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Кiрiспе 

 

Қазақстан Республикасының аумағында демократиялық және құқықтық 

мемлекеттi құрудың қазiргi кезеңiнде тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы заңнаманың қолданыстағы нормаларын зерделеу қажеттiлiгi 

айтарлықтай өзектi болып табылады, себебi сауда қатынастарының өркендеп 

дамуындағы, экономикалық жаһанданудағы тұтынушылардың құқықтары, 

Қаазқстан Республикасының аумағында импортталатын және экспорталатын 

тауарлардың, жұмыстар мен қызметтердiң ықпалдастығы нашар дамыған, ол 

тауар экономикалық нарықта тұтынушылар құқықтарының барлық жерде 

бұзылуымен түсiндiрiледi, себебi кәсiпкерлердiң көпшiлгi пайда табу 

мақсатында және мемлекеттiк билiк органдарының және өзiн өзi басқару 

органдарында жекеленген құрылымдары тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы заңнама нормаларын жеткiлiктi түсiнбеуiне байланысты 

тұтынушылардың құқығын бұзады. 

Осы «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау»  оқу-әдiстемелiк құралында 

-тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы дау тудыратын қоғамдық 

құқықтық қатынастарды ашу мақсатында мазмұны және нысаны бойынша 

бiлiм беру процесiнiң ақпараттық әдiстерiнiң инновациялық талаптарына 

сәйкес келетiн, заңнаманың қолданыстағы нормаларының негiзгi ережелерiн 

түсiнiктi түрде жүйелендiрген және сәйкесiнше заң жоғары оқу орындарының 

және колледждердiң студенттерiне, оқытушы магистранттарға және 

тұтынушылардың кең ортасына, сондай-ақ тұтынушыладың құқықтарын 

қорғау мәселелерi қызықтыратын барлық өзге де адамдарға арналған. 

Осы оқыту-әдiстемелiк құралы сауаттылықтың теориялық және 

әдiстемелiк негiздерiн зерделеу, құқықтық қолдану, тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы қолданыстағы нормаларды құқықтық 

талқылау үшiн әзiрлендi. 

Аталған құрал мынадай мәселелердi қарастырады: Тауарлардың, 

қызметтердiң тиiстi сапасына, тауар туралы, сатушы, дайындаушы және 

орындаушы туралы дұрыс ақпаратқа тұтынушылардың құқықтарын қорғау; 

тауарларды сату кезiнде, жұмыстарды орындау және қызметтердi көрсету 

кезiнде тұтынушылардың құқықтарын қорғау; тұтынушылардың, 

орындаушылардың, дайындаушылардың құқықтарын бұзғаны үшiн азаматтық, 

әкiмшiлiк, қылмыстық жауапкершiлiктiң нысандары; тұтынушылардың 

құқықтарын қорғаудың процессуалдық нормалары. 

Оқу-әдiстемелiк құрал тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы 

заңнама бөлiмнiң мазмұнын, атап айтқанда, тұтынушылардың субъективтi 

құқықтары, олардың iске асыру кепiлдiктерiн аталған құқықтардың 

бұзылуының заңды салдарын тiкелей бекiтудi қамтитын тұтынушылардың 

субъективтi құқықтары, олардың iске асырудың процессуалдық тетiктерiн 

белгiлейтiн нормативтiк құқықтық актiлер жиынтығын ашып көрсетедi.  
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«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау» оқу-әдiстемелiк құралының 

мақсаты - студенттерге тұтынушылардың өздерiнiң құқықтары мен заңды 

мүдделерiн қорғау барысындағы заң нормаларымен танысу және құқықтарын 

қорғаудың арнайы ұйымдар арқылы, сотқа дейiнгi және сот тәртiбiмен қорғау 

процедурасымен танысу болып табылады. 

Оқу-әдiстемелiк құралдың негiзгi мiндеттерiнiң бiрi ретiнде мыналарды 

көздесе болады: 

- тұтынушылардың құқықтық қорғау саласындағы заңнама жүйесiн 

анықтау, талдау және құқық қолдану практикасының шарттарын 

айқындау; 

- тұтынушылардың субъективтi құқықтарының жүйесiне, олардың 

мазмұнына, оларды iске асыру және қорғау рәсiмдерiн қарастыру; 

- тұтынушылардың құқықтық қорғау саласындағы заңнаманың 

мазмұнына, тұтынушылардың жеңiлдiктерi мен кепiлдiктерiне, 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау деп танылған қоғамдық 

бiрлестiктердiң құрылымдарын анықтау;  

- тұтынушылардың құқықтық қорғау саласындағы талап-арыз, 

өтiнiштерiн беру тәртiптерiн айқындау болып табылады. 

Бұл оқу-әдiстемелiк құралда «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау» 

бойынша тәжiрибелiк және студенттiң оқытушымен өзiндiк жұмысы 

сабақтарын өткiзуге арналған материалдар: дәрiстер, сұрақ-жауаптар, есептер 

жинағы, тест тапсырмалары жинақталған.  

Оқу құралының басты мақсаты студенттерге курстың маңызды 

сұрақтарын меңгеруге көмектесу және жинақта келтiрiлiген тәжiрибелiк 

тапсырмаларды орындау арқылы тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

заңнамасы мен өзге де нормативтiк материалдарды тәжiрибе жүзiнде дұрыс 

қолдануға студенттi бейiмдеп, үйрету болып табылады. 
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1 Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саясаты  

 

Заңнаманың беретiн көп мүмкiндiктерiне қарамастан, 2016 жылғы 

атқарылған талдамалық жұмыстардың нәтижесi бойынша тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласының әртүрлi аспектiлерiнде, әсiресе Заңды 

әкiмшiлендiру бөлiгiнде бiрқатар кемшiлiктер анықталған.  

 Кемшiлiктердi  болдырмау, сонда-ақ аса ықпалды және тиiмдi жүйенi 

құру мақсатында, бiрлескен практикаға енгiзуге арналған ұсыныстар 

дайындалды. Олар уәкiлеттi органның, мемлекеттiк органдардың 

талдаушыларынан тәуелсiз сарапшылардан (әлеуметтанушылардан) түстi.  

 Әлеуметтiк сауалнама нәтижелерi бойынша ұсынылған шаралар. 

Мемлекеттiк әлеуметтiк тапсырыс шеңберiнде тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау мәселелерi бойынша әлеуметтiк зерттеу жүргiзiлдi. Сауалнамаға қала 

және ауыл халқын квоталық таңдауға сәйкес Қазақстанның 14 облысынан, 

Астана және Алматы қалаларынан 2500 адам қатысты.  

 Бұдан басқа, талаптарға сәйкес 100 адамға сараптамалық сұрау 

жүргiзiлдi. Олар қоғамдық бiрлестiктердiң және тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау саласында жұмыс iстейтiн мамандардың өкiлдерi.  

Зерттеудiң деректерiне сәйкес, көрсеткiш бойынша тұтынушылардың 

құқықтарын қорғаудың мемлекеттiк шараларын респонденттердiң көбi орташа 

деңгейде – 41% бағалайды. Екiншi орынды саны бойынша тұтынушылардың 

құқықтарын қорғаудың мемлекеттiк шараларын жоғары деңгейде – 33% 

бағалайтын респонденттер алады. Осы шараларды төмен деңгейде бағалатын 

адамдар үлесi шамамен 26% құрайды. 

Сондай-ақ зерттеу тұтынушылардың құқықтарын қамтамасыз ету және 

iске асыру бөлiгiнде мемлекеттiк институттарға сенiм дәрежесi 56% деңгейiнде 

екенiн көрсеттi.  

Зерттеудiң нәтижесi бойынша мынадай қорытындыны жасаумен 

аналитикалық есеп әзiрлендi – мемлекеттiк алдында бiршама күрделi мiндет 

тұр. Бiрiншiден,  мемлекет қазынасына кiрiс келтiретiн, жұмыс орындарын 

құратын, халықты тауармен және қызметтермен қамтамасыз ететiн бизнестiң 

дамуы үшiн жалы жағдай жасау қажет. Екiншiден, кәсiпкерлiктiң дамуына терiс 

әсерi болмайтында ете отырып, тұтынушыларды жосықсыз кәсiпкерлерден 

қорғау талап етiледi.  

 Яғни, Қазақстан Республикасының Мемлекет басшысы мен Үкiметiнiң 

тапсырмаларын, мемлекеттiк бағдарламаларды бизнестi жүргiзу үшiн жағдайды 

жақсарту бөлiгiнде iске асыру кезiнде мемлекеттiң, кәсiпкерлердiң және 

тұтынушылардың мүдделерiнiң теңгерiмiн сақтау қажет.  

 Талдамалық есептiң негiзгi практикалық ұсынымдары мыналар болды:  

 1-шара –  тұтынушылардың құқықтарын қорғауды қамтамасыз етудiң 

тиiмдi және қол жетiмдi жүйесiн қалыптастыру үшiн тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау мәселелерiнде халықтың құқықтық сауаттылығын және 

хабардар болуын көтеру ұсынылады; 
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 2-шара –  оқу орындарында тиiстi мамандарды дайындау немесе аталған 

мәселелер бойынша оқу процесiне белгiлi бiр пәндi енгiзу ұсынылады.  

Қоғамдық бiрлестiктер институтын дамыту үшiн. Халықаралық  

практикада тұтынушылардың құқықтарын қорғау қызметiнде көптеген оң 

мысалдарды атап өтуге болады.  

Мысалы, Германияда үкiметтiң тұтынушылардың құқықтары бойынша 

мiндетiн бастан мемлекеттiк емес ұйымдар өздерiне алған, оларды 

қаржыландыруды мемлекет жүзеге асырады, өйткенi олар қоғамдық маңызы бар 

мiндеттердi атқарады.  

Осы мәселе бойынша тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы 

алыс және жақын шетелдердiң тәжiрибесiн зерделеудi бұдан әрi  жүргiзу 

орынды болады деп пайымдаймыз 

Жүргiзiлген зерттеулерге сәйкес сарапшылардың пiкiрлерi бойынша, 

тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiн дамыту үшiн елеулi фактор олардың 

қызметiн қаржыландыру болып табылады (34%). 

 Осыған орай, бұл кезеңде оларға, оның iшiнде мемлекет тарапынан 

қаржылық қолдау көрсетудiң мүмкiндiктерiн және көздерiн қарау қажет деп 

пайымдаймыз – 3-шара. 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласында мемлекеттiк саясатты 

iске асыруды қамтамасыз ету және оны сапалы жаңа деңгейге көтеру үшiн 

мемлекеттiк органдардың өзара әрекеттесуi және үйлесуi бойынша жұмысты 

күшейту қажет. Мысалы, IIМ Бас прокуратураға тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау мәселелерi жөнiнде тиiстi статистикалық есептiлiктi енгiзудiң 

орындылығы туралы ұсыныс енгiзу қажет деп пайымдады – 4-шара.  

Тұтастай алғанда, мемлекеттiк органдар есептiлiгiнiң талдауы 

көрсеткендей, өңiрлер мен орталық мемлекеттiк органдардың басшыларына 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау бойынша жұмыстарды тиiстi деңгейге 

көтеру қажет. Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы жұмыстың 

анықталған кемшiлiктерi регламенттеу жөнiнде кейбiр ұсыныстарды әзiрлеуге 

мүмкiндiк бердi:  

 5-шара – мемлекеттiк органдар тарапынан тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау мәселелерi бойынша, тұтынушыларды хабардар ету, оларға 

консультациялар беру және оларды ағарту бойынша бұқаралық ақпарат 

құралдарымен жұмысты белсендi етудi, сондай-ақ есептерге қолданыстағы 

заңнаманы талдауды және оны жетiлдiру бойынша ұсыныстарды мiндеттi  бөлiм 

ретiнде енгiзудi талап етедi. 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы заңнаманы талдау 

бойынша жұмыс ерекше назар аударуды талап етедi.  Бiрiккен Ұлттар 

Ұйымының Бас Ассамблеясы 2015 жылғы 22 желтоқсандағы A/RES/70/186 БҰҰ 

Резолюциясымен тұтынушылардың құқықтарын қорғауға арналған нұсқаулық 

қағидаттарды жаңа редакцияда бекiттi. Нұсқаулық қағидаттар мүше 

мемлекеттер, коммерциялық кәсiпорындар және азаматтық қоғам жеке тұтыну 

үшiн қоғамдық игiлiктердi және көрсетiлетiн қызметтердi және тауарлар мен 
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көрсетiлетiн қызметтердi ұсыну контекстiнде тұтынушылардың құқықтарын 

қорғауды күшейтуге ықпал ете алатын көптеген тәсiлдер туралы ақпарат 

берiлген.   

6-шара – уәкiлеттi орган мемлекеттiк органдармен бiрлесiп 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы мемлекеттiк органдар 

қызметiнiң есептiлiгi мен талдамалық бағасының бiрыңғай әдiснамалық 

тәсiлдерiн әзiрлеу  мәселесiн пысықтасын.     

Осылайша, ұсынылатын шаралар сатушы мен тұтынушы (атқарушы, 

дайындаушы) арасында өзара қарым-қатынасты дамыту, мемлекеттiк органдар 

мен тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласында тұтынушылардың  

қоғамдық бiрлестiктерiнiң тиiмдi өзара iс-қимылы мен қызметiн үйлестiру, 

тұтыну нарығында сапалы және қауiпсiз тауарларды, жұмыстарды және 

көрсетiлетiн қызметтердi өндiрудi және өткiзудi ынталандыру, 

тұтынушылардың хабардар болуының және құқықтық сауаттылығының 

деңгейiн  көтеру үшiн қолайлы жағдайлар жасайды.  

 Осы тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың жай-күйi туралы есеп 

мемлекеттiк органдардың ақпараттары негiзiнде дайындалған және 2016 жылы 

күшiне енген Заңның нормаларын iске асыру үшiн алғаш рет енгiзiледi.   

Бұдан әрi кезектi есеп атқарушы органдардың ақпаратын ғана емес, құқық 

қорғау және сот органдарының ақпаратын да есепке алып дайындалатын 

болады.  

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы қолданыстағы заңнамаға 

сәйкес Ұлттық экономика министрлiгi (бұдан әрi – ҰЭМ) тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы уәкiлеттi орган болып табылады. 

Барлығы 2016 жылы  уәкiлеттi органға 12789 өтiнiш, олардың iшiнде: 

3814 – жазбаша өтiнiш, 8303 - «жедел» желiге, 672 - интернет – ресурсқа келiп 

түстi. 

Қызмет салаларының бөлiнiсiнде  өтiнiштердiң көп саны  бөлшек сауда 

саласына - 1288 (34%), одан кейiн қоғамдық тамақтануға - 656 (17%), тұрғын    

үй-коммуналдық шаруашылық саласы қызметтерiне (ТКШ) - 488 (13%), 

тұрмыстық қызмет көрсетуге - 364  (10%) келедi. 

Тұтынушылардың  3814 жазбаша өтiнiштерiнiң  993 жағдайында құзыретi 

шегiнде шаралар қабылданды, 2105 жағдайда түсiнiктемелер берiлдi,              

657 жағдайда өтiнiштер  басқа органдарға қайта жiберiлдi.  

Тұтынушылық нарық және көрсетiлетiн қызметтiң аса маңызды салалары 

бойынша өтiнiштер негiзiнен, мына мәселелерге қатысты:  

 - бөлшек сауда саласында – сапасыз тауарды ұсынуға, тауарларды 

айырбастауға немесе қайтаруға, тауардың қауiпсiздiк тауарларына сәйкес 

келмеуiне; 

- тұрғын үй-коммуналдық шаруашылығы саласында – сумен жабдықтау, 

жылумен жабдықтау, электрмен жабдықтау жөнiндегi сапасыз қызметтермен 

байланысты шағымдар, пәтер иелерi кооперативтерi төрағаларының өз 

мiндеттерiн орындамауы; 
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- қоғамдық тамақтану саласында – шағымдардың көп санын сапасыз азық-

түлiк өнiмдерiмен халықтың санитариялық-эпидемиологиялық саламаттылығы 

саласындағы бұзушылықтарды анықтаумен байланысты мәселелер құрайды.  

- тұрмыстық көрсетiлетiн қызметтер саласында – өтiнiштер жиһазды 

сапасыз жөндеу және дайындау, шаштараз және косметикалық салондарда 

сапасыз қызмет көрсету, автомобильдердi жөндеу, ТҚЖ қызметi бойынша келiп 

түседi.  

Ақпараттық-консультациялық және түсiндiру жұмысы. Халық көп 

шоғырланған жерлерде (сауда орталықтарында, базарларда, т/ж және авто 

вокзалдарда), уәкiлеттi органның облыстық және аудандық бөлiмшелерiнде 

азаматтардың өтiнiштерiн қабылдау үшiн арнайы жәшiктер, тұтынушылар үшiн 

ақпараттық стендтер және тұтыну бұрыштары орнатылған.  

Бұл бастамашылық тұтынушыларға өтiнiштердi, шағымдарды 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау жөнiндегi құзырлы органдарға беру 

рәсiмiн жеңiлдетедi және тұтыну сауаттылығын арттыруға жәрдемдеседi.  

Қоғамдық бiрлестiктермен өзара iс-қимыл. 2016 жылдың қорытындылары 

бойынша уәкiлеттi орган тұтынушы қоғамдық бiрлестiктермен, үкiметтiк емес 

ұйымдармен, мемлекеттiк мекемелермен және коммерциялық ұйымдармен 

өзара iс-қимыл туралы 405 меморандум жасады.  

Заңнаманы түсiндiру және тұтынушылардың құқықтары мен оларды 

қорғау тәсiлдерi туралы сауаттандыру жөнiндегi уәкiлеттi органның кең 

ауқымды жұмысы халықтың азаматтық ұстанымын жандандырады. Осылай, 

екiншi жартыжылдықта тұтынушылардың құқықтарының бұзылуы туралы, 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы заңнамадағы жаңалықтарға 

түсiндiру беру туралы өтiнiштер саны айтарлықтай ұлғайды, кәсiпкерлерден 

Заңның нормаларына, оның iшiнде жаңалықтарға түсiндiру беру туралы 

өтiнiштер түсуде. 

Астана қаласында, Жамбыл, Батыс Қазақстан, Қызылорда, Солтүстiк 

Қазақстан облыстарында 2016 жылы сондай-ақ мемлекеттiк әлеуметтiк 

тапсырысты iске асыруға жалпы сомасы 9 450 000 теңге қаражат бөлiндi.  

Жобалардың шеңберiнде тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелерi 

бойынша оқыту семинарлары, нысаналы топтар арасында түсiндiру жұмыстары, 

акциялар өткiзiлдi, полиграфия өнiмi дайындалды. 

2016 жылдың қорытындысы бойынша 11 министрлiктiң, Қазақстан 

Республикасы Ұлттық Банкiнiң, облыстардың, Астана және Алматы 

қалаларының жергiлiктi атқарушы органдарының тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы қызметi туралы 2016 жылға ақпаратына талдау 

жүргiзiлдi.  

Талдау тұтынушылар шағымдарының көп бөлiгi бөлшек сауда, тұрғын үй-

коммуналдық шаруашылық, денсаулық сақтау, қаржылық қызметтер, 

тұрмыстық қызметтер көрсету салаларына қатысты болатынан көрсеттi.  

