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Аннотация
В настоящей статье проводится исследование примеров потребительского экстремиз-

ма в практике российских предпринимателей. На основе рассмотренных видов недобро-
совестных клиентов предлагаются направления, снижающие вероятность потребитель-
ского экстремизма, несущего угрозу экономической безопасности для компаний. В статье 
разрабатываются рекомендации, которые позволят снизить финансовые риски при реа-
лизации товаров и услуг и повысят уровень удовлетворенности клиентов. Статья будет 
интересна предпринимателям, сталкивающимся с претензиями клиентов, а также широ-
кому кругу читателей, интересующихся проблемами потребительского экстремизма.
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Abstract
This article examines examples of consumer extremism in the practice of Russian entre-

preneurs. Based on the types of unscrupulous customers considered, directions are proposed 
that reduce the likelihood of consumer extremism, which poses a threat to the economic se-
curity of companies. The article develops recommendations that will reduce financial risks 
in the sale of goods and services and increase the level of customer satisfaction. The article 
will be of interest to entrepreneurs facing customer complaints, as well as to a wide range of 
readers interested in the problems of consumer extremism.
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Российское законодательство о защите прав потребителей признают одним 
из самых гуманных, которое ориентировано на клиентов и защищает именно 
их. Наверное, российское и американское законодательство больше, чем во всех 
других странах, защищает интересы покупателей. Однако некоторые потреби-
тели находят в законодательстве пробелы для личного недобросовестного обо-
гащения, нанося серьезный экономический ущерб компаниям.

О потребительском экстремизме в России узнали по нашумевшей истории о 
том, как пожилая американка отсудила более полумиллиона долларов у пред-
приятия быстрого питания за то, что получила ожоги третьей степени, облив-
шись горячим кофе. С тех пор практически все компании размещают на упаков-
ках с горячими продуктами надпись «Осторожно, горячее!». Хотя клиенту и так 
должно быть понятно, что, если он покупает горячий чай или кофе, то, вылив 
его на себя, можно обжечься.

С каждым годом появляется все больше инструкций, отдельные пункты в ко-
торых приводят нас в замешательство. Так, многие уже знают, что нельзя сушить 
в микроволновках домашних животных. До того, как мы прочитали об этом в 
инструкции, у нас даже и мыслей не возникало, что любимого хомячка мож-
но засунуть в микроволновку. Такое предупреждение тоже появилось не просто 
так, а потому что однажды домохозяйка решила высушить свою кошку в микро-
волновке после того, как помыла ее, включив всего на пару минут. Причем этот 
реальный случай, печально закончившийся для кошки, стоил производителю 
микроволновки суммы в два миллиона долларов [1], которая была выплачена 
хозяйке несчастного животного в качестве компенсации за моральный ущерб.

В подобных случаях речь идет о потребительском экстремизме. В законода-
тельстве еще нет определения потребительского терроризма или экстремизма, 
но в юридической практике характеризуется как злоупотребление потребитель-
скими правами в корыстных целях [2, c. 305]. Потребительский экстремизм 
основан на лозунге «Клиент всегда прав!», а права потребителей в России за-
щищены Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 (ре-
дакция от 11 июня 2021 г.) «О защите прав потребителей» [3].

Громкие дела, которые позволили обогатиться некоторым американцам, рос-
сийские потребители тоже стали подавать в суд на известные компании.

В начале 2000-х годов два брата подали иск против компании, производящей 
известные газированные напитки: за найденное битое стекло в бутылках с на-
питком они потребовали 100 тыс. рублей. Компания провела собственное рас-
следование, в результате которого оказалось, что несколько таких бутылок было 
списано на заводе-производителе как брак, потом они были украдены одним из 
братьев, работавшим грузчиком на заводе.

Еще один иск был подан россиянкой против компании быстрого питания на 100 
тыс. рублей за то, что при выходе на летнюю веранду с подносом в руках тугая дверь 
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захлопнулась, толкнув женщину в результате чего стакан с горячим кофе опроки-
нулся на нее, нанеся ожоги первой и второй степени. Первоначальный иск в про-
цессе многомесячных разбирательств вырос до 900 тыс. рублей. После полутора 
лет судебных тяжб и трех экспертиз двери клиентка ресторана отозвала свой иск [4].

