США. В 1890 г. был принят первый закон 
антитрестовского законодательства, за-
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кон Шермана, ограничивающий влияние 
крупного бизнеса на развитие конкурен-
ции. Стали приобретать известность на-
циональные марки товаров, потребите-
ли концентрировали свое внимание на их 
качестве. В 1906 г. в США была учрежде-
на Администрация по продуктам питания и 
осуществлено государственное регулиро-
вание этих товаров.

В 1914 г. с принятием Федерального за-
кона «О Торговой комиссии» в США огра-
ничена деятельность монополий и нечест-
ность торговой практики.

В 1936 г. в США был создан Союз пот-
ребителей, независимый от государства и 
бизнеса, финансируемый своими участни-
ками.

В 1962 г. началось современное кон-
сьюмеристское движение в США. Прези-
дент США Кеннеди в специальном сооб-
щении (Конгрессу США) по защите инте-
ресов потребителей выдвинул четыре ос-
новных права потребителей:

право на безопасность (на защиту в 
случае продажи товаров, опасных для здо-
ровья и жизни);

право на информацию (на сообще-
ние фактов, необходимых для совершения 
обоснованного выбора и защиту от вводя-
щей в заблуждение информации, ложной 
рекламы);

право на выбор (на возможность при-
обретения разных товаров и услуг по кон-
курентным ценам);

право быть услышанным (быть уве-
ренным, что претензии потребителей бу-
дут своевременно рассмотрены админи-
стративными органами).

Позднее эти права были дополнены 
еще четырьмя: правом на потребительское 
образование; правом на возврат недобро-
качественной продукции и возмещение 
ущерба; правом жить в чистой и здоровой 
окружающей среде и правом малоимущих 
слоев населения на защиту их интересов.

•

•

•

•

В 1967 г. создается Федерация потре-
бителей Америки, объединяющая 240 чле-
нов: муниципальных предприятий, государ-
ственных и местных агентств по защите 
прав потребителей. Федерация потреби-
телей осуществляет сбор и распростране-
ние информации о качестве товаров, про-
водит политику по защите прав потребите-
лей в Конгрессе США, создает печатный 
орган «Новости Федерации потребителей 
Америки».

С 70-х гг. прошлого века большое вни-
мание законодателей и общественности 
США и западноевропейских стран направ-
лено на защиту окружающей среды. Раз-
рабатываются и принимаются законы, ог-
раничивающие загрязнение воздуха, под-
держивающие консервацию природных 
ресурсов и защиту питьевой воды. В США 
создается и успешно функционирует Ко-
миссия по безопасности потребительских 
продуктов, разрабатывающая стандарты 
безопасности продуктов для защиты пот-
ребителей. Агентство защиты окружающей 
среды контролирует промышленные вы-
бросы, токсичные отходы. В последние го-
ды растет осознание потребителями важ-
ности проблемы защиты окружающей сре-
ды. Так, например, после разлива нефти 
компанией Exxon на Аляске в 1990 г. более 
14 % потребителей отказались приобретать 
продукты этой компании в знак протеста.

За последние годы консьюмеристское 
движение приобретает глобальные масш-
табы.

Сейчас права потребителей в США за-
щищают такие организации, как Исследо-
вание потребителей, Ассоциация продук-
товой безопасности, Совет по развитию 
потребительской политики и многие дру-
гие. Организации по защите прав потре-
бителей существуют во многих развитых 
странах: в Великобритании — Ассоциация 
потребителей; в Германии — Союз пот-
ребителей рабочего сообщества; во 
Франции — Organisation Generale of Con-
sommateurs. Аналогичные организации су-
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ществуют в Японии, Скандинавских стра-
нах и ряде развивающихся стран.

В Европе начало официальной полити-
ки по защите прав потребителей связано с 
принятием в 1975 г. первой программы ЕЭС 
по защите прав потребителей. В програм-
ме выделялось пять прав потребителей:

право на охрану жизни, здоровья и 
безопасность товаров и услуг;

право на защиту экономических инте-
ресов потребителей;

право на возмещение ущерба;
право на информацию и просвеще-

ние;
право быть услышанным.