1. Бөлшек сауда саласында тұтынушылар құқықтарының бұзылуын қарау 

бiрнеше мемлекеттiк органдардың құзыретiне кiредi: 
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- мемлекеттiк кiрiстер – бақылау-касса аппараттарын қолданудың, акцизге 

тәуелдi тауарларды өткiзу тәртiбiнiң бұзылуы, тауарларды сатып алу фактiлерiн 

растайтын құжаттың берiлмеуi және т.б.; 

- iшкi iстер – сауда қызметiн және қызметтер көрсетудi жүзеге асыратын 

дара кәсiпкерлердiң немесе ұйымдардың кем өлшеуi, таразыдан жеуi, кем 

есептеуi, тауардың (көрсетiлетiн қызметтердiң) тұтыну қасиеттерiне немесе 

сапасына қатысты жаңылыстыруы немесе тұтынушыларды өзгедей алдауы; 

- тұтынушылардың құқықтарын қорғау – тұтынушыларға өткiзiлетiн 

өнiмдер мен көрсетiлетiн қызметтер бойынша техникалық регламенттермен 

және нормативтiк құжаттармен белгiленген, сондай-ақ тамақ өнiмдерiн өткiзу 

сатысындағы қауiпсiздiк, оның iшiнде өнiмдер мен тауарларды таңбалау 

саласындағы талаптардың сақталмауы; 

- техникалық реттеу және метрология саласындағы - өлшеу құралдарын, 

сәйкестiлiк құжаттарын пайдалану кезiндегi бұзушылықтар. 

Тұтынушылар құқықтарының бұзылуы туралы 419 өтiнiш бойынша 

«Салықтар мен бюджетке басқа да мiндеттi төлемдер туралы» Қазақстан 

Республикасы Кодексiнiң (Салық кодексi) 645-бабының талаптарын бұзған 

салық төлеушiлер Қазақстан Республикасының «Әкiмшiлiк құқық бұзушылық 

туралы» Кодекстiң нормаларына сәйкес әкiмшiлiк жауапкершiлiкке тартылды.  

218 өтiнiш бойынша жазбаша түсiнiктемелер берiлдi, 25 өтiнiш бойынша 

өтiнiштердi қайтарып алу жүргiзiлдi, 21 өтiнiш бойынша талап-арыз жұмысы 

жүргiзiлдi, 10-ы қараусыз қалды, 5 өтiнiш қайта жiберiлдi, 4 өтiнiш бойынша 

қарау мерзiмi 2017 жылға ауыстырылды.  

Қазақстан Республикасы Iшкi iстер министрлiгi (IIМ) Қазақстан 

Республикасы Бас прокуратурасы Құқықтық статистика және арнайы есепке алу 

жөнiндегi комитетiнiң мәлiметi бойынша 2016 жылы «Әкiмшiлiк құқық 

бұзушылық туралы» Қазақстан Республикасы Кодексiнiң 190-бабы бойынша 

(Тұтынушыларды алдау) 21 тұлға әкiмшiлiк жауапқа тартылғанын хабарлайды 

(Астана қаласының IIД – 7, Ақтөбе облысы – 5, көлiкте – 2, Алматы қаласында, 

Ақмола, Атырау, Жамбыл, Батыс Қазақстан, Қарағанды, Солтүстiк Қазақстан 

облыстарында – 1-ден). 

Есептi кезеңде iшкi iстер органдарына жеке және заңды тұлғалардан             

2,5 млн.-нан астам өтiнiш түстi. 

Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлiгiнiң 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау комитетiне (ТҚҚК) 2016 жылы түскен 

12789 өтiнiштiң 35%-ы қаралды және құзыретi шегiнде тиiстi шаралар 

қабылданды, 60%-ы бойынша жазбаша түсiндiрулер берiлдi, 12%-ы құзыретiне 

қарай басқа мемлекеттiк органдарға жiберiлдi. 

2016 жылы Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму 

министрлiгiне (бұдан әрi - ИДМ) тұтынушылардың құқықтарының бұзылуы 

туралы  124 өтiнiш түстi, оның iшiнде 90 өтiнiш бойынша түсiндiру берiлдi, 31 

өтiнiш тексерулер жүргiзiле отырып қаралды, нәтижесiнде 18-i бойынша 

әкiмшiлiк шаралар қабылданды. Бұдан басқа, 1 өтiнiш керi қайтарып алынды,                                       
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1-еуi қараусыз қалдырылды және 1 өтiнiш бойынша қарау мерзiмi 2017 жылға 

ауыстырылды.  

Бұл ретте, 59 өтiнiш немесе 48%-ы техникалық реттеу және метрология 

саласы секторына және 33%-ы немесе 42 өтiнiш азаматтық авиация саласы 

секторына тиесiлi. 

Сонымен, өтiнiштердiң 59%-дан астамы босатылатын тауардың салмағы 

мен көлемiнiң сәйкессiздiгiне қатысты және 16 өтiнiш бойынша бұзушылықтар 

анықталды және тиiстi әкiмшiлiк шаралар қабылданды. 

Атап өтiлгендей, шағымдар саны бойынша екiншi орынды азаматтық 

авиация саласы иеленедi, түскен өтiнiштердiң жартысы билеттiң құнын қайтару 

мәселесiне қатысты. Барлық өтiнiштер бойынша азаматтық авиация 

саласындағы заңнамаға түсiндiру берiлдi.  

Бұдан басқа, 10 өтiнiш (8%) туристiк қызметтер саласына, 9 өтiнiш (7%) – 

көлiк саласына, 2 өтiнiш (2%-дан) байланыс және сумен жабдықтау саласына 

қатысты. ИДМ БАҚ-та, оның iшiнде интернет-ресурстарда тұтынушылардың 

мүдделерiн қорғайтын, оның iшiнде өнiмдi ЕАС сәйкестiк белгiсiмен таңбалау 

талаптары туралы 21 материал, семинарлар, «дөңгелек үстелдер» туралы 

ақпарат орналастырылды.  

Шағымдардың көп бөлiгi тұрғын үй-коммуналдық шаруашылық саласына 

қатысты, оларды: 

- табиғи монополияларды реттеу және реттелетiн нарықтар органдары – 

коммуналдық қызметтердi (жылумен жабдықтау, сумен жабдықтау, электрмен 

жабдықтау және т.б.) көрсету кезiндегi тарифтер бойынша бұзушылықтар 

мәселелерi, көрсетiлетiн қызметтерге қол жеткiзудi шектеу, тиiстi 

инфрақұрылым болмағандықтан қызметтердi көрсетпеу бойынша; 

- құрылыс және тұрғын-үй коммуналдық  шаруашылығы саласындағы 

органдар – ПИК қызметтерiн көрсету бойынша бұзушылықтар, қоқысты 

шығару, тиiстi инфрақұрылымның болмауы, құрылыс мәселелерi бойынша және 

т.б. қарайды. 

2016 жылы Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлiгiнiң 

Табиғи монополияларды реттеу және бәсекелестiктi қорғау комитетiне (бұдан 

әрi - ТМРБКК) 934, оның iшiнде энергиямен жабдықтау – 231, жылумен 

жабдықтау – 187, сумен жабдықтау және су бұру – 131, тамақ өнiмдерi бойынша 

– 2, медициналық қызметтер бойынша (дәрi-дәрмек) - 5, ЖЖМ бойынша, газбен 

жабдықтау бойынша – 108, коммуналдық қызметтерге ақы төлеу бойынша – 3, 

көлiк бойынша – 9, байланыс бойынша – 28, монополияға қарсы сала            

бойынша – 4, бәсекелестiктi қорғау бойынша – 3, отын-энергетика мәселелерi 

бойынша – 8, қатты тұрмыстық қалдықтар бойынша – 11, сауда қызметi 

бойынша – 7, банк жүйесi бойынша – 2, жалпы үй мұқтаждары бойынша – 3, 

әкiмшiлiк iстер бойынша – 10, тұрғын үй мәселелерi бойынша – 3 және басқа                           

мәселелер – 173 өтiнiш  келiп түстi. 

«Жеке және заңды тұлғалардың өтiнiштерiн қарау тәртiбi туралы» 

Қазақстан Республикасының Заңына сәйкес, өтiнiштердiң көпшiлiгi (71,8%) 
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бойынша өтiнiш берушiлерге түсiнiктемелер берiлдi, оның iшiнде 32 өтiнiш 

қанағаттандырылды; 38 өтiнiш бойынша (4%) талап-арыз жұмысы жүргiзiлдi,    

113 өтiнiш (12%) басқа мемлекеттiк органдарға қайта жiберiлдi,  43 өтiнiш 

(4,6%) қараусыз қалдырылды.  

Республикалық және өңiрлiк БАҚ-та табиғи монополиялар 

субъектiлерiнiң тарифтерi бойынша, тергеп-тексерулер туралы, бағаларды 

тежеу жөнiндегi iс-шаралар туралы материалдар және т.б. уақтылы 

орналастырылады. ТМРБКК-нiң аумақтық органдары облыстық радио арқылы, 

баспасөз конференцияларында, семинарларда, кеңестерде, тiкелей эфирде, 

ауылдық округтер тұрғындарымен және еңбек ұжымдарымен кездесулерде 

тұтынушыларды хабардар етедi, консультациялар бередi және сауаттандырады.  

Тұтынушылар мен олардың қоғамдық бiрлестiктерi ТМРБКК аумақтық 

органдары өткiзетiн табиғи монополиялар субъектiлерiнiң тарифтердi 

(бағаларды, алымдар мөлшерлемелерiн) немесе олардың шектi деңгейлерiн 

бекiтуге арналған өтiнiмдерiн қарау кезiнде жария тыңдауларға қатысады. 

Қазақстан Республикасы Ұлттық Банкiнiң (бұдан әрi - Ұлттық Банк) атына 

қаржылық қызметтердi тұтынушылардан берешектi қайта қаржыландыру, 

банктiк қарызға қызмет көрсету және т.б., сақтандыру төлемдерi бойынша 

сақтандыру ұйымдары және т.б. мәселелер бойынша банктердiң 

бұзушылықтарына қатысты шағымдар көп. Ұлттық Банктiң тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы жұмысын атап өту қажет. 2016 жылы Ұлттық 

Банкте қаржылық қызметтер және микроқаржы ұйымдары қызметтерiн 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелерi бойынша қарауға 13020 өтiнiш 

түстi. 

Өтiнiштердiң ең көп бөлiгi банк секторының үлесiне тиесiлi және Ұлттық 

банк қараған өтiнiштердiң жалпы санының 72,0%-ын құрайды. Есептi кезеңде 

сақтандыру (қайта сақтандыру) ұйымдарының iс-әрекеттерiне өтiнiштердiң 

жалпы санының 4,14%-ы түстi.  

Қазақстан Республикасы Энергетика министрлiгiне (бұдан әрi - ЭМ)  2016 

жылы азаматтардан 822 өтiнiш түстi, олардың iшiнде 44 – тұтынушылардың 

құқықтарын бұзушылықтарға және тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы қызметке қатысты. Тұтынушылардың өтiнiштерi энергиямен 

жабдықтауға (66%),  газбен жабдықтауға (20%) және энергетикаға (14%) 

қатысты.  38 өтiнiш бойынша түсiндiру берiлген: бiреуi – тексер жүргiзумен 

қарау, оның нәтижесi бойынша заңнаманы бұзушылықтарды жою туралы 

нұсқама берiлдi; 3 – өтiнiш берушiлер қайтарып алды, 3 – қараусыз 

қалдырылды.  

Қазақстан Республикасы Әдiлет министрлiгiне (бұдан әрi - ӘМ) бағалау 

қызметi саласындағы тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы жеке 

тұлғалардан аздаған өтiнiш (6) түстi (бағалаушылар қызметтерiн тұтынушылар). 

Аталған өтiнiштерде жол –көлiк оқиғалары кезiнде бағалаушы есебiнiң анық 

болмауына шағым жасалған.   



 

 

 

 

13 

«Қазақстан Республикасындағы бағалау қызметi туралы»  Қазақстан 

Республикасы Заңының 17-бабы шеңберiнде бағалау қызметiн жүзеге асыру 

кезiнде бағалаушы мен тапсырыс берушiнiң арасында туындайтын даулар сот 

тәртiбi арқылы шешiледi.  

ӘМ бағалау қызметi саласындағы уәкiлеттi орган ретiнде сот анық емес 

бағалау фактiсiн анықтаған жағдайда бағалаушыға қатысты шара қолдануға  

құқылы. Осыған орай өтiнiш берушiлерге тиiстi түсiндiрулер берiлдi.  

Жергiлiктi атқарушы органдардың тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы өз рөлi бар, олар өз құзырет шегiнде тиiстi жұмыс жасаулары тиiс. 

Жергiлiктi атқарушы органдарға түскен тұтынушылардың құқықтарын 

бұзушылықтар туралы өтiнiштердi талдау өтiнiштердiң ең көп түскенi Солтүстiк 

Қазақстан облысы әкiмдiктерi екенiн көрсеттi (355 өтiнiш). Өтiнiштердi қарау 

нәтижелерi бойынша 342 бойынша  - түсiндiру жасалды, 4 бойынша – кiнәлы 

адамдар әкiмшiлiк жауапкершiлiкке тартылды, 19 бойынша – кiнәлы адамдар 

тәртiптiк жазаға тартылды, 1 бойынша әкiмшiлiк iс жүргiзiлуде, ал 13 өтiнiш 

құзыреттiлiк бойынша қайта жолданған.  

Ұсынылған  жартыжылдық ақпаратты талдау қорытындылары бойынша  

Маңғыстау облысы бойынша әкiмдiгiнiң аппаратына  тұрғын үй-коммуналдық 

шаруашылығы мәселелерi бойынша тұтынушылардың 10 өтiнiш түскенi, 2 - 

толық қанағаттандырылғаны,  1 бойынша – түсiндiру берiлгенi, 6 – құзыреттiлiк 

бойынша жолданғаны анықталды.  Сондай-ақ Қарағанды, Алматы, Қостанай, 

Оңтүстiк Қазақстан  және Қызылорда облыстарының әкiмдiктерi аппараттары 

елеулi жұмыс атқаруда.  

Осылайша, министрлiктердiң аумақтық органдарының және уәкiлеттi 

органның қызметiн есепке алумен әкiмдiктердiң елдiң барлық аумағында 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы жұмысы қанағаттанарлық 

болып бағаланады.   

 

2 Тұтынушылaр ұғымы және оны aнықтaудың кейбiр мәселелерi 

 

Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaйтын нормaлaр құқықтың әртүрлi 

сaлaлaрын қaмтиды. Бұл нормaтивтiк aктiлер Қaзaқстaн Республикaсының 

Конститутциясынaн бaстaу aлaды. Өйткенi Конститутцияның өзiнде бiздiң 

елiмiздiң ең жоғaрғы құндылығы aдaм, оның өмiрi, құқықтaры және 

бостaндықтaры болып тaбылaды деп көрсетiлген. Сонымен бiрге 

Конститутциядa aзaмaттaрдың дем aлуғa, денсaулығын, тұрғын үйiн зaңсыз қол 

сұғушылықтaн қорғaуғa, бiлiм aлуғa құқығы және өзге де құқықтaры бекiтiлген. 

Бұл құқықтaрғa кепiлдiк берiледi, өйткенi тұтынушының өмiрiнiң қaуiпсiздiгiн, 

қоршaғaн ортaны қорғaуды қaмтaмaссыз ететiн тaуaрлaрғa, жұмыстaр мен 

мемлекеттiк бiлiм беру және денсaулық сaқтaу жүйесi, сонымен бiрге 

тaуaрлaрды, жұмыс пен қызметтердi бaқылaу және қaдaғaлaу орнaтылғaн. Aл 

тұтынушылaрдың құқықтaрының елеулi түрде бұзылуынaн әкiмшiлiк және 

қылмыстық құқық нормaлaры қорғaйды. 
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Тұтынушығa қaтысты қaтынaстaрды реттеуде aзaмaттық зaң 

шығaрмaшылығы, aтaп aйтсaқ ҚР Aзaмaттық кодексi нормaлaры бaсты рөл 

aтқaрaды. Aзaмaттық кодекстiң бiрiншi бөлiмiнде aзaмaттaрдың және 

ұйымдaрдың aзaмaттық aйнaлымғa қaтысуының құқықтық негiздерi, aзaмaттық-

құқықтық шaрттaрды жaсaудың негiзгi тaлaптaры aнықтaлaды. 

Тұтынушылaрдың  құқықтaрын қорғaуғa қaтысты зaң шығaрмaшылығының 

құрaмынa әртүрлi дәрежедегi нормaтивтiк aктiлер енедi. Олaрғa 

«Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы» Қaзaқстaн Республикaсының 

2010 жыл 4 мaмырдaғы Зaңы және Қaзaқстaн Республикaсының Әкiмшiлiк 

құқық бұзушылықтaр турaлы кодексi жaтaды. Бұл зaң шығaрмaшылығының 

құрaмынa өзге де aктiлер кiредi, олaрғa Президенттiң жaрлықтaры, Үкiметтiң 

қaулылaры жaтaды. Мұндaй aктiлер бaрлық уaқыттa қaжет, өйткенi құқықтық 

қaтынaстaр бiр жерде тоқтaп тұрмaй, үнемi дaмып және өзгерiп отырaды, 

сондықтaн оны үнемi жетiлдiрiп отыру керек. 

Зaң шығaрмaшылығындa тұтынушылық қaтынaстaрды әртүрлi реттейтiн 

нормaтивтiк aктiлердiң екi тобын бөлiп қaрaстыруғa болaды. Бiрiншi топқa 

тұтынушы тiкелей қaтысушы болып тaбылaтын aктiлердi жaтқызуғa болaды. 

Осы топқa тұтынушының тaуaрдың, жұмыс пен қызметтiң тиiстi сaпaсынa 

құқығын, олaрдың өмiрге және денсaулыққa қaуiпсiздiгiн орнaтaтын aктiлер, 

сaтып aлу-сaту, мердiгерлiк, тaсмaлдaу және өзге де шaрттaрдaғы қaтынaстaрды 

реттейтiн aктiлер жaтaды, шaрттaрды орындaмaу немесе тиiстi дәрежеде 

орындaмaу сaлдaрын, тaуaрды дaйындaушының, сaтушының жaуaпкершiлiгiн 

aйқындaйтын aктiлер жaтaды. Екiншi топқa өз қызметi шегiнде тaуaрлaрғa, 

жұмыстaрғa және қызметтерге тaлaптaрды aнықтaйтын және осы тaлaптaрдың 

сaқтaлуынa қaдaғaлaу жaсaйтын мемлекеттiк оргaндaрдың қызметiн реттейтiн 

aктiлер жaтaды.  

Ендi бұл жерде бiр қaтынaсты бiрнеше нормaтивтiк aкт бiрдей реттесе 

және олaрдың aрaсындa қaйшылық болсa қaйсысы қолдaнылуы тиiс деген зaңды 

сұрaқ туaды. Бұғaн төмендегiдей жaуaп қaйтaруғa болaды. 1998-жылы 24-

нaурыздa қaбылдaнғaн «Нормaтивтiк құқықтық aктiлер турaлы» Қaзaқстaн 

Республикaсының Зaңының 6-бaбындa төмендегi нормa көрсетiлген: 

1. Әртүрлi дәрежедегi нормaтивтiк құқықтық aктiлердiң құқық 

нормaлaрындa қaйшылық туғaн жaғдaйдa дәрежесi жоғaры aкт нормaсы әрекет 

етедi. 

2   Бiр дәрежедегi нормaтивтiк құқықтық aктiлердiң құқық нормaлaрындa 

қaйшылық туғaн жaғдaйдa соңғы қaбылдaнғaн aкт нормaсы әрекет етедi. 

Осы нормaғa сәйкес Қaзaқстaн Республикaсының Конститутциясының ең 

жоғaрғы зaңдық күшi бaр және ол Республикaның бүкiл aумaғындa тiкелей 

қолдaнылуғa жaтaды  (Конституцияның 4-бaбының 2-тaрмaғы). 