Несмотря на приведенные примеры российской практики с неудовлетво-
ренными исками, в большинстве случаев суд принимает сторону потребителя. 
Так, например, в 2019 году судами Российской Федерации было рассмотрено 
428,8 тыс. дел о защите прав потребителей, 85 % из которых были удовлетворе-
ны. Для сравнения: в 2010 году количество дел составляло 286,6 тыс. То есть за 
девять лет количество дел увеличилось практически на 50 % [5].

Если раньше от недобросовестных клиентов страдали представители круп-
ных компаний, то сейчас все больше и больше потребительский экстремизм за-
трагивает онлайн-торговлю [6, с. 56].

Это вполне объяснимая тенденция, поскольку в условиях пандемии, начав-
шейся в 2020 году, рынок электронной коммерции продемонстрировал взрывной 
рост — в 1,6 раза, в 2021 году доля онлайн-торговли продолжила увеличиваться.

Иногда предприниматели склонны называть экстремистами всех клиентов, 
которые не довольны товаром или услугой, пишут претензии, негативные отзы-
вы, скандалят с персоналом. Однако следует отделять недовольных и трудных 
клиентов от настоящих потребителей-экстремистов.

Прежде всего это клиенты, которые, поддавшись активным средствам стимулиро-
вания сбыта, не смогли устоять и купили какой-то товар, который «заскучал в корзи-
не» или с максимальной скидкой, или заканчивался и нужно было срочно купить. По 
сути, этот товар не был нужен покупателю, что он понял, когда спал азарт шопинга. 
Естественно, такой покупатель будет пытаться вернуть товар. Так, в 2020 году коли-
чество возвратов онлайн-заказов составило 8,3 % от всех покупок в интернете [7].

Также бывает, что клиент ожидал от товара большего, чем получил на самом 
деле, то есть клиент неудовлетворен покупкой. Например, покупатель, перейдя 
на удаленную работу, решил приобрести эргономичное кресло, чтобы при рабо-
те дома у него не уставала спина. Но, проведя в новом кресле 12 часов, у него 
все равно устала спина.

Еще один пример недовольства со стороны клиента, когда он испытывает не-
удобства по вине компании. Например, в химчистке клиенту сказали, что его за-
каз будет готов уже через неделю, хотя в квитанции указан срок 3 недели. Когда 
же через 10 дней заказ не был готов, клиент высказал недовольство, потребовав 
компенсировать ему расходы на дорогу.

Одним из самых распространенных примеров является несоответствие цены, 
указанной на ценнике и пробиваемой на кассе. Конечно, клиент недоволен и 
требует продать ему товар по цене, указанной на ценнике. И это требование со-
вершенно справедливо.

В условиях пандемии люди стали приобретать онлайн не только книги, учеб-
ники и сувениры на маркетплейсах, но и продукты, а также одежду и обувь. 
Если раньше покупатель в магазине примерял одежду и обувь и выбирал то, что 
подходит по размеру, то в онлайн-торговле покупатель часто заказывает один и 
тот же артикул в нескольких размерах, чтобы примерить и выбрать то, что по-
дойдет. При этом из десяти заказанных вещей может подойти только одна вещь 
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или вообще ничего. Казалось бы, ничего страшного, никакого ущерба интер-
нет-магазину при этом нет. Но ведь интернет-магазин осуществляет доставку, 
соответственно, несет логистические расходы, что может негативно сказаться 
на доходности организации.

Все эти примеры не являются потребительским экстремизмом, но способны 
нанести серьезный экономический ущерб компании, с целью снижения которой 
рекомендуется:

1. Маркетологам компании тщательно планировать и отслеживать механику 
акции, оценивать, каким образом повлияли акции на изменение объемов продаж.

2. Давать подробное описание или исчерпывающую информацию о товаре, 
включая разноплановые качественные фотографии, состав, условия и сроки 
хранения, габариты и т. п. Очень полезно размещать отзывы других клиентов, 
причем не явно проплаченные «пятизвездочные», но и содержащие некоторые 
замечания, на которые потом ответит представитель компании.