В значительной степени консьюмеризм 
в современной Европе концентрируется 
на проблемах, связанных с экологий.

Экологические проблемы стран ЕЭС 
имеют высокий государственный приори-
тет. Например, в Германии интересы эко-
логии защищает специально созданное 
для этих целей Министерство по охране 
окружающей среды. Немецкие компании 
осуществляют свой бизнес в соответствии 
с природоохранной политикой.

Компания Siemens Nixdorf Informations 
создала первый в мире центр по иден-
тификации, сортировке и измельчению 
пластмассовых частей компьютера. Ути-
лизация устаревших марок компьютеров 
осуществляется бесплатно. При этом пов-
торно может использоваться до 90 % мате-
риалов, из которых он изготовлен3.

В 2003 г. Евросоюз ввел запрет на экс-
плуатацию шумных и загрязняющих ок-
ружающую среду авиалайнеров. Гло-
бальную инициативу в области эколо-
гии представляет собой «Киотский про-
токол к конвенции ООН об изменении 
климата» — международное соглашение 
о контроле за выбросами парниковых га-

3 Мюнхен: SNI IIPC WEEK / RE, 2000. 2 дека-
бря.

•

•

•
•

•

зов в 2008-2012 гг. Его цель состоит в том, 
чтобы за эти годы снизить выбросы парни-
ковых газов в мире на 5 % по сравнению с 
2000 г.

Японские автокомпании «Тойота» и 
«Хонда» разработали несколько моделей 
автомобилей на топливных элементах, ге-
нерирующих электричество. Такие авто-
мобили не загрязняют выхлопными газами 
атмосферу4.

Союзы потребителей многих стран объ-
единены во Всемирную организацию сою-
зов потребителей.

В России консьюмеризм как обще-
ственное движение по обеспечению прав 
потребителей, появился значительно поз-
днее, чем в США и Западной Европе, во 
второй половине 80-х гг. прошлого столе-
тия, в годы «горбачевской перестройки».

Интерес к вопросам, связанным с по-
ведением и защитой прав потребителей 
в России возник в связи с развитием ры-
ночных отношений, процессами реформи-
рования экономики и демократизации об-
щества. Советская экономическая наука 
не проявляла интереса к этим проблемам. 
В условиях административно-плановой ко-
мандной экономики не существовало госу-
дарственной потребительской политики и 
государственных органов, занимающихся 
вопросами защиты прав потребителей.

В течение десятилетий в СССР домини-
ровала государственная собственность и 
система тотального государственного уп-
равления и контроля за производством 
и потреблением. С развитием рыночной 
экономики, ростом участия России в меж-
дународных экономических, информаци-
онных процессах потребительская поли-
тика, консьюмеризм как общественное 
движение по защите и расширению прав 
потребителей стал формироваться и в 
России. Национальная российская поли-
тика в сфере защиты прав потребителей 
занимает все более прочные позиции в со-

4 Япония. 2005. № 28. С. 9.
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циально-экономических преобразованиях 
страны.

Сейчас в России действует законода-
тельство о защите прав потребителей. 
Оно соответствует международным стан-
дартам. Создаются специальные инсти-
туциональные структуры по защите прав 
потребителей.

С разработкой и принятием в 1992 г. Фе-
дерального закона «О защите прав потре-
бителей» в России создана правовая ба-
за для формирования и реализации го-
сударственной потребительской полити-
ки, в центре внимания которой находится 
потребитель, приобретающий и использу-
ющий товары, услуги для личного, семей-
ного, хозяйственного потребления.

Права российских потребителей га-
рантированны действующим законодатель-
ством. Это права:

на приобретение товаров (работ, ус-
луг) высокого качества;

на безопасность товаров для жизни 
и здоровья потребителей и окружающей 
среды;

на получение информации о товарах 
и их изготовителях;

на просвещение потребителей;
на государственную и общественную 

защиту их интересов;
на возмещение причиненного вреда;
на судебную защиту.