Сонымен бiрге Aзaмaттық кодексте aзaмaттық құқықтың Қaзaқстaн 

Республикaсының зaң aктiлерiнде қaмтылғaн нормaлaры азаматтық кодекстiң 

ережелерiне қaйшы келген жaғдaйдa азаматтық  кодекстiң ережелерi 

қолдaнылaды деп көрсетiлген (ҚР Aзaмaттық кодексiнiң 3-бaбының 2-тaрмaғы). 
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Бұл нормaлaрды толықтырa кететiн болсaқ «Тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaу турaлы» Қaзaқ Қaзaқстaн Республикaсының Зaңындa тұтынушылaрдың 

құқықтaры мен олaрды жүзеге aсыру мехaнизмi аталған зaңмен және Қaзaқстaн 

Республикaсының аталған зaңғa сәйкес шығaрылғaн бaсқa дa зaң aктiлерiмен 

реттеледi деп көрсетiлген. 

Ендi осы төрт нормaдaн шығaтын қорытынды: aзaмaттың негiзгi 

құқықтaры Конституциядa бекiтiледi, aл тұтынушы Aзaмaттық кодексте және 

«Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы» Қaзaқстaн Республикaсының 

Зaңындa бекiтiлген құқықтaрды пaйдaлaнaды. Aл, Aзaмaттық кодекс пен осы 

зaң бiрлесiп әрекет етедi, әрi бiр-бiрiн толықтырып отырaды. Aл бaсқa 

нормaтивтiк құқықтық aктiлер Aзaмaттық кодекске және «Тұтынушылaрдың 

құқықтaрын қорғaу турaлы» Қaзaқстaн Республикaсының Зaңының 

нормaлaрынa қaйшы келмеуi тиiс. 

Мaңызды мәселенiң бiрi, зaң шығaрмaшылығын дұрыс түсiну және 

қолдaну үшiн бiз тұтынушы деген кiм екенiн және оның бaсқa субъектiлермен 

қaтынaсқa түсу шеңберiн aнықтaп aлуымыз керек. Зaңғa сәйкес тұтынушы – 

жеке өзi тұтыну немесе өзi жеке меншiк шaруaшылықтa пaйдaлaну мaқсaтындa 

тaуaр сaтып aлaтын және жұмыстaр мен қызметтердi пaйдaлaнaтын aзaмaт. Бұл 

aнықтaмaдaн көрiп отырғaнымыздaй тұтынушығa үш тaлaп қойылaды. Оның 

бiрiншiсi жеке өзi тұтыну және пaйдaлaну мaқсaтындa тaуaр сaтып aлу, яғни 

тaуaр пaйдa тaбумен бaйлaнысты емес жеке қaжеттiлiктер үшiн aлынуы тиiс. 

Сондықтaн «Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы» Қaзaқстaн 

Республикaсының Зaңы aзмaттaр aрaсындaғы жеке тұрмыстық емес 

қaжеттiлiктерiн қaнaғaттaндыруғa қaтысты қaтынaстaрды реттемейдi. 

Толығырaқ aйтсaқ, aзaмaттaрдың тaуaрды, жұмыс пен қызметтi кәсiпкерлiк 

қызмет үшiн, яғни пaйдa тaбу мaқсaтындa және негiзгi қызмет қaжеттiлiктерiн 

не өз жұмысшылaрының әлеуметтiк тұрмыстық қaжеттiлiктерiн қaнaғaттaндыру 

мaқсaтындa aлуы зaңмен реттелетiн қaтынaстaр қaтaрынa жaтпaйды. 

Тұтынушығa қойылaтын екiншi тaлaп  - ол мiндеттi түрде жеке тұлғa 

болуы тиiс. Aл жеке тұлғaғa Қaзaқстaн Республикaсының aзaмaттaры, шетел 

aзaмaттaры, aзaмaттығы жоқ тұлғaлaр жaтaды және олaрдың құқықтaры ҚР 

Aзaмaттық кодексiнiң 3-бaбынa сәйкес бiрдей дәрежеде қорғaлaды. Aл зaңды 

тұлғaлaрдың тaуaр aлу кезiндегi бұзылғaн құқықтaры жaлпы aзaмaттық зaң 

шығaрмaшылығы нормaлaры aрқылы қорғaлaды. Олaрдың мұндaй бөлiнуiн 

зaңды тұлғaлaрдың мүдделерi мaмaндaрмен (экономистер, зaңгерлер және т.б.) 

қорғaлaтындығымен, aл тұтынушығa ешкiм мұндaй көмек көрсетпейтiндiгiмен 

түсiндiруге болaды. 

Зaң бойыншa қызмет пен тaуaрды aлaтын aдaм ғaнa емес, осы өнiмдi 

пaйдaлaнaтын aдaм дa тұтынушы болып тaбылaды. Сонымен бiрге тaуaрды 

aлуғa ниет бiлдiрген aдaм дa тұтынушы болып есептеледi. Мысaлы, aдaм 

сaтушыдaн тaуaрды көрсетудi және ол турaлы aқпaрaт берудi өтiнгеннен бaстaп 

тұтынушы болып есептеледi.  
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Aдaм тұтынушы болып есептелуi үшiн тaуaр (жұмыс, қызмет) оғaн 

мiндеттi түрде aқылы жолмен өтуi керек және бұл тұтынушығa қойылaтын 

үшiншi тaлaп. Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы зaңның 1 бaтынa 

сәйкес, «тұтынушы» – бұл өз қaжеттiлiктерiн қaнaғaттaндыру үшiн тaуaрғa 

(жұмысқa, көрсетiлетiн қызметке) тaпсырыс беру немесе иелену ниетi бaр не 

тaпсырыс беретiн, олaрды иеленетiн және (немесе) пaйдaлaнaтын жеке тұлғa. 

Тұтынушылық құқықтық қaтынaстың келесi қaтысушысы – дaйындaушы. 

Ол тaуaрды өткiзу үшiн өндiретiн кәсiпорын, ұйым, мекеме, не aзaмaт. Бұл 

жерде тaуaрлaрды тұтынушығa өткiзу тiкелей емес, тек сaудa сaттық, көтерме 

сaудa кәсiпорындaры, делдaл aрқылы жүзеге aсырылaтындығын aйтa кету керек. 

Егер дaйындaушы тaуaрды тұтынушығa тiкелей өткiзсе, ондa ол сaтушы болып 

есептеледi. Дaйындaушығa коммерциялық тa, коммерциялық емес те ұйымдaр 

немесе шетелдiк зaңды тұлғaлaр  дa жaтaды. Коммерциялық ұйым – бұл негiзгi 

мaқсaты пaйдa тaбу болып тaбылaтын ұйым. Коммерциялық емес ұйым – пaйдa 

тaбу мaқсaтын көздемейдi, бiрaқ оның құрылтaй құжaттaрындa көзделсе ол 

мұндaй қызметтi жүзеге aсырa aлaды. Коммерциялық емес ұйымның 

кәсiпкерлiк қызметiне коммерциялық емес ұйымның құрылу мaқсaтынa сaй 

келетiн және пaйдa түсетiн қызмет көрсетулер мен тaуaр шығaру, сонымен бiрге 

бaғaлы қaғaз aлу және жүзеге aсыру жaтaды. 

Бiрaқ бұл ұйымдaрғa ортaқ белгi, олaрғa қызметтiң белгiлi бiр түрiмен 

aйнaлысу үшiн лицензия қaжет. Тұтынушының тaғы бiр контрaгентiне зaңды 

тұлғa құрмaй кәсiпкерлiк қызметпен aйнaлысaтын жеке кәсiпкер жaтaды. ҚР 

Aзaмaттық кодексiне сәйкес aзaмaт жеке кәсiпкер ретiнде мемлекеттiк тiркеуден 

өткен кезден бaстaп кәсiпкерлiк қызметпен aйнaлысуғa құқылы. Тұтынушымен 

қaтынaсқa түсетiн келесi тұлғaғa сaтушы жaтaды. Бұл тaуaрды сaтып aлу-сaту 

шaрты бойыншa өткiзетiн кәсiпорын, ұйым, мекеме немесе aзaмaт. 

Aл орындaушы – aқылы түрде жұмыс орындaйтын немесе қызмет 

көрсететiн кәсiпорын, ұйым, мекеме немесе aзмaт. Оның негiзгi белгiсiне aқылы 

болуы жaтaды. Тұтынушы  мен орындaушы aрaсындaғы қaтынaстaр, олaр 

жaсaйтын шaрт (мысaлы, тaсымaлдaу, мердiгерлiк шaрты) негiзiнде туындaйды. 

Ендi тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы зaңдaр, aтaп 

aйтсaқ Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы ҚР зaңы қaндaй құқықтық 

қaтынaстaрды реттейтiндiгiне тоқтaлa кеттейiк. 

Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы зaңдaрдындa олaрдың 

нaқты қaндaй қaтынaстaрды реттейтiндiгi aйтылмaғaн. Бiрaқ осы нормaтивтiк 

aктiлердiң нормaлaрының мәнiнен бұл зaңмен негiзiнен келесi шaрт түрлерiнен 

туындaйтын қaтынaстaр реттелуi мүмкiн деген тұжырымғa келуге болaды:  

- сaтып aлу-сaту шaрты; 

- мүлiктi жaлдaу шaрты; 

- тұрғын үйдi жaлдaу шaрты; 

- мердiгерлiк шaрт, соның iшiнде тұрмыстық мердiгерлiк шaрт және 

aбонементтiк қызмет көрсету; 

- aзaмaттaрды, жүктердi және қол жүктерiн тaсымaлдaу шaрты; 



 

 

 

 

17 

- комиссия шaрты; 

- сaқтaу шaрты; 

- қaржылық қызмет көрсету, сонымен қaтaр aзaмaттaрғa жеке тұрмыстық 

қaжеттiлiктер үшiн несие беру, клиент aзaмaттaрғa есеп-шот aшу, aзaмaттaрдaн 

бaғaлы қaғaздaр және өзге  де құнды зaттaр aлу және оны сaқтaу бойыншa, 

консультaциялық қызмет көрсету және т.б. 

«Тұтынушылaрдың құқытaрын қорғaу турaлы» ҚР                               

Зaңымен бaсқa дa қaтынaстaр реттелуi мүмкiн. Бұл зaңмен нaқты қaндaй 

қaтынaстaр реттелетiндiгi ресми түрде көрсетiлмегендiктен, осы мәселе 

сaлaсындa көптеген дaулaр туудa. Мысaлы мұндaй дaу қaржылық қызмет 

көрсету сaлaсындa туындaғaн. Бaнк өкiлдерi: «Aзaмaттaрдың бaнкке сaлaтын 

сaлымынa сыйaқы төленедi, соғaн сәйкес бұл қaтынaс пaйдa тaбуғa бaғыттaлғaн 

және бұл Зaңдa көрсетiлген  «тұтынушы» aнықтaмaсынa қaйшы келедi, 

сондықтaн бaнк сaлымынa қaтысты қaтынaстaр «Тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaу турaлы» ҚР Зaңымен реттелетiн қaтынaстaр aясынa жaтпaйды»-дейдi. 

Бiрaқ бұл позиция келесi себептерге бaйлaнысты қaте болып тaбылaды. 

ҚР Aзaмaттық кодексiне сәйкес меншiк иесi өзiне тиесiлi қaрaжaттaрдың 

кездейсоқ жойылу қaупiн көтередi, сондықтaн ол олaрдың сaқтaлуын 

қaмтaмaссыз ету үшiн белгiлi бiр шaрaлaр қолдaнуғa мәжбүр болaды. Aл 

aқшaны сaқтaудың келесi үш жолы белгiлi:  

- aқшa қaрaжaтын ешкiмге бермей өзi сaқтaу; 

- aқшaны мүлiкке aйнaлдыру; 

- aқшa қaрaжaттaрын бaнкке сaлым ретiнде сaлу. 

Aқшaны бiрiншi жолмен сaқтaу тиiмсiз, бұл тәсiл aқшaның 

құнсыздaнуынaн және ұрлaнуынaн қорғaуды толық қaмтaмaсыз ете aлмaйды. 

Aқшaны мүлiкке aйнaлдыру дa тиiмсiз, өйткенi мүлiктi aлу, оны сaқтaу үшiн 

қосымшa шығын шығaды. Aл aқшa  қaрaжaтын үшiншi жолмен сaқтaу тиiмдi. 

Өйткенi бaнкке сaлынғaн сaлымғa сыйaқы төленедi, бiрaқ оны қaржылық 

құрылымның кейбiр өкiлдерi aзaмaттың тaбысы деп есептеп, осы негiзде 

қaржылық қызметтi тұтынушылық зaңдaрмен реттелетiн қaтынaстaр құрaмынaн 

шығaрып тaстaуғa тырысaды.  

Қaржылық құрылым өкiлдерiнiң тaғы бiр келтiретiн aргументi: aзaмaт 

бaнкке aқшa сaлa отырып бaнкке қызмет көрсетедi, aл бaнк ол қызметтi сыйaқы 

төлеу aрқылы өтейдi, сөйтiп тұтынушы кәсiпкерлiк қызметке қaтысaды дейдi. 

Ендi бұғaн дa жaуaп iздеп көрейiк. Aзaмaт бaнкке aқшa сaлa отырып, 

өзiнiң  мүлкiнен уaқытшa aйырылaды және ол бiрiншiден, олaрды дер кезiнде 

пaйдaлaну мүмкiндiгiнен aйырылaды, aл екiншiден, бұл aқшa қaрaжaтының 

қaйтпaу тәуекелiн . Aл бaнк болсa, сол aқшaны aйнaлымғa сaлып, пaйдa тaбaды. 

Бaнк бұл тaбыстың бiр бөлiгiн меншiктiң қaйтпaу тәуекелiне төлем ретiнде 

сaлым сaлушығa сыйaқы түрiнде төлейдi, aл қaлғaн бөлiгi бaнкке түскен пaйдa 

болып тaбылaды. Бұл жерде бaнктiң пaйдaсы мен aзaмaттың сaлымынa 

төленетiн сыйaқының aрaсындa ешқaндaй бaйлaныс жоқ. Өйткенi бaнк 

сaлымшының сaлымын кәсiпкерлiк мaқсaттa пaйдaлaнсын-пaйдaлaнбaсын 
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бәрiбiр оғaн сыйaқы төлеуi тиiс. Бұл бaнктiң жaлпы тaбысындa тұтынушының 

ешқaндaй үлесi болмaйтындығын және ол кәсiпкерлiк қызмет қaтысушысы болa 

aлмaйтындығын көрсетедi. 

Сонымен, қaржылық қызмет көрсетуге қaтысты қaтынaстaрды 

«Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу турaлы» ҚР Зaңымен реттелетiн 

қaтынaстaр қaтaрынaн шығaруғa ешқaндaй негiз жоқ. 

Ендi осы тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың Қaзaқстaндa қaлaй 

қaлыптaсқaнынa тоқтaлa кетсек. 

Қaзaқстaндaғы тұтынушылaр қозғaлысының дaму тaрихын қaрaстырмaс 

бұрын бiз оның қaлaй туындaғaнын және оның дaму тенденциясы қaлaй екенiн 

бiлуiмiз қaжет. Aлғaш рет тұтынушылaр қозғaлысы AҚШ-тa туындaғaн, қaзiргi 

кездегi консюмеризмнiң түп-тaмыры осы жерден шыққaн. 

Aмерикaлық зерттеушiлер тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу 

қозғaлысының үш негiзгi дaму кезеңдерiн көрсетедi. Бiрiншi кезең ХIХ-

ғaсырдың соңынaн бaстaлaды. Туындaғaн әлеуметтiк мәселелердi шеше aлaтын 

ұйымдaрды құру қaжеттiгi тaп осы кезде пiсiп жетiлдi және 1891-жылы Нью-

Йоркте aлғaшқы Тұтынушылaр Лигaсы пaйдa болды, aл 1898-жылы жергiлiктi 

бaстaмaшы топтaр ұлттық федерaция – Тұтынушылaрдың Ұлттық Лигaсынa 

бiрiктi. Екiншi кезең ХХ-ғaсырдың отызыншы жылдaрынaн бaстaлaды. Бұл 

кезең бүкiл әлемдiк экономикaлық тоқырaумен бaйлaнысты және осы кезде 

тұтынушылық сұрaнымды реттеу aрқылы экономикaны реттеу мүмкiн болды. 

60-жылдaрдaн бaстaлғaн үшiншi кезең бүгiнгi күнге дейiн жaлғaсып келедi. 

Оның бaстaлуы AҚШ Президентi Джон Кеннедидiң AҚШ aзaмaттaрынa 

жолдaғaн жолдaуымен бaйлaнысты. Бұл жолдaудa тұтынушылaр мәселесiн 

шешу мiндетiн мемлекет тiкелей өз қолынa aлaтындығы aйтылғaн. Осы кезде 

тұтынушылaрдың aрыздaры бойыншa көптеген aты шулы сот процестерi болды 

және олaр жaрия өтуi себептi қоғaм жетiстiгiне aйнaлды. 

Сонымен қaзiргi кездегi тұтынушылaрдың құқықтaры қысқa уaқыт 

aрaлығындa емес, прогрессивтiк қaуымның өзiнiң тұтынушылық құқықтaры 

үшiн бiр жaрым ғaсыр күресi нәтижесiнде қоғaмдық және құқықтық жүйедегi 

өзiнiң беделдi орнын aлды. 

Қaзiргi кезде тұтынушылaр қозғaлысын бүкiл әлемнен бaйқaуғa болaды. 

Бiздiң елiмiзде бұл қозғaлыс сaлыстырмaлы түрде жaс болып тaбылaды, оның 

дaмуы бiздiң елiмiздiң  1991-жылы тәуелсiздiк aлуымен, жоспaрлық 

экономикaдaн нaрықтық экономикaғa көшумен бaйлaнысты. Бұрын 

тотaлитaрлық жүйеде өмiр сүрген уaқыттa тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaумен бiр оргaн ғaнa жaнaмaлы түрде шұғылдaнды, ол – Сaудa 

Министрлiгi. Бұл кезең 70 жыл шaмaсынa, яғни Кеңес үкiметiнiң бүкiл өмiрiне 

созылды және ол тұтынушылaрдың құқықтaрын жaппaй бұзумен сипaттaлaды. 

Жaлпы Кеңес Одaғындaғы тұтынушылaр қозғaлысы тотaлитaрлық 

жүйенiң күшi әлсiреген 80-шi жылдaрдың aяғынaн бaстaлaды. Өйткенi  80-шi 

жылдaрдың ортaсындaғы бәрiмiзге мәлiм экономикaлық тоқырaу «сaтып aлу» 
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деген сөздiң жоғaлып оның орнынa «қaйдaн тaбуғa болaды?» деген сөздiң жиi 

қолдaнылуынa әкеп соқты. 

Содaн кейiн бaрып нaрықтық реформaлaр жaсaлды, оның соңынaн – 

тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaуғa бaғыттaлғaн зaңдaр қaбылдaнды. Сол 

кездерi aлғaшқы тұтынушылaр ұйымдaры екi жолмен қaлыптaсқaн едi. Бiр 

жaғынaн, белгiлi бiр себептер бойыншa тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaуғa 

мүдделi, өзiнше бiр интелектуaлдaр (журнaлистер, экономистер, социологтaр, 

зaңгерлер және т.б.) клубы құрылды. Көбiнде олaр гaзет-журнaлдaр төңiрегiнде 

жинaлды. 

Екiншi жaғынaн тұтынушылaр ұйымдaрын пәтерге, aвтокөлiкке, жиһaзғa 

және өзге де тaуaрлaрғa кезекте тұрғaн aдaмдaр стихиялы түрде құрды. Өйткенi 

мұндaй кезекте бiрнеше жылдaп тұрғaн aдaмдaр бiр-бiрiмен тaнысып aлғaн едi 

және олaр бaсындa нaқты тaуaрды сaтып aлуғa қaтысты мәселенi шешуге 

бaғыттaлғaн, aл кейiннен тұтынушы мәселелерiнiң aуқымдырaқ секторымен 

aйнaлысқaн ұйымдaр құрды.  

Жaлпы aлып қaрaсaқ, Кеңес Үкiметi ыдырaғaн соң бұрын КСРО 

республикaлaрының сaяси және әлеуметтiк-экономикaлық жaғдaйы бiрдей 

болсa дa, олaр тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу мәселесiн әр түрлi шештi. 