3. Понятная и корректная размерная сетка поможет более правильно подо-
брать нужный размер одежды и обуви, а возможность увеличения фотографии 
позволит покупателю понять фактуру материала.

4. Сотрудникам компании не следует давать опрометчивых обещаний с це-
лью продать товар, потому что сам факт продажи еще не говорит о том, что по-
требитель его не вернет.

5. Вести постоянный контроль за ценниками, особенно это касается акцион-
ного ассортимента в офлайн-торговле. Известны случаи, когда на товар размеща-
ли «новую акционную цену», не убрав «старую», которая была ниже акционной.

6. При оказании услуг и выполнении работ следует обязательно заключать 
договор, требования которого неукоснительно соблюдать.

Что же касается потребительского экстремизма, когда покупатели прикрыва-
ются действующим законодательством с целью финансовой наживы, то приме-
рами могут быть следующие.

Прежде всего это намеренное нанесение ущерба (или мнимого ущерба) това-
ру с целью получения компенсации. Так, это может быть незначительная цара-
пина на новой технике, оторванная пуговица на брюках, «разошедшийся» шов 
на сорочке и т. д. Бороться с этим довольно просто. Перед примеркой товар 
осматривается продавцом, проверяется на наличие дефектов. В случае наличия 
дефектов можно на самом деле предоставить скидку или снять с продажи товар 
ненадлежащего качества.

Некоторые предприимчивые покупатели, используя программные средства, 
наносили «царапины» на купленный телефон или планшет, и маркетплейс был 
вынужден возвращать им часть потраченных средств в качестве гарантии «за-
щиты покупателя». Во избежание обмана многие маркетплейсы требуют при-
крепить видео, демонстрирующее открытие упаковки при получении заказа. 
Тогда уже видно, было ли на самом деле повреждение товара или нет.

В премиум-сегменте довольно распространена практика покупки вещи «на-
прокат», когда потребитель приобретает дорогое платье от кутюр, чтобы блес-
нуть на праздничном мероприятии, фотосессии или на съемке видео для соци-
альных сетей, а потом возвращает в магазин, сохранив все ценники и ярлычки. 
Разновидностью этой махинации является замена оригинальной брендовой вещи 
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подделкой. Если у продавца возникают какие-то сомнения относительно того, 
была ли вещь в использовании, или в подлинности товара, то он вправе провести 
экспертизу. Конечно, что требует затрат для продавца, но, если экспертиза дей-
ствительно докажет, что товар был в использовании или не является оригиналом, 
тогда уже потребитель должен будет компенсировать понесенные расходы.

В случае с подменой оригинала подделкой это уже явное мошенничество, 
в данном случае потребитель будет нести ответственность в предусмотренном 
законом порядке.

В феврале 2021 года стало известно о мужчине, заказавшем одежду извест-
ных брендов почти на 500 тыс. рублей. Пока доставщик ожидал, когда поку-
патель примерит одежду, он убежал с первого этажа. Как оказалось, мужчина 
снял на сутки эту квартиру специально, чтобы осуществить кражу [8]. С целью 
предотвращения подобного экстремизма предпринимателям нужно ввести пол-
ное анкетирование клиентов через личный кабинет, затем произвести резервное 
списание суммы. Во-первых, станет понятно, располагает ли клиент необходи-
мой суммой денег, во-вторых, если клиент что-то выберет, то списана будет толь-
ко сумма покупки, остальные средства останутся в распоряжении покупателя.

Еще одной разновидностью потребительского экстремизма является использова-
ние юридической неподкованности сотрудников в личных целях. Здесь клиент мо-
жет интерпретировать законодательство так, как ему будет удобно, например, требуя 
возместить его убытки за неудобства, грозя отрицательными отзывами в интернете, 
негативными постами в соцсетях, обращениями в Роспотребнадзор, прокуратуру 
или суд. Цель — получить денежную компенсацию или весомую скидку. Чтобы 
избежать подобных случаев, необходимо проводить обучение персонала юридиче-
ской грамотности. Для работы с клиентами, в том числе с жалобами клиентов, мож-
но прописать скрипты обслуживания клиентов и обучить им контактный персонал.