Государственный контроль за соблю-
дением действующего законодательства 
в области защиты прав потребителей в 
России осуществляет федеральный ан-
тимонопольный орган — Федеральная ан-
тимонопольная служба, которая являет-
ся членом Всемирной организации Союза 
потребителей. Государственный контроль 
за безопасностью и качеством товаров 
обеспечивают федеральные ведомства по 
стандартизации и сертификации, охраны 
окружающей среды и природных ресур-
сов и другие. В России существует Между-

•

•

•

•
•

•
•

народная конфедерация обществ потре-
бителей (КонфОП), объединяющая орга-
низации по защите потребителей России 
и стран СНГ. В 1995 г. учрежден Межведом-
ственный совет по защите прав потреби-
телей с целью координации потребитель-
ской политики. Межведомственный совет 
разработал и принял важный програм-
мный документ «Приоритетные направле-
ния национальной политики в области за-
щиты прав потребителей на 2001-2010 гг».

Вместе с тем в России консьюмеризм 
по масштабам и уровню развития еще зна-
чительно отстает от развитых зарубежных 
стран. В обществе еще нет четкого осоз-
нания характера, объема, специфики по-
требительской политики по сравнению к 
другим направлениям, например конку-
рентной политикой. Потребительская по-
литика — это новая для России сфера дея-
тельности, направленная на обеспечение 
эффективной защиты законных интере-
сов потребителей.

Одной из проблем развития государ-
ственной потребительской политики в 
России, на которую неоднократно обра-
щала внимание Федеральная антимо-
нопольная служба в своих отчетных до-
кладах5, является весьма низкий уровень 
исполнения судебных решений (испол-
няется всего лишь 50 %), а также дубли-
рование и несогласованность деятель-
ности различных органов по защите прав 
потребителей. Существуют определен-
ные сложности в самой процедуре пода-
чи заявления (ходатайства) потребите-
лей на претензии в соответствующие го-
сударственные органы.

Очень немногие потребители предъяв-
ляют свои претензии к качеству потребля-
емых товаров, работ, услуг. Причиной та-
кого положения является низкая вовлечен-
ность, инертность российских потребите-
лей в процесс приобретения товаров.

5 См.: Защита прав потребителей в РФ в 2000 г. —

М.: Правовое просвещение, 2001. С. 224-225.
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Во многих американских компаниях 
существует круглосуточная «горячая ли-
ния» телефонной поддержки потребите-
лей.

Например, компания General Electric 
запрограммировала более 750 тыс. все-
возможных ответов на разнообразные 
запросы потребителей по бесплатному 
телефону. В результате практически на 
любой звонок существует ответ. У рос-
сийских компаний-производителей по-
ка отсут ствует подобный опыт работы с 
претензи ями и запросами потребителей. 
Отсутствие прямых каналов для устных 
претензий не позволяет российским пот-
ребителям реализовать свое законное 
право быть услышанным.

Формируемая потребительская полити-
ка в России недостаточно учитывает наци-
ональные особенности российской куль-
туры поведения потребителей.

В современной России сейчас идет по-
иск новых ориентиров, способных придать 

ей устойчивость и стабильность, формиру-
ется модель потребительской культуры по-
ведения. С существенным отрывом от раз-
витых стран по срокам и масштабам в Рос-
сии формируется цивилизованная среда 
консьюмеризма.
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LEGAL PROTECTION OF THE CONSUMERS 
IN THE COMPETITIVE MARKET

As you know, consumer goods producers, distributors, shops and individual vendors can act 
against the consumers’ interests. They often try to make the consumers play by their own rules 
in the unstable market economy. The consumers’ rights are violated as the product quality is low, 
their legal claims are ignored, the environment is damaged and many other similar things occur. 
According to the author, there should be some rules that would legally regulate the operations of 
producers, vendors and other market players.