Көптеген республикaлaрды қызметi тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың 

тиiмдi тәсiлiн қaлыптaстыруғa септiгiн тигiзетiн тұтынушының құқықтaрын 

қорғaу бойыншa мемлекеттiк оргaндaр құрылды. Мысaлы, Тaтaрстaндa 

Президентке тiкелей бaғынaтын тұтынушының құқықтaрын қорғaу бойыншa 

жеке Министрлiк құрылғaн. Ортaлық Aзия Республикaлaрындa, Қырғызстaндa, 

Өзбекстaндa жергiлiктi дәрежеде де және республикaлық дәрежеде де қызмет 

aтқaрaтын тұтынушылaр құқықтaрын қорғaу бойыншa бөлiмдер құрылғaн. 

Aл, Қaзaқстaнның тәуелсiздк aлғaннaн кейiнгi тұтынушылaр 

қозғaлысының дaму тaрихын екi aспектiде қaрaстыруғa болaды. Олaр: 

тұтынушылaр құқықтaрын мемлекеттiк және қоғaмдық қорғaу. 

Тұтынушылaрдың құқықтaрын қоғaмдық қорғaу мәселесiне осы тaрaудың 

екiншi пaрaгрaфы aрнaлғaндықтaн, тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың 

мемлекеттiк дaму жолынa тaқтaлa кетейiн. 

Мемлекеттiк стaндaрттaрғa сәйкес мемлекеттiк өндiрушiлердiң де, жеке 

кәсiпкерлердiң де бiрдей жaупкершiлiгi ең aлғaш рет орнaтылды. Сaудa 

жүйесiнде және қоғaмдық тaмaқтaну мекемесiне кооперaтивтер, жеке және кiшi 

кәсiпорындaр дaйындaғaн, сонымен бiрге жеке еңбек қызметiмен 

шұғылдaнaтын тұлғaлaрдaн келiп түскен өнiмдердi тиiстi қызмет оргaндaры 

берген сәйкестiк сертификaты не стaндaрттaр тaлaптaрынa және бaсқa дa 

нормaтивтiк құжaттaрғa сәйкестiгiн дәлелдейтiн құжaты болуы тиiс. 

1994 жылы Тaбиғи монополиялaрды қорғaу, бәсекелестiктi дaмыту және 

кiшi бизнестi қолдaу aгенттiгiнде (Монополияғa қaрсы Комитетте) 

тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу бөлiмi құрылды. 1995 жыл тұрғын үй 

реформaсы бойыншa мемлекеттiк бaғдaрлaмaны жүзеге aсырумен және соғaн 

сәйкес aзaмaттaрдың өз пәтерлерiн жекешелендiруiмен (мемлекеттен сaтып 
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aлуымен), сөйтiп өз пәтерлерiнiң меншiк иесi болуымен бaйлaнысты.Осы 

мәселелердi шешу мaқсaтындa тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу Комитетi 

құрылды. Бiрaқ бұл Комитеттiң aрнaйы құзыретi болмaсa дa, ол тек пәтер иелерi 

кооперaтивiнiң мәселелерiмен ғaнa aйнaлысып, тұтынушылaрдың бaсқa дa 

мaңызды мәселелерiн шешпедi. 

1995-98 жылдaрдa Қaзaқстaндa мемлекеттiң тұтынушылaрдың 

құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы қызметi белсендi түрде жүргiзiлдi, бiрнеше 

нормaтивтiк aктiлер қaбылдaнды, зaң aктiлерiнiң жобaсы дaйындaлды. 

 Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу мәселесi бойыншa  республикaның  

министрлiктерiнiң және ведомствaлaрының қызметiн үйлестiрудi қaмтaмaсыз 

ету мaқсaтындa 1995 жылы 11 қaңтaрдa құрaмынa республикaмыздың 20 

министрлiктерi мен ведомствaлaрының өкiлдерi кiрген тұтынушылaрдың 

құқықтaрын қорғaу бойыншa ведомствоaрaлық кеңес құрылды. 

Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың мемлекеттiк жүйесiн 

қaлыптaстыру және тұтынушылaрдың зaңды мүдделерiн қорғaу бойыншa 

жүргiзiлетiн шaрaлaрды дaмыту және жетiлдiру мaқсaтындa 1995 жылы 22-

мaусымдa Министрлер Кaбинетi «Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу 

бойыншa жүргiзiлетiн жұмыстaрдың белсендiлiгiн aрттыру турaлы» N 864 

Қaулысын қaбылдaды. 

Осы қaулығa сәйкес тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу мәселесi 

бойыншa зaң жобaлaрының және тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу 

сaлaсындaғы қaтынaстaрды реттейтiн нормaтивтiк құжaттaрдың тiзiмi бекiтiлдi. 

Осы қaулы жергiлiктi әкiмшiлiк бaсшылaрынa тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaуды күшейту мaқсaтындa келесi құзiреттi мiндеттедi: бөлшек сaудa 

жүйесiндегi мемлекеттiк кәсiпорын үшiн aлғaшқы қaжеттiлiктегi aзық-түлiк 

және aзық-түлiкке жaтпaйтын тaуaрлaрдың мiндеттi тiзiмiн бекiту.  

Осы кездегi тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың бүкiл мемлекеттiк 

жүйесi тұтынушының құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы қaтынaстaрды реттеудiң 

тiкелей және қосымшa әдiстерiне үйлесiмдiлiгi қaғидaсынa, әртүрлi мемлекеттiк 

құрылымдaр жүзеге aсырaтын мемлекеттiк бaқылaу және қaдaғaлaу қызметiн 

орындaудың үйлестiрiлген жүйесiн құруғa негiзделген едi. Сонымен қaтaр 

тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы хaлықaрaлық 

ынтымaқтaстық тәжiрибесiн ескере отырып, тұтынушылaрдың жеке aзaмaттық 

құқықтaрын жүзеге aсыруғa негiзделген «тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaудың» өзiн-өзi реттейтiн мехaнизмiн құрудың мaңыздылығын дa ескеру 

керек. 

Aл 1999-жылы 21-қaзaндa Қaзaқстaн Республикaсының Премьер-

Министрiнiң  «Қaзaқстaн Республикaсындaғы тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaу бойыншa нормaтивтiк құқықтық бaзaсын жетiлдiру мәселесi турaлы»  

Бұйрығы шықты және осы бұйрыққa сәйкес тұтынушылaрдың құқықтaрын 

қорғaу сaлaсындaғы бiрнеше нормaтивтiк aктiлердi жетiлдiру жоспaрлaнды. 

Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaу сaлaсындaғы мемлекеттiк 

оргaндaрдың aтқaрaтын қызметiн қорытындылaй келе бiз, өкiнiшке орaй 
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мемлекеттiк оргaндaрдың aтқaрғaн қызметi осы сaлaдaғы жaғдaйды 

жaқсaртпaғaнын aйтa кетуiмiз керек. Өйткенi елiмiзде тұтынушылaрдың 

құқықтaрын қорғaудың мехaнизмi жоқ, нормaтивтiк бaзaның дәрежесi төмен, 

тұтынушылaрғa бiлiм беру дaмымaғaн және т.б.                    

 

 

3 Тұтынушылaр құқықтaрын қорғaу қaтынaстaрын реттейтiн 

зaңнaмaлар 

 

Тәуелсiздiктiң қалыптасуы және нарықтық қатынасқа өту жағдайларында 

посткеңестiк кеңiстiктегi көптеген республикаларда тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау жөнiндегi мемлекеттiк органдар құрылған болатын, олардың 

функциялары тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың тиiмдi тетiгiн 

қалыптастыруға жәрдемдестi.  

Тәуелсiз Мемлекеттер Достастығының барлық елдерiнде 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы арнайы заңдар қабылданды, ал 

олардың кейбiрiнде, сондай-ақ Қазақстанда да тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы жаңа заңдар қабылданды.  

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы  келiсiлген саясатты 

жүргiзу мақсатында 2000 жылғы 25 қаңтарда Мәскеу қаласында ТМД қатысушы 

мемлекеттерiнiң басшылары Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы Тәуелсiз Мемлекеттер Достастығының қатысушы мемлекеттерi 

ынтымақтастығының негiзгi бағыттары туралы келiсiмге қол қойды. ТМД 

қатысушы мемлекеттерiнiң тұтынушылардың құқықтарын қорғау жөнiндегi 

Консультативтiк кеңесi жұмыс iстейдi. 

2016 жылғы 28 қазанда Минск қаласында Тұтынушыларды құқықтық 

ағарту саласындағы ТМД қатысушы мемлекеттерiнiң ынтымақтастығы туралы 

келiсiмге қол қойылды, ол мемлекетшiлiк  рәсiмдердi жүргiзгеннен кейiн күшiне 

енедi. 

Интеграцияны кеңейтуге қарай жалпы нормативтiк-құқықтық база 

толықтырылды. Еуразиялық экономикалық одақ (ЕАЭО) туралы шарттың 

негiзiнде Еуразиялық Экономикалық комиссия алқасының 2015 жылғы            25 

мамырдағы шешiмiмен ЕАЭО қатысушы мемлекеттерi тұтынушыларының 

құқықтарыаны қорғау мәселелерi бойынша консультативтiк комитет  құрылды. 

Комитеттiң бiрiншi отырысы 2016 жылғы 9 желтоқсанда өттi.  

Комитет жанынан тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы 

Еуразиялық экономикалық комиссиясының  актiлерiн әзiрлеу жөнiнде жұмыс 

тобы құрылды. 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың құқықтық, экономикалық және 

әлеуметтiк негiздерiн, сондай-ақ тұтынушыларды қауiпсiз және сапалы 

тауарлармен (жұмыстармен, көрсетiлетiн қызметтермен) қамтамасыз ету 

бойынша шараларды айқындайтын тұтынушылардың құқықтарын қорғау 
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саласындағы негiзгi заңнамалық актi «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

туралы» Қазақтан Республикасының Заңы  (бұдан әрi – Заң) болып табылады. 

Сонымен бiрге 2016 жылғы 21 сәуiрде Мемлекет басшысы  «Қазақстан 

Республикасының кейбiр заңнамалық актiлерiне тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау мәселелерi бойынша өзгерiстер мен толықтырулар енгiзу туралы» 

Қазақстан Республикасының Заңына қол қойды. Қазақстан Республикасының 3 

кодексiне және 6 заңына  енгiзiлген өзгерiстер мен толықтырулар  

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы уәкiлеттi органның және 

өзге де мемлекеттiк органдардың өкiлеттiктерiне, тұтынушылардың, 

сатушылардың және дайындаушылардың, сондай-ақ тұтынушылардың 

қоғамдық бiрлестiктерiнiң құқықтары мен мiндеттерiне қатысты.   

Қазақстан Республикасының қолданыстағы заңнамасына сәйкес 

тұтынушылардың құқықтары мен заңды мүдделерiн қорғауды тиiстi 

мемлекеттiк органдар, соттар және арбитраж құзыретiнiң шеңберiнде жүзеге 

асырады. 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың мемлекеттiк жүйесi 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы  қатынастарды тiкелей және 

жанама реттеу әдiстерiн сәйкестендiру, әр түрлi мемлекеттiк құрылымдарға 

бекiтiлген мемлекеттiк бақылау және қадағалау функцияларын iске асырудың 

үйлестiрiлген жүйесiн құру қағидаттарына қарай құрылады. 

Бұл ретте  тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы 

мемлекеттiк реттеудi жетiлдiру мақсатында соңғы жаңашылдықтарға сәйкес 

мемлекеттiк органдардың өкiлеттiктерi  кеңейтiлгендiгiн атап өту маңызды. 

Мемлекеттiк органдар тұтынушыларды ақпараттандыруды, консультация 

берудi және таныстыруды жүзеге асырулары, БАҚ-қа тұтынушылардың 

құқықтарын бұзушылықтар және оларды қарау нәтижелерi туралы келiп түскен 

өтiнiштер бойынша статистикалық деректердi, тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау саласындағы өз қызметi туралы ақпаратты жыл сайын орналастыруға 

тиiс. Бұған қоса, тұтынушыларды олардың денсаулығы мен қауiпсiздiгiне қатер 

төндiретiн тауарлар (жұмыстар, көрсетiлетiн қызметтер) туралы 

ақпараттандыруы тиiс. 

Мемлекеттiк органдар тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы 

уәкiлеттi органға (бұдан әрi – уәкiлеттi орган) Заңда белгiленген мерзiмде 

тұтынушылардың құқықтарын бұзушылықтар туралы және тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы өз қызметi туралы келiп түскен өтiнiштер 

бойынша жартыжылдық және жыл сайынғы ақпаратты ұсынуға мiндеттi. 

Сондай-ақ мемлекеттiк органдар қолданыстағы заңнамаға тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау мәселелерi жөнiнде оны жетiлдiру қажеттiлiгi мәнiне талдау 

жүргiзуi және оның қорытындылары бойынша нормативтiк құқықтық 

актiлердiң жобаларын әзiрлеуi тиiс.  

Бұған қоса мемлекеттiк органдарға оннан астам тұтынушылардың сол бiр 

сұрақ бойынша құқықтары бұзылған жағдайда, тұтынушылардың белгiсiз 
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тобының құқықтарын қорғау мәселелерi бойынша сотқа өтiнiш беру құқығы 

берiлген.  

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы уәкiлеттi органға 

өзiнiң ерекше өкiлеттiктерiнiң спекторы берiлген. Бiрiншiден, уәкiлеттi орган 

тұтынушылардың шағымдарына жартыжылдық, жылдық талдау және 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелерi бойынша мемлекеттiк 

органдар қызметiне жал сайынғы талдау жүргiзедi, оның негiзiнде жыл сайын 

Үкiметке тұтынушылардың құқықтарын қорғау жағдайы туралы есеп бередi. 

Бұған қоса уәкiлеттi органға мемлекеттiк органдарға тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы заңнаманы олардың бұза отырып, қабылдаған 

шешiмдердi жою туралы ұсыныстарды (ұсынымдарды) енгiзу, әкiмшiлiк құқық 

бұзушылық туралы iстердi қозғау және қарау, техникалық регламентте 

белгiленген талаптардың сақталуына мемлекеттiк бақылауды жүзеге асыру 

және т.б.құқығы берiлген.  

Уәкiлеттi органға халыққа тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

мәселелерi бойынша зерттеулер жүргiзу бойынша, ақпараттық-ағартушылық 

жұмыс және консультациялық көмек бойынша мемлекеттiк әлеуметтiк 

тапсырысты қалыптастыру және iске асыру жөнiндегi өкiлеттiктердi беру 

маңызды рөл атқарады.  

Өзара iс-қимыл жүйесiнде тұтынушылардың жағдайын жеке блокқа бөлу 

қажет, өйткенi тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың әрекет ететiн 

тетiктерiн құру мақсатында бiрқатар елеулi ережелер көзделген.  

Сонымен, тауарларды өткiзуге, қайтаруға және ауыстыруға талаптар 

жетiлдiрiлген. Атап айтқанда тұтынушыларға тауарлардың кемшiлiктерiне 

қатысты тұтынушының талаптарды қою мерзiмдерi  белгiленген, тауардың 

кемшiлiктерiн жою және сапасы тиiсiнше емес тауарды ауыстыру мерзiмдерi 

нақтыланды. 

Жұмыстарды орындау, қызметтердi көрсету жағдайлары нақтыланған, 

оның iшiнде орындаушы әдейi жасырған жылжымайтын мүлiкпен мәмiлелер 

кезiнде 3 жылдан 5 жылға дейiнгi кемшiлiктер табылған кезде талап қою 

мерзiмдерi ұзартылған.  

Сатушы (орындаушы, дайындаушы) тұтынушымен шартқа қоспауы тиiс 

тұтынушылардың құқықтарын бұзатын шарттар айқындалған. Бұған қоса 

сатушы (орындаушы, дайындаушы) мен тұтынушы арасында жасалған 

тауарларды сату, жұмыстарды орындау, қызметтердi көрсету туралы кез-келген 

шарт, оларды түсiну үшiн арнайы бiлiмдi талап етпейтiн анық берiлген және 

шарттың екi түрлi түсiнiгiн болдырмайтын талаптарды қамтуы тиiс. 

Енгiзiлген өзгерiстерге сәйкес тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласындағы сауаттандыруға тұтынушының құқығы бар, ол мемлекеттiк бiлiм 

берудiң жалпыға мiндеттi стандарттарына сәйкес келетiн талаптарды енгiзу 

арқылы, сондай-ақ тұтынушыларды олардың құқықтары туралы және осы 

құқықтарды қорғау жөнiндегi қажеттi әрекеттер туралы ақпараттандыру 

жүйесiн ұйымдастыру арқылы қамтамасыз етедi. 



 

 

 

 

24 

 «Сауда қызметiн реттеу туралы» Заңға толықтырулар енгiзiлдi, Iшкi 

сауда қағидаларында  арзандатылған тауарды жаппай сату және өткiзу тәртiбiн 

бекiту жөнiнде сауда қызметiн реттеу саласындағы уәкiлеттi органның  

құзыретi белгiлендi.  

«Жарнама туралы» Заңда тұтынушыларды жаңылыстыруды жою 

мақсатында мемлекеттiк құрылыс нормалары мен қағидаларында көзделген 

тұрғын үй ғимараттарының сыныптамасына сәйкес келмейтiн салынып жатқан, 

сондай-ақ алғаш пайдалануға берiлген тұрғын үйдi (тұрғын үй ғимаратын) 

жарнамалауға тыйым салу белгiленген.  

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау шеңберiнде «Электр энергетикасы 

туралы» Заңға түзетулер енгiзiлдi, оларға сәйкес энергиямен жабдықтаушы 

ұйымдар пайдаланылған электр энергиясы үшiн және керiсiнше ақы төлеу 

бойынша берешегi болған кезде тұтынушыға жылу энергиясын берудi 

тоқтатуға құқығы жоқ.  

Сатушының құқықтары мен мiндеттемелерi де өзгерiске ұшырады. 

Сонымен сатушы тауарға кепiлдiк мерзiмiн, егер дайындаушы 

(орындаушы)оның белгiлеуi бойынша заңнамада көзделген мiндеттi 

орындамаса немесе оны тиiстi емес дәрежеде орындаса белгiлеуге мiндеттi.  

Бұған қоса сатушы (дайындаушы) сатуға, ал тұтынушы бағалар 

заттаңбасымен ресiмделген, сауда объектiсiнiң iшкi және сыртқы 

витриналарына қойылған тауарды сатып алуға құқылы.  

Сонымен бiрге заңнамада көзделген жағдайларды қоспағанда, сатушыға 

(дайындаушыға, орындаушыға) фото-, бейнетүсiрiлiмдi қолдануға қатысты 

тұтынушылардың құқықтарын шектеуге тыйым салынады.  

Бұдан әрi тұтынушыда тауарды сатып алу фактiсiн растайтын құжат 

болмаған жағдайда, құжаттарға және басқа да дәлелдеу құралдарына, сондай-ақ 

фото- және (немесе) бейнетiркеуге сiлтеме жасау құқығы бар.  

Сатушы дайындаушыдан тауар туралы тиiстi ақпаратты алмаған 

жағдайда, тауар туралы ақпаратты ұсынбағаны үшiн жауаптылықтан 

босатылмайды.  

Тұтынушыға бiр тiлде не шет тiлiнде берiлген ақпарат берiлмеген болып 

есептеледi және тиiстi әкiмшiлiк жауаптылыққа алып келедi.  

Сатушының тауарды тиiстi, сондай-ақ тиiстi емес сапада ауыстыру 

немесе қайтару бойынша мiндеттерi толықтырылды (Заңның 30-бабы). 