Многие предприниматели, столкнувшиеся с недобросовестными клиентами, 
ратуют за легализацию понятия «потребительский экстремизм» и установление 
административной ответственности покупателей за ненадлежащее поведение.

Однако потребительский экстремизм не так распространен, как может по-
казаться. В основном имеет место недоработка самих предпринимателей, из-за 
чего и появляются недовольные и скандальные клиенты.

В качестве рекомендаций предпринимателям, которые не хотят нести эко-
номические убытки и дорожат своим имиджем и деловой репутацией, можно 
предложить следующее.

Прежде всего нужно научиться работать полностью в правовом поле. И здесь 
речь идет о соблюдении не только норм, установленных Законом «О защите 
прав потребителей», но и других нормативных регулирующих и регламентиру-
ющих предпринимательскую деятельность документов, например, Конституции 
Российской Федерации, Налогового кодекса Российской Федерации, Уголовно-
го кодекса Российской Федерации, Федерального закона от 27 июля 2006 года 
№ 152-ФЗ «О персональных данных», Федерального закона от 13 марта 
2006 года № 38-ФЗ «О рекламе», Федерального закона от 28 декабря 2009 года 
№ 381-ФЗ «Об основах государственного регулирования торговой деятельно-
сти в Российской Федерации», Федерального закона от 4 мая 2011 года № 99-ФЗ 
«О лицензировании отдельных видов деятельности» и др.
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Можно прибегнуть к помощи профессионального юриста для создания дого-
вора и документов, сопровождающих сделку. На официальном сайте прописать 
условия оплаты и доставки товара, а при оформлении заказа добавить поля об 
ознакомлении с условиями, а также об обработке персональных данных (при не-
обходимости). Следует обратить внимание, что не стоит скачивать из интернета 
шаблон договора. Его нужно подготовить для конкретного вида бизнеса. Все 
бизнес-процессы нужно выстроить на основе соблюдения законодательства, 
подкрепив заключением договора, подписанием счетов-фактур, накладных, до-
полнительных соглашений и актов. Естественно, речь идет о сложных следках 
на значительную сумму.

Бывает, что функционал по работе с жалобами клиентов возлагается на отдел 
клиентского сервиса. Однако для обработки входящих претензий крупным ком-
паниям обязательно нужно создать отдел рекламаций, который будет отвечать 
на все поступающие негативные высказывания клиентов. На официальном сай-
те компании необходимо разместить контактные данные, куда клиент сможет 
обратиться в случае претензии. Отдел рекламаций должен реагировать букваль-
но на все обращения, даже те, которые содержат откровенный негатив и клевету. 
Ответы на все претензии клиентов должны осуществляться в письменном виде 
в сроки, установленные законодательством.

Встречаются ситуации, в которых клиент, не разобравшись с работой при-
бора, негодует, что ему доставили бракованный товар. Первая организация, куда 
обратится клиент, — компания, которая ему продала этот продукт. Если покупа-
тель не найдет контактные данные, то он в порыве возмущения напишет отзывы 
в интернете, не отходя от компьютера, подаст обращение в Роспотребнадзор и 
другие контролирующие органы. Поэтому очень важно выслушать покупателя, 
проконсультировать его, ответить на его вопросы.

Очень часто до крайней степени возмущения клиентов доводит непрофес-
сионализм сотрудников и неумение коммуницировать с клиентами. Ведь если 
выстроить грамотные приемы и техники работы с трудными клиентами, можно 
сделать их не только лояльными, но и превратить в адвокатов бренда.

Если вернуться к потребительскому экстремизму, то можно предложить ве-
сти базу данных недобросовестных покупателей или воспользоваться базами 
данных покупателей интернет-магазинов, с которыми не стоит работать, так на-
зываемые «черные списки недобросовестных покупателей».

Все указанные меры если не избавят от негатива и недобросовестных клиен-
тов, то значительно снизят негатив клиентов, возврат товаров и увеличат продажи.
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