Заңда сатушының жаңа мiндетi көзделген, оған сәйкес Сатушы 

(дайындаушы) жарамдылық мерзiмi өткен соң сатылған, техникалық 

регламенттерде, өнiмдер жөнiндегi нормативтiк құжаттарда белгiленген 

талаптарға сәйкес келмейтiн, оның iшiнде зияткерлiк меншiк құқықтары бұзыла 

отырып шығарылған тауарды оның пайдаланылғанына, тауарлық түрiнiң, 

тұтынушылық қасиеттерiнiң, пломбаларының, заттаңбаларының сақталуына-

сақталмауына қарамастан, тауар сатып алынған күннен бастап күнтiзбелiк отыз 

күн iшiнде ауыстыруды немесе сатып алынған тауар үшiн ақшалай соманы 

тұтынушыға қайтара отырып, қайтаруды қамтамасыз етуге мiндеттi. Бұл ретте 
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тиiстi сападағы тауар ұқсас жаңа тауарға, яғни пайдалануда болмаған тауарға 

ауыстырылуы тиiс. Егер талап қойылған кезде сатушыда (дайындаушыда) 

ауыстыруға қажеттi тауар болмаса, ауыстыру осындай талап қойылған күннен 

бастап күнтiзбелiк 10 күн iшiнде жүргiзiлуге тиiс.  

Тауар сапасын қосымша тексерудiң (сараптаманың) құнын сатушы 

(дайындаушы) төлейдi. Егер тауарды тексеру (оның сараптамасы) нәтижесiнде 

тауардың кемшiлiктерi жоқ екенi немесе кемшiлiктер тұтынушының тауарды 

пайдаланудың, сақтаудың белгiленген қағидаларын бұзуы немесе үшiншi 

тұлғалардың iс-әрекеттерiнен не еңсерiлмейтiн күштiң салдарынан тауар 

тұтынушыға берiлгеннен кейiн пайда болғаны белгiленсе, тұтынушы сатушыға 

(дайындаушыға) тексеру (сараптама) жүргiзуге жұмсалған шығыстарды, 

сондай-ақ оны жүргiзуге байланысты тауарды тасымалдауға жұмсалған 

шығыстарды өтеуге мiндеттi. 

Тұтынушы сапаны тексеруге және тауарға сараптама жүргiзуге өзi немесе 

өзiнiң өкiлi арқылы қатысуға, сондай-ақ тауарды тексерудi (оның 

сараптамасын) өз есебiнен жүргiзуге құқылы.  

Сатушының (дайындаушының, орындаушының) тауардың (жұмыстың, 

көрсетiлетiн қызметтiң) кемшiлiктерi салдарынан өздерiнiң өмiрiне, 

денсаулығына және (немесе) мүлкiне келтiрiлген залалды (зиянды) толық 

көлемде өтету бойынша мiндеттерi толықтырылған  (Заңның 31-бабы). 

Тауарларды өндiру (жұмыстарды орындау, қызмет көрсету) кезiнде 

материалдарды, жабдықтарды, аспаптарды және өзге де құралдарды 

пайдалануға байланысты дайындаушының (орындаушының) ғылыми және 

техникалық бiлiм деңгейi олардың ерекше қасиеттерiн және сипаттамаларын 

анықтауға мүмкiндiк берген-бермегенiне қарамастан, тауардың (жұмыстың, 

көрсетiлетiн қызметтiң) кемшiлiктерi салдарынан келтiрiлген зиян өтелуге 

жатады. 

Сатушы (дайындаушы, орындаушы) тұтынушының өмiрiне, 

денсаулығына және (немесе) мүлкiне келтiрiлген зиян үшiн, сондай-ақ егер 

тауар өтеусiз немесе төмендетiлген бағамен берiлген, сатылған, ал қызмет 

солай көрсетiлген болса жауапты болады.  

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi. Тұтынушылардың қоғамдық 

бiрлестiктерiн кәсiпкерлiк қызмет субъектiлерiнiң ықпалынан тәуелсiздiгiне 

кепiлдiк беру мақсатында тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiн, сондай-ақ 

олардың қауымдастықтарын (одақтарын) жеке кәсiпкерлiк субъектiлерiнiң 

қаржыландыруына тыйым салынады.   

Бұл ретте тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiнiң құқықтары 

кеңейтiлген. Сонымен тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi мемлекеттiк 

органдарға қауiпсiздiк және сапа жөнiндегi белгiленген талаптарға сәйкес 

келмейтiн тауарларды (жұмыстарды, көрсетiлетiн қызметтердi) шығарған және 

өткiзген адамдарға қатысты шара қолдану үшiн  ақпарат енгiзуге  құқылы.  
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Сондай-ақ олардың құқықтары бұзылған жағдайда, тұтынушылардың 

қоғамдық бiрлестiктерiнiң мүшелерi болып табылмайтын тұтынушылардың 

мүддесiндегi талап-арыздарды ұсынуға құқылы.  

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi тұтынушы мен сатушы 

(орындаушы, дайындаушы) арасындағы жанжалдарды шешу кезiнде медиация 

процесiнде өз мүшелерi арқылы тұтынушылардың мүдделерiн бiлдiруге 

құқылы.  

Осылайша  бүгiнгi күнi  заңнама уәкiлеттi орган тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау жүйесiн дамыту үшiн негiзгi база ретiнде қаралатын елеулi 

жаңашылдықтардың бiрқатарын көздейдi. 

 

 

4 Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiнiң құқықтық мәртебесi 

 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау жүйесiнде тұтынушылардың 

қоғамдық бiрлестiктерiнiң орны ерекше.  

 Заң бойынша тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi тұтынушылардың 

құқықтарын iске асыруға және қорғауға бағытталған қызметтi жүзеге асырады.  

2016 жылғы дерек бойынша Қазақстан Республикасында 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласында 172 қоғамдық бiрлестiк 

тiркелген, олардың iшiнде жұмыс iстейтiнi – 64.  

 Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiнiң деректерi бойынша        

2016 жылы тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелерi бойынша 

азаматтардан 1252 өтiнiш түскен. Түскен өтiнiштердi қарау шеңберiнде 

бiрлестiктер  тұтынушылардың құқықтарын қорғау жөнiнде консультациялар 

және түсiндiрулер берген, сатушылар (атқарушылар, дайындаушылар) 

мекенжайларына сотқа дейiнгi наразылық жазуға көмек көрсетiлген, сотқа 

тиiстi талап-арыз дайындалған және берiлген.  

Бұдан басқа, бiрлестiктер мемлекеттiк органдар өткiзетiн iс-шараларға 

белсендi қатысады. Сонда-ақ мүмкiндiк болған кезде мемлекеттiк органдар 

ұйымдастырған iс-шаралар шеңберiнде, сондай-ақ өз күштерiмен консультация 

беру және тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы заңнаманы 

насихаттау үшiн ауылдық аудандарға шығады.  

Сонымен бiрге, аталған жұмысты жүргiзу үшiн қоғамдық бiрлестiктерге 

қаржы қаражаты жеткiлiксiз. Бұл тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiнiң 

көп бөлiгiнiң мемлекеттiк  әлеуметтiк тапсырысқа немесе грантқа сенiм 

артуымен байланысты. Бұл ретте, мемлекеттiк әлеуметтiк тапсырыс мәнi бүгiнгi 

күнi тұтынушылардың құқықтары мәселелерi бойынша зерттеулер жүргiзу 

болып табылады.  

Тиiсiнше көбiне көмек  консультация түрiнде тегiн көрсетiледi. Сотта 

тұтынушыларға заңдық сүйемелдеу ақылы негiзде жүзеге асырылуына 

байланысты, халықтың белгiлi бiр әлеуметтiк аз қорғалған бөлiгiнiң осы 

қызметтердi төлеу мүмкiндiгi жоқ.  
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 Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiне азаматтар көп сенiм артады 

және олардың арасында талассыз беделге ие. Олар iс жүзiнде өздерiнiң 

тұтынушылардың құқықтарын қорғай алатындарын және  мүмкiндiктерiн  

көрсеттi. Бұдан басқа тұтынушылар бiрлестiктерi өңiрлерде аса ауқымды 

қызмет жүргiзуге мүдделi, бiрақ бұған қаржыландырудың тұрақты көздерiнiң 

болмауы кедергi болып табылады.  

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасының 2010 жылғы 4 мамырдағы Заңының 1 бабына сәйкес,  

тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiгi – дегенiмiз тұтынушылардың 

құқықтарын және заңды мүдделерiн қорғау мақсатында азаматтардың ерiктi 

бiрiгуi нәтижесiнде құрылған ұйым болып табылады. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi тұтынушылардың құқықтарын 

iске асыруға және қорғауға бағытталған қызметтi жүзеге асырады. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi Қазақстан Республикасының 

қоғамдық бiрлестiктер туралы заңнамасына сәйкес қауымдастықтарға 

(одақтарға) бiрiгуi мүмкiн.  Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерiн, сондай-

ақ олардың қауымдастықтарын (одақтарын) жеке кәсiпкерлiк субъектiлерiнiң 

қаржыландыруына тыйым салынады. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi, олардың қауымдастықтары 

(одақтары): 

1) уәкiлеттi органға және өзге де мемлекеттiк органдарға Қазақстан 

Республикасының тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы заңнамасын 

жетiлдiру жөнiнде ұсыныстар енгiзуге; 

2) тұтынушылардың құқықтарын бұзу фактiсiн қарауға жәрдемдесу 

мақсатында мемлекеттiк органдарға жүгiнуге; 

3) тауардың тұтынушылық қасиеттерiн, оған сұранысты зерделеуге, 

тауардың (жұмыстың, көрсетiлетiн қызметтiң) сапасы туралы қоғамдық пiкiрдi 

анықтау үшiн халыққа сауалнама жүргiзуге; 

4) өтiнiштер, шағымдар қабылдауды жүзеге асыруға; 

5) тұтынушының өтiнiшi, шағымы келiп түскен жағдайда тауардың 

(жұмыстың, көрсетiлген қызметтiң) сапасын бағалау мақсатында мемлекеттiк 

органдарға жүгiнуге; 

6) Қазақстан Республикасының заңдарында айқындалған тәртiппен 

мемлекеттiк органдарда, сондай-ақ өзге де қоғамдық бiрлестiктерде 

тұтынушылардың мүдделерiн бiлдiруге; 

7) тұтынушылардың мүдделерiне, оның iшiнде тұтынушылардың 

айқындалмаған тобының мүдделерiне орай сотқа талап-арыз беруге; 

8) тұтынушылардың проблемалары мен құқықтары жөнiндегi ақпаратты 

зерттеуге және бұқаралық ақпарат құралдарында таратуға; 

9) әлеуметтiк бағдарламаларды, жобаларды, сондай-ақ мемлекеттiк 

әлеуметтiк тапсырыстар негiзiнде тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

мәселелерi бойынша әлеуметтiк мiндеттердi шешуге бағытталған жекелеген iс-

шараларды iске асыруға; 
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10) тауарлардың (жұмыстардың, көрсетiлетiн қызметтердiң) қауiпсiздiгi 

жөнiндегi мiндеттi талаптарды белгiлейтiн стандарттар мен нормативтiк 

техникалық құжаттарды әзiрлеуге қатысуға; 

11) сауда, тұрмыстық және басқа да қызмет көрсету түрлерi саласында 

тұтынушылар құқықтарының сақталуы жөнiндегi ақпаратты зерделеуге және 

тиiстi мемлекеттiк органдарға жiберуге; 

12) тиiстi мемлекеттiк органдарға қауiпсiздiк және сапа жөнiндегi 

белгiленген талаптарға сәйкес келмейтiн тауарларды (жұмыстарды, көрсетiлетiн 

қызметтердi орындаған) шығарған және өткiзген адамдарға қатысты өз құзыретi 

шегiнде шара қолдану мақсатында өтiнiшпен жүгiнуге; 

13) тұтынушылардың Қазақстан Республикасының қолданыстағы 

заңнамасында көзделген құқықтары бұзылған жағдайда, тұтынушылардың 

қоғамдық бiрлестiктерiнiң мүшелерi болып табылмайтын тұтынушылардың 

мүдделерiне орай талап-арыз беруге; 

14) тауарлардың (жұмыстардың, көрсетiлген қызметтердiң) сапасын 

зерттеу нәтижелерi туралы ақпаратты, сондай-ақ тұтынушылардың құқықтарын 

және заңды мүдделерiн iске асыруға ықпал ететiн өзге де ақпаратты таратуға 

құқылы. Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi (олардың қауымдастықтары, 

одақтары) жариялайтын тауарлардың (жұмыстардың, көрсетiлген қызметтердiң) 

сапасын зерттеу нәтижелерi жарнама болып табылмайды; 

15) тиiстi мемлекеттiк органдарға және ұйымдарға тауарлардың 

(жұмыстардың, көрсетiлетiн қызметтердiң) сапасын арттыру бойынша шаралар 

қабылдау туралы ұсыныстарды енгiзуге; 

16) тиiстi мемлекеттiк органдармен бiрлесе отырып, Қазақстан 

Республикасының қолданыстағы заңнамасында белгiленген тәртiппен 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау, тауарлардың (жұмыстардың, көрсетiлетiн 

қызметтердiң) сапасы мен қауiпсiздiгi саласындағы ашық және жалпыға 

қолжетiмдi мемлекеттiк ақпараттық ресурстарды қалыптастыруға қатысуға; 

17) тұтынушыларға заңдық және консультациялық көмек көрсетуге; 

18) тұтынушы мен сатушы (орындаушы, дайындаушы) арасындағы 

жанжалдарды шешу кезiнде медиация процесiнде өз мүшелерi арқылы 

тұтынушылардың мүдделерiн бiлдiруге; 

19) «Қоғамдық кеңестер туралы» Қазақстан Республикасының Заңында 

белгiленген тәртiппен қоғамдық кеңестердiң жұмысына қатысуға құқылы. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi, олардың қауымдастықтары 

(одақтары) уәкiлеттi органның сұрау салуы бойынша: 

1) тұтынушылар шағымдарының саны және мазмұны; 

2) жарғылық мақсаттарда өткiзiлген iс-шаралар туралы ақпарат ұсынады. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi, қауымдастықтар (одақтар) 

тұтынушының өтiнiшi, шағымы бойынша құқықтары мен заңды мүдделерiн 

бұзушылықтарды жою және осы бұзушылықтар арқылы келтiрiлген залалды 

(зиянды) тұтынушыға ерiктi түрде өтеу туралы тауарды (жұмысты, көрсетiлетiн 

қызметтi) сатушыға (дайындаушыға, орындаушыға) кiнә қоя отырып жүгiнуге 
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құқылы. Егер сатушы (дайындаушы, орындаушы) күнтiзбелiк он күн iшiнде кiнә 

қоюға жауап бермесе немесе бұзушылықтарды жоюдан және келтiрiлген 

залалды (зиянды) ерiктi түрде өтеуден бас тартса, тұтынушылардың қоғамдық 

бiрлестiктерi, қауымдастықтар (одақтар) сотқа жүгiнуге құқылы. 

Тұтынушылардың қоғамдық бiрлестiктерi, қауымдастықтар (одақтар) 

тұтынушылар мүддесiне орай сотта қарауға жiберетiн талап-арыздарға 

мемлекеттiк баж салынбайды. 

Қазақстан Республикасы Президентi Н.Ә.Назарбаевтың 2014 жылғы 6 

тамыздағы «Қазақстан Республикасы мемлекеттiк басқару жүйесiнiң 

реформалары туралы» №875 Жарлығына сәйкес Қазақстан Республикасының 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау Агенттiгi таратылып, Қазақстан 

Республикасының Ұлтттық экономика Министрлiгiнiң тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау комитетi құрылды.  

Май аудандық тұтынушылардың құқықтарын қорғау басқармасы 

Қазақстан Республикасының ҰЭМ тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

Комитетi Павлодар облысы тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

департаментiнiң құрылымдық бөлiмшесi болып табылады. Халықтың 

санитарлық-эпидемиологиялық салауаттылығын қамтамасыз ету бойынша 

жұмысынан басқа, басқарма өнiмдi жүзеге асыру сатысынан техникалық 

регламенттердiң сақталуын бақылау және тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласында функциялармен үлестiрiлдi. Қазақстан Республикасының 

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Заңына сәйкес 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласында мемлекеттiк саясаттың жүзеге 

асырылуын қамтамасыз ету бойынша мемлекеттiк органдардың салааралық 

үйлестiруiн жүзеге асырады.  

Тұтынушылардың құқығын қорғау басқармасының алдында келесiдей 

мiндеттер қойылған:  

- Тұтынушылардың құқықтарын қорғау;  

- Халықтың санитарлық – эпидемиологиялық сауаттылығы;  

- Өнiмнiң сапасы мен қауiпсiздiгiн бақылау.  

Аудандық тұтынушылардың құқықтарын қорғау басқармасы әр аптаның 

бейсенбi күнiнде «Ашық есiк» күндерiн өткiзедi. Тұрғындардан әлеуметтiк 

сауал жүргiзу мақсатында мектептегi тамақтану, медициналық қызмет көрсету 

сапасы, дәрiханалық қызмет көрсету сапасы, косметологиялық қызмет көрсету, 

тұтынушылардың құқықтарын бiлу жөнiнде 2208 сауалнама жүргiзiлдi. Әрбiр 

сауалнама бойынша сараптама жүргiзiлдi. Материалдар нысандарда 

санитариялық - насихаттау жұмыстарын жүргiзу барысында қолданылады. 2015 

жылдың 9 айында басқармамен тұтынушылардың құқықтарын қорғау, бiлiм 

беру мәселелерi бойынша 26 арыз қарастырылды. Сауықтыру ұйымдарында 

санитариялық- эпидемиологиялық тексерiс жүргiзу бойынша 12, жалпы орта 

бiлiм беретiн мектептердi тексеру бойынша 14 өтiнiш қарастырылды. Барлық 

өтiнiштер уақтылы қарастырылып, тексерiс актiлерi берiлдi. Аудандық 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау басқармасы бойынша жылдың басынан 
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10 дөңгелек үстел өткiзiлдi. Олар: «Тұтынушылардың құқықтарын қорғайық!»; 

«Жолаушыларды тасымалдау бойынша қызмет көрсету жөнiнде көкейкестi 

мәселелер»; «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Заңын сақтау; 

«Оқушылардың медициналық тексерiсiнiң нәтижелерi бойынша бiлiм беру 

объектiлерiндегi көкейкестi мәселелер»; «Жазғы уақытта сауықтыру 

нысандарында дайындық жұмыстарын жүргiзу кезiндегi көкейкестi мәселелер»; 

«Медициналық қызмет көрсету сапасы»; «Сумен жабдықтау қызметiн беру 

жөнiнде тұрғын үй коммуналдық шаруашылық саласындағы мәселе»; «Тауарды 

ауыстыру және қайтару бойынша бөлшек сауда саласындағы мәселе»; 

«Байланыс қызметтерiн көрсету саласындағы мәселелер»; «Қоғамдық тамақтану 

саласындағы көкейкестi мәселелер» тақырыптарына дөңгелек үстелдер 

өткiзiлдi.  

 

 

5 Тұтынушылар құқығын қорғау жолдары 

5.1 Тұтынушылaрдың құқықтaрын сотқa дейiнгi қорғaу тәртiбi 

 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғау «Тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы» Қазақстан Республикасының заңымен белгiленедi. 

Азматтардың бұзылған тұтынушылық құқықтарын қорғау сотқа дейiнгi тәртiп 

бойынша және соттық тәртiпте қаралады деп бөлiнедi.  

Сотқа дейiнгi реттеуге тұтынушылардың өздерi немесе қоғамдық ұйым 

жүгiне алады. Қойылған талапты 10 күн iшiнде қарастыруға тиiс.     

 Егер қойылған талапты өз еркiмен өтеуден бас тартса, онда тұтынушы 

(немесе тиiстi орган, қоғамдық ұйым) сотқа талап қоюға құқылы. 

 Өзiне жүктелген мiндеттерiн тиiстi дәрежеде орындамағаны үшiн санкция 

ретiнде құқық бұзушыға (дайындаушыға, атқарушыға, сатушыға) 

тұтынушының тиiстi талаптарын қанағаттандыру мақсатында талап қойған 

сәтiнен бастап өсiмпұл есептеледi.   

Сатушы, дайындаушы (олардың өкiлдерi) тұтынушыдан тауарды 

қабылдап алуға мiндеттi. Тауар болған жағдайда тұтынушының оны 

айырбастау талабы дереу қанағаттандырылуы керек, ал сапасын тексеру 

қажеттiгi пайда болған кезде республиканың заң актiлерiмен немесе 

тараптардың келiсiмiмен белгiленген мерзiм iшiнде (бiрақ 14 күннен асырмай) 

қанағаттандырылуы керек. 

       Тауар болмаған жағдайда тұтынушының айырбастау талабы тиiстi өтiнiш 

жасалған кезден бастап 2 ай мерзiм iшiнде қанағаттандырылуы керек. 

       Осы тармақта аталған мерзiмдердi бұзған әрбiр күнi үшiн сатушы (оның 

өкiлi, дайындаушы) тұтынушыға айырбасталған тауарды берумен бiрге тауар 

құнының бiр процентi мөлшерiнде айып төлейдi. 

      Тауар айырбасталған жағдайда кепiлдiк берiлген мерзiм айырбасталған 

күннен бастап қайтадан есептеледi. 
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 Тұтынушының тауар жөнделiп жатқан кезде сондай үлгiдегi (маркадағы, 

түрдегi) тауар беру туралы талабының орындалмаған әр күнi үшiн, сондай-ақ 

кемшiлiктердi түзеудiң сатып алу-сату шартынан туындайтын мерзiмiн 

кешiктiрген әр күнi үшiн сатушы, дайындаушы (олардың өкiлдерi) тұтынушыға 

тауардың бөлшек сауда бағасының бiр процентi мөлшерiнде айып төлейдi [18]. 

Тұтынушылардың құқықтарын сотқа дейiнгi тәртiп бойынша қорғау да 

азаматтардың өздерiнiң жүгiнуi арқылы және тұтынушылар құқықтарын қорғау 

қоғамдары арқылы жүзеге асырылады.  

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау» туралы Заңның 6 бабына сәйкес, 

кез келген тұтынушы: 

 - тұтынудың кепiлдiк берiлген деңгейiне; 

 - тауарларды еркiн сатып алуға, жұмыстар мен қызметтердi пайдалануға; 

 - сапалы өнiмге; 

 - өнiм туралы толық та шынайы хабарламаға; 

 - қауiпсiз өнiмге; 

 - сотқа және мемлекет уәкiлдiк берген басқа да органдарға өтiнiш 

жасауға; 

 - тұтынушылардың қоғамдық ұйымдарына бiрiгуге; 

 - келтiрiлген зиянды өтеттiруге құқылы. 

Мына жағдайда да тұтынушының құқықтарының бұзылғанын көруге 

болады. Яғни тұтынушылар сапасыз тауарларды қандай мерзiмде және қандай 

жағдайда ауыстырып алуларына болады? – деген сауалдарға тоқталып кетейiн. 

Қазiргi кезде бiз көптеп дүкендерде «Тауар қайтарылмайды және 

ауыстырылмайды» деген жазбаны жиi кездестiремiз және сатып алынған 

тауардың сапасы жөнiнде қандай да болмасын мәселе туындай қалса, 

сатушылар бiз сiзге ескерiттiк дегендей жазылған жазуды нұсқайды. Ал бұл 

құжат ешқандай күшке ие емес, өткенi заң бойынша тұтынушы тауарды 14 күн 

iшiнде қайтаруға құқылы. Әрине тауардың бастапқы қалпы сақталған жағдайда 

ғана. 

Тағы бiр тұтынушы құқығын өрескел бұзушылық — кепiлдiк қызмет ету 

мерзiмiнiң заңсыз қысқартылуы. Ұялы телефондар және басқа аса iрi емес, 

бiрақ қымбат тауарлар сатқанда дүкен қожайындары кепiлдеме мерзiмiн 1 айға 

бекiтедi. Ал заң бойынша Қазақстан Республикасында сатылатын тауарлар 

үшiн кепiлдеме мерзiмi өндiрушiнiң өзi ұзақ мерзiмге бекiткен жағдайдан басқа 

кезде бiр жылдан кем болмауы керек. Өзiнiң абыройына көңiл бөлетiн iрi 

фирмалар клиенттерiнiң шеңберiн анағұрлым кеңейтудi мақсат етiп, кепiлдiк 

мерзiмiн 3 жылдан 5 жылға дейiн ұзартады, бұл қалыпты жағдай. Егер сатушы 

өз дүкенiнен бiрнеше ай бұрын сатып алынған сапасыз тауарды жөндеуден 

немесе ауыстырудан бас тартқан жағдайда, тұтынушы оның адалдығына 

күмәнданып, тұтынушылар құқығын қорғау қоғамына шағымдануына болады. 

Ал телефонды жөндеудiң кепiлдiк мерзiмi сервис-орталыққа барған сәттен 

бастап он күннен аспауы тиiс. Телефонның сапасын тексеру мерзiмi 14 күн. 
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Бiрақ шынымен де алмастыру мен қайтаруға жатпайтын тауарлар да 

болады, бұл туралы үкiметтiң арнайы қаулысы куәлiк етедi. Алтын мен қымбат 

тастардан жасалынған бұйым сатып алған тұтынушы бұл тауардың сапалы 

болған жағдайда керi қайтарылмайтынын есте ұстауы тиiс. Алтынның сапасын 

тексерумеи арнайы сараптама айналысады, егер оның қорытындысы тауарлың 

сапасыздығын дәлелдесе, оны дүкенге қайтарып, зиянның орнын толтыруға, 

соның  iшiнде сарапшылардың  қызметiн төлеу шығындарын да талап етуге 

болады. Ел аумағында тиiстi сертификаттан өткен алтын бұйымдардың тиiстi 

сертификаты,  сонымен қатар қазақстандық таңба (барыстың басы) болуға тиiс 

екенiн есте ұстаған жөн. Айтпақшы қымбат бұйымдардың қазақстандық 

сертификаттары туралы проблема анағұрлым өзектi ұлттық сараптама және 

сертификация орталығының мәлiметтерi бойынша Қазақстанға әкелiнетiн 

алтындардың 90 пайызына дейiнi стандартқа сай келмейдi.  

 Осы тектес арыздар қатары көптеп кездеседi. Осы жерде Атыраулық 

тұтынушылар құқығын қорғау қоғамы жөнiнде айтып кететiн болсақ ол 

Қазақстандағы жас қоғамдардың бiрi болып саналады. Қоғамның негiзгi 

принциптерiнiң бiрi – барлық туындаған мәселелердi екi тараптың – тұтынушы 

мен қызмет көрсетушiнiң келiссөздерi арқылы, мүмкiн болғанша соңғы шара 

болып табылатын сот талқылауына жеткiзбей шешу. 

 Мысалы сiз компьютер сатып алдыңыз делiк, ол бiр апта өтпей бұзылып 

қалды немесе сiз тапсырыс берген пластик терезеңiздiң көлемi кенет үлкен 

болып шықты, ондай жағдайда не iстеу керек? Әрине сiз дүкенге, фирмаға, 

көршiлерiнiңзге барасыз, келiссөздiң ауыр және ұзаққа баратынын түсiнесiз. 

Бастысы қарапайым тұтынушы ақырғы нәтижеге сенiмдi бола алмайды, өйткенi 

өзiнiк құқы туралы әрдайым толық хабардар емес.  

Тұтынушылардың құқықтарын сотқа дейiнгi тәртiп бойынша қорғау 

тұтынушылар үшiн де, жауап берушi тарап үшiн де тиiмдi деп ойлаймын. 

Себебi сот шығындарын төлеу кiмге де болса жеңiл тимейтiнi сөзсiз.  

 

5.2 Медиация -тұтынушалардың құқықтарын қорғаудың нысаны 

ретiнде 

 

Медиация бүгiнгi таңда тұтынушалардың құқықтарын соттан тыс 

қорғаудың бiрi ретiнде қарастырылады. Медиатор – осы Заңның талаптарына 

сәйкес кәсiби және кәсiби емес негiзде медиация жүргiзу үшiн тараптар 

тартатын тәуелсiз жеке тұлға. Олар өз қызметiн «Медиация туралы» Қазақстан 

Республикасының 2011 жылғы 28 қаңтардағы заңына сәйкес жүзеге асырады.   

«Медиация» туралы заң – азаматтардың азаматтық–құқық қарым-

қатынастарын, кәсiпкерлiкке байланысты туындайтын дауларды, еңбек және 

отбасы құқықтық қатынастарын, жеке мен заңды тұлғалар арасындағы 

келiспеушлiктердi реттеуге, ауыр емес және орташа ауыр саналатын қылмыстар 

бойынша өзара татуластыққа келу барысында жұмыстанады. «Медиация»-
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соттардың мәртебесiн көрсетедi, принциптерiн, талаптарын, еңбек төлем iстерiн 

iске асыруға ықпал етедi. Бұқаралық-ақпарат құралдарының жария етiлуi. 

Ааталған заң сот жүргiзiлетiн iстердi қысқартуды, яғни екi жақтың 

келiсiмiмен «бiтiмгершiлiкке»  келедi. Бұл жерде «медиатр» - маман кәсiптiк, 

кәсiпсiз медиатр болады. Кәсiпсiз медиатр ол- тұрғын халық ортасынан шыққан 

елге сыйлы адам, жергiлiктi жерден «медиатр» ретiнде тiркелген, жасы 40-тан 

жоғары, бұрын сотталмаған, өз мiндетiне жауапкершiлiкпен қарайтын, ақылды 

адам болуға тиiс. 

Заң Қылмыстық, Азаматтық процестік кодекстерiне өзгерiстер мен 

толықтырулар енгiзiлдi. Қатысушылар конфиденциальдық - құпиялықты 

принципты бұзғаны үшiн әкiмшiлiк жауапкершiлiкке  тартылады. 

Медиатордың мiндетi - екi жақты татуластырып, бiрлестiру. Даулы iстердi 

екi жақты бiтiмге келтiру арқылы шешу жолымен, олар соттың    жүктiлiгiн  

азайтып қана қоймай, қоғамға да пайдасын тигiзедi. 

Азаматтық iстер бойынша даулар туралы қаралған iстер  

«бiтiмгершiлiкке» келiсiмге келуге болады. Азаматтық iс жүргiзу процессiнде 

немесе iс қарау кезiнде шешiледi. №2-шi Ақжайық аудандық сотымен 2010 

жылы «бiтiмгершiлiкке» келуге байланысты барлығы 5 iс қарады, 2009 жылы 

барлығы 7 iс қаралды, бұл соттың түсiндiрме жұмысының  арқасында, 

«сұхбаттасу» тараптарын өткiзген кезде өз ара келiсiмге «бiтiмгершiлiкке» 

келуiне байлансты арыздан бас тартып, сот iшiндегi әдiл төрелiктi қамтамасыз 

етудiң бiрден-бiр жолы болды. Бұл да осы «медиация» тәсiлiн енгiзу арқылы 

соттың жариялығын көрсеттi. 

Қазақстан Республикасының Азаматтық iс жүргiзу кодексiнiң 193 

бабымен түсiндiреледi. Талап қоюшының талап қоюдан бас тартуы, 

жауапкердiң талап қоюды мойындауы және тараптардың бiтiмгершiлiк келiсiмi. 

«Бiтiмгершiлiк келiсiм»- екi жақтың келiсiмiн қорытындылай отырып, 

өзара келiсiм жасау, олардың келiсiмi сот арқылы бекiтiледi. Жан-жақты келiсiм 

Заң талабына сай жүргiзiледi. «Бiтiмгершiлiк»- жақтардың  мерзiмiн, уақытын, 

мөлшерiн орындау жөнiнде көрсетiледi. Егер де уақытында орындалмаса 

ұзартуға, орындау мерзiмiн кейiнге қалдыруға, қарызды «түгел» немесе 

«жартылай» беруге болады. 

Қоғамды демократияландыру мен азаматтарымыздың әдiл сот төрелiгiне 

деген сенiмiн күшейту – iзгi iстерге жасалған үлкен қадам деп бiлуiмiз қажет. 

Медиацияның мақсаттары мыналар болып табылады: 

1) дауды (дау-шарды) шешудiң медиацияның екi тарапын да 

қанағаттандыратын нұсқасына қол жеткiзу; 

2) тараптардың дауласушылық деңгейiн төмендету. 

«Медиация туралы» заң жобасы Мемлекет Басшысының 2009 жылдың 18 

қарашасында Қазақстан Республикасы судьялары мен соттарының V съезiнде 

берген тапсырмаларын iске асыру жөнiндегi iс-шаралар жоспарына және де 

Үкiметiмiздiң заң жобалау жұмыстарының 2010 жылға арналған жоспарына 

сәйкес әзiрлендi. 
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Медиация мынадай қағидаттар негiзiнде жүргiзiледi: 

1) ерiктiлiк; 

2) медиация тараптарының тең құқылығы; 

3) медиатордың тәуелсiздiгi мен бейтараптылығы; 

4) медиация рәсiмiне араласуға жол бермеушiлiк; 

5) құпиялық. 

Тараптардың медиация туралы шартта көрсетiлген өзара ерiктi ниет 

бiлдiруi медиация рәсiмiне қатысудың шарты болып табылады. Медиация 

тараптары оның кез келген сатысында медиациядан бас тартуға құқылы. 

Медиация барысында тараптар өз қалауы бойынша өздерiнiң материалдық 

немесе процессуалдық құқықтарын иеленуге, талаптар мөлшерiн ұлғайтуға 

немесе азайтуға немесе даудан (дау-шардан) бас тартуға құқылы. 

Тараптар өзара қолайлы келiсiм нұсқаларын талқылау үшiн мәселелердi 

таңдауда еркiн болады. 

Медиация тараптары медиаторды, медиация рәсiмiн, ондағы өз 

ұстанымын, оны талап ету тәсiлдерi мен құралдарын таңдау кезiнде, ақпарат алу 

кезiнде, дау-шарды реттеу туралы келiсiм шарттарының қолайлылығын 

бағалауда тең құқықтарды пайдаланады және өздерiне тең мiндеттер жүктейдi. 

Медиацияны жүргiзу кезiнде медиатор тараптардан, мемлекеттiк 

органдардан, өзге де заңды, лауазымды және жеке тұлғалардан тәуелсiз болады. 

Медиатор осы Заңда жол берушiлiк айқындалатын медиация құралдары мен 

әдiстерiн таңдауда дербес болады. 

Медиатор бейтарап болуға, медиацияны екi тараптың мүддесi үшiн 

жүргiзуге және медиация рәсiмiне тараптардың тең қатысуын қамтамасыз етуге 

тиiс. Медиатордың бейтараптылығына кедергi келтiретiн жағдайлар болған 

кезде ол медиацияны жүргiзуден бас тартуға тиiс. Медиацияға 

қатысушылардың өздерiне медиация барысында белгiлi болған мәлiметтердi 

осы ақпаратты берген медиация тарапының жазбаша рұқсатынсыз жария етуге 

құқылы емес. 

Қазақстан Республикасының заңдарында көзделгендерден басқа 

жағдайларда, медиатордан медиация барысында белгiлi болған мәлiметтер 

туралы куәгер ретiнде жауап алуға болмайды. 

Медиацияға қатысушының өзiне медиация барысында белгiлi болған 

мәлiметтердi осы ақпаратты берген медиация тарапының рұқсатынсыз жария 

етуi Қазақстан Республикасының заңдарында белгiленген жауаптылыққа әкеп 

соғады. 

Медиаторларға қойылатын талаптар 

Тәуелсiз, бейтарап, iстiң нәтижесiне мүдделi емес, медиация 

тараптарының өзара келiсiмi бойынша таңдалған, медиаторлар тiзiлiмiне 

қосылған және медиатордың функцияларын орындауға келiсiм берген жеке 

тұлға медиатор бола алады. Медиатордың қызметi кәсiби негiзде (кәсiпқой 

медиатор) және кәсiби емес негiзде (қоғамдық медиатор) жүзеге асырылуы 
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мүмкiн. Қырық жасқа толған және кәсiпқой емес медиаторлар тiзiлiмiнде тұрған 

тұлғалар медиатор қызметiн кәсiби емес негiзде жүзеге асыра алады. 

Жоғары бiлiмi бар, жиырма бес жасқа толған, Қазақстан 

Республикасының Үкiметi айқындайтын тәртiппен бекiтiлетiн медиаторларды 

даярлау бағдарламасы бойынша оқытудан өткенiн растайтын құжаты 

(сертификаты) бар және кәсiпқой медиаторлар тiзiлiмiнде тұрған тұлғалар 

медиатор қызметiн жүзеге асыра алады. Медиатордың қызметi кәсiпкерлiк 

қызмет болып табылмайды. 

Медиатор қызметiн жүзеге асыратын тұлғалар Қазақстан 

Республикасының заңнамасында тыйым салынбаған кез келген өзге қызметтi де 

жүзеге асыруға құқылы. 

Мыналар: 

1) мемлекеттiк функцияларды орындауға уәкiлеттi және оған 

теңестiрiлген; 

2) заңда белгiленген тәртiппен сот әрекетке қабiлетсiз немесе әрекет 

қабiлетi шектеулi деп таныған; 

3) оған қатысты қылмыстық қудалау жүзеге асырылатын; 

4) заңда белгiленген тәртiппен өтелмеген немесе алынбаған соттылығы 

бар адам медиатор бола алмайды. 

Медиация тараптарының келiсiмiмен медиаторға қойылатын қосымша 

талаптар белгiленуi мүмкiн. 

Медиатордың құқықтары мен мiндеттерi 

Медиатор: 

1) медиация барысында бiр мезгiлде барлық тараптармен де, тараптардың 

жеке-жеке әрқайсысымен де кездесулер өткiзуге және оларға дауды (дау-

шарды) шешу жөнiнде ауызша әрi жазбаша ұсынымдар беруге; 

2) құпиялылық қағидатын сақтай отырып, өз қызметiн жүзеге асыруы 

туралы жұртшылықты хабардар етуге құқылы. 

Медиатор: 

1) медиацияны жүргiзген кезде медиация тараптарының келiсiмiмен ғана 

әрекет етуге; 

2) медиация басталғанға дейiн медиация тараптарына оның мақсаттарын, 

сондай-ақ олардың құқықтары мен мiндеттерiн түсiндiруге мiндеттi. 

Кәсiпқой медиатор медиаторлар қауымдастығы (одағы) бекiтетiн 

Медиаторлардың кәсiптiк этикасы кодексiн сақтауға мiндеттi. Медиатордың 

Қазақстан Республикасының заңнамасында көзделген басқа да құқықтары мен 

басқа да мiндеттерi бар. 

Медиация тараптары: 

1) медиаторды (медиаторларды) ерiктi түрде таңдауға; 

2) медиатордан бас тартуға; 

3) медиацияның кез келген сәтiнде оған қатысудан бас тартуға; 

4) медиацияны жүргiзуге жеке өзi немесе өкiлеттiктерi заңда белгiленген 

тәртiппен ресiмделген сенiмхатқа негiзделген өкiлдерi арқылы қатысуға; 
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5) дауды (дау-шарды) реттеу туралы келiсiмдi орындамаған немесе тиiстi 

дәрежеде орындамаған кезде сотқа немесе оған байланысты Қазақстан 

Республикасының заңнамасында белгiленген тәртiппен медиация жүзеге 

асырылған, iс жүргiзуiнде жатқан қылмыстық процестi жүргiзетiн органға 

жүгiнуге құқылы. 

Медиация тараптары дауды (дау-шарды) реттеу туралы келiсiмдi 

келiсiмде көзделген тәртiппен және мерзiмде орындауға мiндеттi. Медиация 

тараптарының Қазақстан Республикасының заңнамасында көзделген басқа да 

құқықтары мен басқа да мiндеттерi бар. Медиация тараптары өзара келiсiм 

бойынша басқа медиаторды таңдауға құқылы. Азаматтық немесе қылмыстық 

сот iсiн жүргiзу барысында медиацияны жүргiзу кезiнде тараптар бұл туралы 

сотқа не қылмыстық қудалау органына хабарлауға мiндеттi. Медиация 

қағидаттарына сәйкес медиатордың өз функцияларын жүзеге асыруына кедергi 

келтiретiн мән-жайлар туындаған жағдайда, медиатор дереу өздiгiнен бас 

тартуды мәлiмдеуге мiндеттi. 

Медиаторлар ұйымдары медиаторлардың бастамасы бойынша 

«Коммерциялық емес ұйымдар туралы» Қазақстан Республикасының Заңында 

көзделген ұйымдық-құқықтық нысандарда құрылған коммерциялық емес, 

мемлекеттiк емес, өзiн-өзi қаржыландыратын және өзiн-өзi басқаратын ұйым 

болып табылады. Медиаторлар ұйымы медиаторлардың медиацияны жүргiзу 

жөнiнде қызметтер көрсетуiнiң материалдық, ұйымдық-құқықтық және өзге де 

шарттарын қамтамасыз ету мақсатында құрылады. 

Медиаторлар ұйымдары медиация бойынша тиiстi даярлықтан өткенi 

туралы құжат (сертификат) бере отырып, медиаторларды кәсiби даярлауды және 

олардың бiлiктiлiгiн арттыруды өткiзуге құқылы. Медиаторлар ұйымдары өз 

қызметiн үйлестiру, медиаторлардың кәсiби қызметiнiң стандарттарын 

(қағидаларын), медиацияны жүргiзу тәртiбiн (регламентiн), медиация 

тараптарының медиаторларға сыйақы төлеу тәртiбiн әзiрлеу және бiрiздендiру 

мақсатында қауымдастыққа (одаққа) бiрiгуге құқылы. 

Медиаторлар ұйымына немесе медиаторлар қауымдастығына (одағына) 

кiру ерiктi негiзде жүзеге асырылады. Бұл ретте медиаторлар ұйымының немесе 

медиаторлар қауымдастығының (одақтың) кiру жарнасын алуына жол 

берiлмейдi. Медиаторлар қауымдастығы (одағы) Медиаторлардың кәсiптiк 

этикасы кодексiн әзiрлеуге және оны бекiтуге құқылы. 

Медиаторлар кәсiпқой медиаторлар тiзiлiмiне қосылу үшiн медиаторлар 

ұйымына жеке куәлiгiнiң көшiрмесiн (салыстырып тексеру үшiн жеке куәлiгiнiң 

түпнұсқасын ұсынбаған жағдайда нотариат куәландырған көшiрмесiн); 

үмiткерге тұрғылықты жерi бойынша наркологиялық көмек көрсететiн 

медициналық ұйымдардан және психоневрологиялық ұйымнан берiлген 

медициналық анықтамаларды; соттылығының жоқтығы туралы анықтаманы, 

жоғары бiлiмi туралы дипломының және медиация бойынша арнайы 

даярлықтан өткендiгiн растайтын құжаттың (сертификаттың) көшiрмелерiн 

ұсынуы қажет. 
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Кәсiпқой медиаторлар тiзiлiмi мыналарды қамтиды: 

1) медиатордың тегi, аты және әкесiнiң аты (ол бар болған кезде); 

2) медиатордың заңдық мекен-жайы; 

3) медиатордың байланыс деректерi (пошта мекен-жайы немесе 

электрондық поштаның мекен-жайы не телефон немесе телефакс нөмiрi); 

4) медиатордың маманданып жүрген медиация саласы туралы мәлiметтер; 

5) медиатордың медиацияны жүзеге асыра алатын тiлi туралы мәлiметтер; 

6) медиаторларды даярлау бағдарламасы бойынша оқытудан өткенiн 

растайтын құжаттың (сертификаттың) бар екендiгi туралы мәлiметтер; 

7) медиатордың қызметiн тоқтата тұру туралы мәлiметтер. 

Кәсiпқой медиаторлар тiзiлiмi медиаторлар ұйымының интернет-

ресурсында қазақ және орыс тiлдерiнде орналастырылуға және оған 

медиаторларды енгiзу шамасына қарай жаңартылуға тиiс. Медиаторлар 

ұйымдары мерзiмдi баспасөз басылымдарында кәсiпқой медиаторлар тiзiлiмiн 

жариялауға құқылы. 

Медиаторлар ұйымының медиаторды кәсiпқой медиаторлар тiзiмiне 

енгiзуден бас тарту, одан шығару, оның қызметiн тоқтата тұру туралы шешiмiне 

сотқа шағымдануына болады. Өз қызметiн кәсiби емес негiзде жүзеге асыратын 

медиаторлармен қатар медиацияны жергiлiктi қоғамдастықтың жиналысы 

(жиыны) осындай мақсатта сайлайтын жергiлiктi қоғамдастықтың өмiрлiк 

тәжiрибесi мол, абыройлы және мiнсiз беделi бар мүшелерi жүргiзе алады. 

Медиаторлар ұйымдары бекiткен медиацияны жүргiзу тәртiбi (регламентi) 

тараптардың келiсiмiмен қолданылуы мүмкiн. 

Тараптар өздерiнiң қалауы бойынша медиацияны жүргiзу орны туралы 

уағдаласа алады. Медиатор медиацияны жүргiзу күнi мен уақытын тараптардың 

келiсiмiмен айқындайды. 

Тараптар медиацияны жүргiзу барысында пайдаланылатын тiл немесе 

тiлдер туралы өздерiнiң қалауы бойынша уағдаласа алады. 

Медиацияны жүргiзу тараптардың өзара келiсiмi бойынша және олардың 

арасында медиация туралы шарт жасалған кезде жүзеге асырылады. Жеке және 

(немесе) заңды тұлғалар қатысатын азаматтық, еңбек, отбасылық және өзге де 

құқық қатынастарынан туындайтын дауларды реттеу кезiндегi медиация сотқа 

жүгiнгенге дейiн де, сот талқылауы басталғаннан кейiн де қолданылуы мүмкiн.  

Судьялардың және қылмыстық қудалауды жүзеге асыратын органдар 

лауазымды тұлғаларының тараптарды қандай да болмасын нысанда медиацияға 

мәжбүрлеуге құқығы жоқ. Тарапқа медиацияға жүгiнуге ұсынысты басқа 

тараптың өтiнiшi бойынша, сот немесе қылмыстық қудалау органы жасауы 

мүмкiн. 

Медиацияны жүргiзу медиация тараптары медиация туралы шарт 

жасасқан күннен басталады. Егер тараптардың бiрi медиацияға жүгiну туралы 

ұсынысты жазбаша түрде жiберсе және оны жiберген күннен бастап он күн 

iшiнде немесе ұсыныста көрсетiлген өзге де орынды мерзiмде медиация рәсiмiн 

қолдануға басқа тараптың келiсiмiн алмаса, мұндай ұсыныс қабылданбаған 
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болып есептеледi. Медиацияны жүргiзу үшiн тараптар өзара келiсiм бойынша 

бiр немесе бiрнеше медиаторды таңдайды. 

Медиаторлар ұйымы, егер тараптар аталған ұйымға тиiстi өтiнiш жiберсе, 

медиатордың (медиаторлардың) кандидатурасын ұсына алады. 

Егер медиация азаматтық не қылмыстық процесс шеңберiнен тыс жүзеге 

асырылатын болса, медиатор мен тараптар аталған рәсiм күнтiзбелiк алпыс 

күннен аспайтын мерзiмде тоқтатылуы үшiн барлық ықтимал шараларды 

қабылдауға тиiс. Айрықша жағдайларда шешiлетiн даудың (дау-шардың) 

күрделiлiгiне, қосымша ақпаратты немесе құжаттарды алудың қажеттiлiгiне 

байланысты медиацияны жүргiзу мерзiмi медиация тараптарының уағдаласуы 

бойынша және медиатор келiскен кезде ұлғайтылуы мүмкiн, бiрақ ол 

күнтiзбелiк отыз күннен аспайды. 

Тараптар дауды (дау-шарды) медиация арқылы шешу туралы өзара 

келiскен жағдайда жазбаша нысанда ресiмделген медиация туралы шарт 

жасалады. Медиация туралы шарттың маңызды талаптары: 

1) медиация туралы шарттың жасалған күнi, уақыты және орны; 

2) дау (дау-шар) тараптарының атаулары, өкiлеттiктерi көрсетiлген 

олардың өкiлдерiнiң тегi және аты-жөнi, лауазымдары; 

3) даудың (дау-шардың) нысанасы; 

4) медиация тараптары таңдаған медиатор (медиаторлар) туралы 

мәлiметтер; 

5) медиацияны жүргiзуге байланысты шығыстардың, ал медиацияны 

кәсiби негiзде жүзеге асырған жағдайда – медиацияны жүргiзгенi үшiн 

медиаторға (медиаторларға) сыйақы төлеудiң шарттары, тәртiбi және мөлшерi; 

6) медиацияны жүргiзу тiлi; 

7) медиацияны жүргiзудiң құпиялылығы туралы тараптардың 

мiндеттемесi және мұндай мiндеттеменi орындамаудың салдары; 

8) медиация тараптарының дауды (дау-шарды) реттеуге қатысатын 

медиатордың медиация тараптары үшiн шығын (залал) келтiрген әрекетi 

(әрекетсiздiгi) үшiн жауапкершiлiгiнiң негiздерi мен көлемi; 

9) тараптардың деректемелерi (жеке басын куәландыратын деректер, 

тұрғылықты жерi, байланыс телефондары); 

10) медиацияны жүргiзу мерзiмi; 

11) медиацияны жүргiзу тәртiбi болып табылады. 

Тараптардың келiсiмi бойынша медиаторларға қосымша талаптар 

белгiленуi мүмкiн. Тараптар медиация тараптарының медиаторға медиация 

жүргiзгенi үшiн сыйақы төлеу шарттары, тәртiбi және мөлшерi медиаторлар 

ұйымы бекiткен тәртiппен (регламент) белгiленетiнi туралы уағдаласа алады. 

Медиацияны жүргiзуге байланысты шығыстар 

Медиацияны жүргiзуге байланысты шығыстар мыналарды қамтиды: 

1) медиаторға сыйақы төлеу; 
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2) медиацияны жүргiзуге байланысты медиатор шеккен шығыстар, оның 

iшiнде дау қаралатын жерге жол жүру ақысын төлеуге, қонақүйде тұруға және 

тамақтануға арналған шығыстар. 

Кәсiби медиаторлар медиацияны ақылы да, тегiн негiзде де жүзеге 

асырады. Кәсiпқой медиатор (медиаторлар) сыйақысының мөлшерi медиация 

басталғанға дейiн медиатормен (медиаторлармен) тараптардың келiсiмi 

бойынша айқындалады. Егер тараптардың келiсiмiмен өзгеше белгiленбесе, 

медиацияны жүргiзуге байланысты шығыстарды тараптар бiрлесiп тең 

үлестермен төлейдi.  Егер медиатор өзiнiң бейтараптығына кедергi келтiретiн 

мән-жайларға байланысты медиацияны жүргiзуден бас тартса, ол тараптардың 

өзiне төлеген ақшалай сомасын қайтаруға мiндеттi.  

Медиация жеке және (немесе) заңды тұлғалар қатысатын азаматтық, 

еңбек, отбасылық және өзге де құқық қатынастарынан туындайтын дауларды 

реттеу кезiнде медиация туралы шарт жасалған күннен бастап күнтiзбелiк отыз 

күннен кешiктiрiлмей аяқталуға тиiс. Қажет болған жағдайда тараптардың өзара 

шешiмi бойынша медиацияны жүргiзу мерзiмi күнтiзбелiк отыз күнге дейiн 

ұзартылуы мүмкiн, бiрақ жиынтығында ол күнтiзбелiк алпыс күннен аспауға 

тиiс. 

Медиация соттың қарауында жатқан жеке және (немесе) заңды тұлғалар 

қатысатын азаматтық, еңбек, отбасылық және өзге де құқық қатынастарынан 

туындайтын дауларды реттеу кезiнде медиация туралы шарт жасалған күннен 

бастап күнтiзбелiк отыз күннен кешiктiрiлмей аяқталуға тиiс. Қажет болған 

жағдайда тараптардың бiрлескен жазбаша хабарламасы бойынша медиацияны 

жүргiзу мерзiмiн сот күнтiзбелiк отыз күнге дейiн ұзартуы мүмкiн, бiрақ 

жиынтығында ол күнтiзбелiк алпыс күннен аспауға тиiс. Соттың қарауында 

жатқан жеке және (немесе) заңды тұлғалар қатысатын азаматтық, еңбек, 

отбасылық және өзге де құқық қатынастарынан туындайтын дауларды реттеу 

бойынша медиация туралы шарт iс бойынша iс жүргiзудi тоқтата тұруға негiз 

болып табылады. Азаматтық процесс шеңберiнде жүргiзiлген медиация 

тоқтатылған жағдайда тараптар iс жүргiзуiнде азаматтық iс жатқан сотқа тез 

арада: 

1) дауды реттеу туралы келiсiмге қол қойылған жағдайда – аталған 

келiсiмдi; 

2) өзге жағдайларда – Медияция туралы Заңның 26-бабында көзделген 

негiздердi көрсете отырып, медиацияны тоқтату туралы жазбаша хабарламаны 

жiберуге мiндеттi. 

Тараптардың медиация туралы шарт жасасуы қылмыстық iс бойынша iс 

жүргiзудi тоқтата тұрмайды. Медиацияға қатысу фактiсi медиация тарапы 

болып табылатын сот iсiн жүргiзуге қатысушының кiнәнi мойындауының дәлелi 

бола алмайды. 

Егер медиацияны жүргiзу кезiнде тараптардың бiрi кәмелетке толмаған 

болып табылса, педагогтiң немесе психологтiң қатысуы мiндеттi. Қылмыстық 

сот iсiн жүргiзу барысындағы медиация қылмыстық процессуалдық заңында 
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белгiленген сотқа дейiнгi және сотта iс жүргiзу мерзiмдерiнде жүзеге асырылуға 

тиiс. 

Дау-шарды реттеу туралы келiсiмге қол қоюдан бас тарту медиация 

тарапы болып табылатын сот iсiн жүргiзуге қатысушының жағдайын нашарлата 

алмайды. Қылмыстық процесс шеңберiнде жүргiзiлген медиация тоқтатылған 

жағдайда тараптар iс жүргiзуiнде қылмыстық iс жатқан қылмыстық процестi 

жүргiзетiн органға дереу: 

1) дау-шарды реттеу туралы келiсiмге қол қойылған жағдайда – аталған 

келiсiмдi; 

2) өзге жағдайларда – осы Заңның 26-бабында көзделген негiздердi 

көрсете отырып, медиацияны тоқтату туралы жазбаша хабарламаны жiберуге 

мiндеттi. 

Некенi жалғастыруға, ата-ана құқықтарын жүзеге асыруға, балалардың 

тұрғылықты жерiн белгiлеуге, ата-аналарының балаларды бағып-күтуге 

салымына қатысты ерлi-зайыптылар арасындағы келiспеушiлiктер, сондай-ақ 

отбасылық қатынастардан туындайтын басқа да келiспеушiлiктер медиация 

арқылы шешiлуi мүмкiн. Медиацияны жүргiзген кезде медиатор баланың заңды 

құқықтарын ескеруге тиiс. Егер медиация барысында баланың қалыпты өсуiне 

және дамуына қауiп төндiретiн немесе төндiруi мүмкiн немесе оның заңды 

мүдделерiне елеулi залал келтiретiн фактiлер белгiлi болса, медиатор баланың 

құқықтарын қорғау жөнiндегi өкiлеттiктi жүзеге асыратын органға жүгiнуге 

мiндеттi. 

Медиация: 

1) тараптар дауды (дау-шарды) реттеу туралы келiсiмге қол қойған 

жағдайда – мұндай келiсiмге қол қойылған күннен бастап; 

2) медиатор дауды (дау-шарды) медиация арқылы шешу мүмкiндiгiн 

болдырмайтын мән-жайларды анықтаған жағдайда; 

3) тараптар дауды (дау-шарды) медиация арқылы шешудiң мүмкiн 

еместiгiне байланысты медиациядан жазбаша бас тартқан жағдайда – тараптар 

жазбаша бас тартуға қол қойған күннен бастап; 

4) тараптардың бiреуi медиацияны жалғастырудан жазбаша бас тартқан 

жағдайда – медиатор жазбаша бас тартуды жiберген күннен бастап; 

Медиацияны жүргiзу кезiнде медиация тараптары қол жеткiзген дауды 

(дау-шарды) реттеу туралы келiсiм жазбаша нысанда жасалады және оған 

тараптар қол қояды. Келiсiмде медиация тараптары, даудың (дау-шардың) 

нысанасы, медиатор (медиаторлар) туралы деректер, сондай-ақ тараптар 

келiскен келiсiмнiң шарттары, оларды орындау тәсiлдерi мен мерзiмдерi және 

оларды орындамаудың немесе тиiсiнше орындамаудың салдары қамтылуға тиiс. 

Дауды (дау-шарды) реттеу туралы келiсiмдi медиация тараптары ерiктi 

түрде осы келiсiмде көзделген тәртiппен және мерзiмде орындауға тиiс. 

Азаматтық iстi сотта қарағанға дейiн жасалған дауды (дау-шарды) реттеу 

туралы келiсiм тараптардың азаматтық құқықтары мен мiндеттерiн белгiлеуге, 

өзгертуге немесе тоқтатуға бағытталған мәмiленi бiлдiредi. Мұндай келiсiм 
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орындалмаған немесе тиiсiнше орындалмаған жағдайда, келiсiмдi бұзған 

медиация тарапы Қазақстан Республикасының заңдарында көзделген тәртiппен 

жауаптылықта болады. Азаматтық процесс барысында медиацияны жүргiзу 

кезiнде тараптар қол жеткiзген дауды (дау-шарды) реттеу туралы келiсiм дереу 

iс жүргiзуiнде азаматтық iс жатқан судьяға жiберiледi. Дауды реттеу туралы 

келiсiмдi сот Қазақстан Республикасының Азаматтық iс жүргiзу кодексiнде 

көзделген тәртiппен бекiтедi. Бұл ретте төленген мемлекеттiк баж Қазақстан 

Республикасының Азаматтық iс жүргiзу кодексiнде көзделген тәртiппен 

төлеушiге қайтарылуға тиiс. 

Қылмыстық процесс барысында медиацияны жүргiзу кезiнде тараптар қол 

жеткiзген дау-шарды реттеу туралы келiсiм жәбiрленушiге келтiрiлген залалдың 

орнын толтыру және қылмыс жасаған адамның жәбiрленушiмен татуласуы 

жолымен дау-шарды реттеу туралы келiсiмдi бiлдiредi. Аталған келiсiм дереу iс 

жүргiзуiнде қылмыстық iс жатқан қылмыстық процестi жүргiзетiн органға 

жiберiледi және Қазақстан Республикасының Қылмыстық iс жүргiзу кодексiнде 

көзделген жағдайларда қылмыстық қудалауды болдырмайтын не оны жүзеге 

асырмауға мүмкiндiк беретiн мән-жай болып табылады. Дау-шарды реттеу 

туралы келiсiм оған тараптар қол қойған күнi күшiне енедi. 

Сонымен қатар, елiмiздiң 2020 жылға дейiнгi кезеңге арналған құқықтық 

саясат тұжырымдамасында азаматтық сот iсiне қатысушылардың құқықтарын 

барынша iске асыру, жеке адамның бұзылған құқықтары мен бостандықтарын, 

қоғам мен мемлекет мүддесiн уақытылы қорғау және қалпына келтiру 

мақсатында бiрқатар iс-шаралар қамтылған болатын. Оның iшiнде, тараптардың 

жеке құқықтық дау-дамайында ымыраға қол жеткiзудiң сот арқылы және соттан 

тыс тәртiппен қолданылатын түрлi жолдары мен әдiстерiн белгiлеуге бағытталу 

мүмкiндiктерi де көрiнiс тапқан едi. Осыған орай, заң жобасында медиация 

ұғымын анықтау, оның негiзгi қағидаттарын, қолданылу аясын, медиация 

рәсiмiнiң кепiлдiгiн, медиаторлар қызметiне ақы төлеу және белгiлеу мәселелерi 

қарастырылған. Дауларды жеке қарсылық аясынан шығарып, мүдделi пiкiрталас 

аясына көшiрiлетiн бұл жаңа заңның арқасында соттарда қаралатын iстердiң 

саны да айтарлықтай азая түсетiндiгi белгiлi. 

Осыған орай, дауларды шешудiң балаламалы түрi ретiнде азаматтық iс 

жүргiзудiң медиация институты (мәмлiгерлiк, бiтiмгерлiк рәсiмi) заңды түрде 

енгiзiлмек. Соған сәйкес Азаматтық iс жүргiзу кодексiнде медиацияға 

байланысты екi жақты қанағаттанарлық шешiмдер, маңызды мәселелер 

қамтылады. Осындай жолмен шешу қажеттi шешiмге қол жеткiзуге күштемейдi, 

сондықтан да сыбайлас жемқорлықтың пайда болуына жол берiлмейдi. 

Заңдық анықтамаға жүгiнсек, медиация кезiнде үшiншi, бейтарап жақ, 

яғни медиатор дауласушы тараптар арасында ерiктi келiсiмнiң түзiлуiне түрткi 

бола отырып, дау-жанжалды шешуге жәрдемдеседi. Яғни азаматтар өзара 

туындаған дау-дамайларды iс сотқа жолдағанға дейiн шеше алады. Медиатор 

араздасушы екi жақпен де жеке-жеке әңгiмелесiп, ушыққан жағдайды реттеудiң, 

сауықтырудың барынша әдiлеттi, ұтымды амалдарын қолданады. Қандай да бiр 
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тарап ымыраға келуден бас тартса, медиатор бұл күрделi жағдайды өзiнiң 

парасат-пайымы мен бiлiктiлiгi арқасында шебер шешуге тырысады. Атап 

айтқанда, келiспеушi тұлға үшiн iстi бұлайша насырға шаптырудан гөрi тиiмдi, 

татуласу келiссөзiне бару оңтайлы болатындай жағдай қалыптасуы тиiс. 

Сот жүйесiнiң дамуы қазiргi таңда күн санап қарқын алып келедi. 

«Қазақстан Республикасының 2010 жылдан 2020 жылға дейiнгi кезеңге 

арналған құқықтық саясат тұжырамдамасы туралы» Елбасының өткен жылғы 24 

тамыздағы Жарлығы сот билiгiнiң қызметiн толық, объективтi және бейтарап 

жария етуiн бағдарлаған болатын. Қазiргi таңда сот институттарын 

қалыптастыру мәселесi қолға алынуда. 

«Тұтынушылардың Ұлттық лигасы» РҚҰ өзiнiң қызметi уақытында 

тұтынушыларға сотқа дейiнгi тәртiп бойынша 150 миллион теңгеге жуық 

қаржыны (шамамен 1 миллион АҚШ доллары) қайтарып алуға, сот тәртiбi 

бойынша 457 миллион теңге (3 миллион АҚШ доллары) материалдық шығын 

мен 40 миллион теңгеден астам (266 мың доллардан астам) моральдық 

шығынды өтеуге көмектестi. 20 жыл iшiнде «Тұтынушылардың ұлттық лигасы» 

шешкен барлық дау-дамайлар соттық, медиативтi, дауларды реттеудiң кiнәрат-

талаптық тәртiптерi бойынша жүргiзiлдi. 

Медиативтi, дауларды реттеудiң кiнәрат-талаптық тәртiптер бойынша 

қаралған талаптардың саны 7585 болса, оның 5740-ы тұтынушылар пайдасына 

шешiлдi. Соттық тәртiпте қаралған 305 талап-арыздың 275-i тұтынушылар 

пайдасына шешiлдi. 

Азаматтардың жеке мүдделерiн қорғаудан өзге, «Тұтынушылардың 

ұлттық лигасы» РҚҰ өкiлеттi органдарға сотқа дейiнгi жүгiну мен кпөтеген 

тұтынушылардың атынан арыз-шағымдар беру жұмыстарын тәжiрибе жүзiнде 

жүргiзуде. Мұндай арыз-шағымдар түсiру алдағы уақытта мiндеттi түрде тауар 

сатып алу қиындықтарымен, сапасыз көрсетiлген қызметтермен бетпе-бет 

келетiн көптеген адамдардың құқын қорғауға көмектеседi. 

 «Тұтынушылардың ұлттық лигасы» РҚҰ шиеленiстердi соттың 

араласуынсыз шешудiң бiрден-бiр әдiсi – медияция әдiсiмен жұмыс iстеудi 

жалғастыруда. 2011 жылдың 28 қаңтарында «Медиация туралы» ҚР Заңына қол 

қойылды. Қазiргi уақытта Қазақстанда репубилкалық мәртебеге ие бiр ғана 

ұйым бар. Ол – «Медияция» Бiтiмгершiлiк пен медиясының бiрiккен орталығы» 

РҚҰ. Бұл ұйымның медиаторлар дайындауда тәжiрибесi мол. «Медияция» 

Бiтiмгершiлiк пен медиясының бiрiккен орталығы» РҚҰ-да iрi компаниялар мен 

кәсiпорындардың басшылары, соттар, соның iшiнде қазақстанның Жоғары сот 

өкiлдерi, қорғаушылар, нотариустер, экономистер, заңгерлер, психологтар 

сынды 200-ге тарта адам оқып шықты. «Медияция» Бiтiмгершiлiк пен 

медиясының бiрiккен орталығы» РҚҰ-ның www.mediation.kz деп аталатын 

интерактивтi сайтын iске қосу мен енгiзу жұмыстары жасалды. 

ҚР «Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» заңының 9-бабына сәйкес 

мектептер мен ЖОО-ларда мiндеттi тұтынушылық бiлiм беру қарастырылған. 

Осыған орай қазақ және орыс тiлдерiнде ЖОО студенттерiне арналған 
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«Тұтынушылардың құқығын қорғау» атты оқулық пен оқытушыларға арналған  

әдiстемелiк оқулық жазылды. Бұл – Қазақстандағы тұтынушылар құқын 

қорғауға арналған бiрiншi оқулық. Ол Заң және Экономика оқу орындары мен, 

басқа да ЖОО-лардың заң және экономика факультеттерiнiң студенттерiне, 

магистранттары мен докторанттарына, оқытушыларына арналған. 

2012 жылы «Тұтынушылардың ұлттық лигасы» РҚҰ-ға 38 мыңнан аса 

адам мүшелiкке өтiп, бұл экономикалық және әлеуметтiк мәселелердi шешумен 

айналысатын халықтың барлық тобына өмiрдi жақсартуға, әлеуметтiк әдiлет 

орнатуға, адам құқықтарын қорғауға және құндылықтарды (адами, 

материалдық) дұрыс басқаруға, сапалы нарық жағдайын орнатуға көптеген 

мүмкiндiктер ашты.  

 

 

5.3 Тұтынушылар құқығын сотта қорғау тәртiбi 

 

Бүгiнгi күнi тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың заңдық тетiгi әлi де 

қалыптасуда. Сот тәжiрибесi көрсеткендей, тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау әр түрлi қызмет көрсету саласын қамтиды: сауда (сапасыз тауар сату), 

мүлiктiк-коммуналдық сала (жылу, газ, электр, су); медициналық, көлiк, туризм 

саласында қызмет көрсету. Тұтынушылардың құқықтарын қорғауды 

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» 2010 жылғы 4 мамырдағы № 

174-IV Заңның 22-бабында сот жүзеге асырады деп көрсетiлген. 

Тұтынушыға моральдық зиянды өндiруге, сатушының, дайындаушының, 

атқарушының, сондай- ақ басқару органдарының тұтынушылардың белгiсiз бiр 

тобы жөнiндегi әрекеттерiн құқыққа қайшы деп тануға сот органдары ғана 

өкiлеттi. Сонымен қатар сот органдары осы топтағы азаматтық iстердi қараған 

кезде ҚР «Сот жүйесi мен судьялардың мәртебесi туралы» Конституциялық 

заңның талаптарына сай тәуелсiз болады, яғни, қандайда болмасын 

ведомстволық нұсқаулармен тәуелсiз болуымен қатар, талаптардың 

қолданыстағы заң нормаларына сай объективтi шешiлуiн қамтамасыз ету 

мүмкiндiгi мол. 

Қолданыстағы   заң   нормаларына  сәйкес,   тұтынушылардың  құқығы   

бұзылған   жағдайда «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» ҚР 

Заңның 20-бабы негiзiнде тұтынушы құқықтарын қорғайтын қоғамдық 

бiрлестiктер құрылуы мүмкiн болса, бұндай бiрлестiктер қазiргi күнде 

Қазақстан территориясының барлық облыстарында жұмыс iстеп келедi. 

Көпшiлiк жағдайда осы бiрлестiк өкiлдерiнiң қолданыстағы заң нормаларынан 

хабардарлығы, осы саладағы iс-тәжiрибелерiн және заңдардың қолданылу 

тәртiбiн жеке тұлғаларға қарағанда жетiк меңгергендiктерi сот өндiрiстерiнде 

осы санаттағы азаматтық iстердi қарағанда өзiнiң оң ықпалын тигiзуде. 

Мысалы, Өскемендегi«Паритет» ТҚҚҚ (Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

қоғамы) В.Я. Линкевич деген азаматтың мүддесiн қорғап, сотқа арыз берген. 
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Талапкер «Фирма теплые окна» ЖШС-не металлопластиктен жасалған 

терезелердi орнатудағы мiндеттемелерiн орындамағаны үшiн алдын ала төлеп 

қойған қаржысы 374 800 теңге, 100 000 теңге моральдық шығынды, 23 321 

теңге басқа шығындарды өндiрiп талап ақысын 100 % көлемiнде айыппұл 

салуды сұраған. Сот шешiмiмен талап арыз iшiнара қанағаттандырылып, 

«Фирма теплые окна» ЖШС-нен В.Я. Линкевичтiң пайдасына алдын ала 

төленген ақшасы 374 800 теңге, моральдық шығын өтемi ретiнде 5 840 теңге, 

маманның қорытындысын алу бойынша 25 000 теңге шығын, мемлекет 

пайдасына 4 332 теңге баж салығы өндiрiлiп, «Фирма теплые окна» ЖШС-нен 

374 000 теңге айыппұл өндiрiлдi. Аталған iс қадағалау тәртiбiнде қаралып, 

бiрiншi инстанциядағы сот шешiмi өзгерiссiз қалдырылды. 

Сот тәжiрибесi көрсетiп отырғандай, тұтынушылар құқығының 

бұзылуына байланысты даулар әр түрлi саланы қамтиды. Бұларды негiзiнен 

төмендегiдей топтарға бөлуге болады: тауар сату қызметтерi саласындағы, 

тұрмыстық саладағы, тұрмыстық қызмет көрсету, дәрiгерлiк қызмет көрсету, 

көлiк қызметтерiн көрсету. 

Шығыс Қазақстан облыстық сотының азаматтық iстер бойынша сот 

алқасымен 22 шiлде 1996 жылғы ҚР Жоғарғы Соты Пленумының № 7 

«Тұтынушылар құқығын қорғау заңдарының соттармен қолдану тәжiрибесi» 

туралы құқықтық Қаулысына сай жасалған саралауында облыс бойынша 

аталған категориядағы 163 азаматтық iс оқып танысу арқылы тексерген. Осы 

163 iстiң 33-i бойынша талап арыздар қанағаттандырылған болса, 14 iс 

бойынша бас тартылған. Өндiрiстен қысқартылғаны 39, оның iшiнде 

талапкерлердiң талаптан бас тартуына байланысты — 17, бiтiм келiсiмiмен — 

22,заң талаптарына сай қараусыз қалдырылғаны — 52 болса, қайтарылғаны — 

25. 

25 маусым 1996 жылы қабылданған «Тұтынушылардың құқығын қорғау 

туралы заңнаманы соттардың қолдану практикасы туралы» Қазақстан 

Республикасы Жоғарғы Соты Пленумының Қаулысы моральдық зиянның 

орнын толтыру институтына бiрқатар өзгерiстер енгiздi. Мәселен, Қаулының 8-

тармағы ҚР «Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» Заңының 18-бабын 

қолдану кезiнде соттар құқықты бұзған тұлғаның кiнәсiне қарамастан, жеке 

мүлiктiк емес құқықтарды қорғау туралы ҚР Азаматтық кодексiнiң 141-

бабының 3-тармағын басшылыққа алған жөн деп көрсетiлген. Азаматтық 

кодекс құқықты бұзған тұлғаның кiнәсына қарамастан, жеке мүлiктiк емес 

құқықтарды қорғауды қарастырса да, бұл моральдық зиянға қатысты 

қолданылмаған, себебi 131-бап тек жалпы ережелердi бекiткен, осыған сәйкес 

моралдық зиян тұлға кiнәлi болған жағдайда ғана толтырылады. Осыған орай, 

Қаулының 8-тармағы ескерту ретiнде тағы бiр ереженi бекiтедi. Азаматтық заң 

негiздерi мен өзге нормативтiк актiлермен көзделген ескертулер негiзiнде 

моральдық зиян тұлғаның кiнәсiз болғанына қарамастан, толтырылады. 

Қаулының 8-тармағының 2-бөлiмi субъектiлердiң талап ету құқығын 

бекiтетiн норманы енгiздi. Бұл тұтынушылар қоғамына азаматтардың 
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тапсырмасы бойынша немесе өзiнiң бастамашылығымен бұзушылықтарды жою 

және ерiктi түрде азаматтарға бұл бұзушылықпен келтiрiлген зиянның орнын 

толтыруды қарастыратын «Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» ҚР 

Заңының 23-бабына қатысты айтылған. Егер 10 күннiң iшiнде өндiрушi 

(орындаушы, сатушы) қойылған талабына жауап бермесе немесе бұзушылықты 

жоюдан және ерiктi түрде келтiрiлген зиянның орнын толтырудан бас тартса, 

тұтынушылардың қоғамдық ұйымдары сотқа талап беруге құқылы. Сонымен 

қатар бұл бапта тұтынушылардың қоғамдық ұйымдарының дербес немесе 

прокурор арқылы сатушының, өндiрушiнiң, орындаушының, сонымен бiрге 

анықталмаған тұтынушыларға қатысты мемлекеттiк органның әрекетiне және 

бұл әрекеттердi тоқтату туралы сотқа арыздануға құқылы деп бекiтiлген 

(ұжымдық талап арыз). Анықталмаған тұлғалардың мүдделерiн қорғауға 

Қаулының 8-тармағы тыйым салады, ал «Тұтынушылардың құқығын қорғау 

туралы» ҚР Заңының 23-бабының 4-бөлiмiне сәйкес, тұтынушылардың 

қоғамдық ұйымдарының анықталмаған тұлғаларға қатысты мүлiктiк және 

моральдық зиянның орнын толтыру туралы талаптарды беру құқығы 

белгiленбеген. Осыған байланысты, нақты тұлғаларды көрсетпей, 

тұтынушылардың қоғамдық ұйымдары мүлiктiк және моралдық зиянның орнын 

толтыру туралы талаптарды берген жағдайда ҚР Азаматтық процестiк 

кодексiнiң 150-бабын бұзу деп танылады және ҚР АК-нiң 8-бабы, ҚР АПК-нiң 

155-бабына сәйкес, қозғалыссыз қалдыруға жатады. Бұл норма негiзiнде арнайы 

ереже енгiзiледi, ол бойынша моральдық зиян тек нақты тұлғаға ғана, нақ оған 

қатысты келтiрiлген моральдық зиянның мөлшерi анықталған жағдайда 

толтырылады. Сондықтан да ұжымдық талап берген кезде барлық 

талапкерлердiң аттары көрсетiлуi тиiс, ал сот әрбiр тұлғаға қатысты моральдық 

зиянның келтiру мән-жайларын анықтауы тиiс. 

Сот тәжiрибесiне жүргiзiлген талдаулар тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы талаппен жүгiнген iстердiң көпшiлiгi соттарда 

қанағаттандырылғанын байқатады. Бұдан бiз тұтынушылардың құқығы жиi 

бұзылатынын, құқық бұзушылардың ерiктi түрде орындаудан бас тартып, тек 

қана сот- тың шешiмiмен келтiрiлген шығындар өндiрiлетiнiн аңғарамыз. 

Мәселен, талапкер Дюсекенова К.А. шартты бұзу туралы және 11 999 теңге 

көлемiнде материалдық, 100 000 теңге көлемiнде моральдық зиянды өндiрiп алу 

туралы «GULSER COMRUTERS» ЖШС-не талап арызбен жолданған. Сот 

талапкердiң талабын негiздейтiн келесiдей мән-жайлар анықталған: 22.07.2010 

жылы №АСТ 0007013кепiлдiк туралы хатпен «GULSER COMRUTERS» ЖШС-

нiң филиалында «DSL модем Cisco Systems Linkcys WAG 120N-EE, 

ADSL2+Modem» — жүйелi блокты 11 999 теңгеге сатып алған. 18.10.2011 

жылғы Техникалық жай-күйi туралы актiден DSL жүйеге қосылмайтыны 

анықталған. 

Сот ҚР Азаматтық кодексiнiң 268-бабын басшылыққа ала отырып, 

мiндеттемеге сәйкес бiр адам (борышқер) басқа адамның (несие берушiнiң) 

пайдасына мүлiк беру, жұмыс орындау, ақша төлеу және т.б. сияқты белгiлi бiр 
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әрекеттер жасауға, не белгiлi бiр әрекет жасаудан тартынуға мiндеттi, ал несие 

берушi борышқордан өз мiндеттерiн орындауын талап етуге құқылы. Несие 

берушi борышқерден атқарылғанды қабылдауға мiндеттi деп тауып, 

талапкердiң талап арызын iшiнара қанағаттандырған. Жауапкерден келтiрiлген 

материалдық зиян толығымен өтелген, ал моральдық зиян көлемiн 2000 теңге 

мөлшерiнде бағалап, қанағаттандырған. 

Келесi азаматтық iс бойынша талап арызды сотқа «Әдiлет» тұтынушылар 

құқығын қорғау қоғамы А.С.Гилев мүддесiн қорғап «Gedeon HT» ЖШС-не 

қойған. 

Iс материалдарынан мәлiм болғандай, 26.05.2011 ж. А.С.Гилев пен 

«Gedeon HT» ЖШС арасында құны 94 000 теңге тұратын жиһаз дайындау 

туралы № 116 мердiгерлiк туралы шарт жасалған. Талапкер жиһаздың құнын 

толығымен төлеген, ал жауапкер шарт бойынша 2011 жылы 14 маусымда 

дайындауға мiндеттi болған, бiрақ тапсырысты 2011 жылы 20 маусымда 

орындаған, алайда мүлiктiң ақаулықтары, жетiспеушiлiктерi анықталған. 

Шарттың 5-т. 5.5-тармақшасына сәйкес, тапсырысты орындауды мердiгер 

кешiктiрген жағдайда әрбiр кешiктiрген күнi үшiн тапсырыстың құнына 0,05 

пайыз өсiм төлейтiнi анықталды. 2011 жылы 11 тамызда Әдiлет» Тұтынушылар 

құқығын қорғау қоғамы А.С.Гилев атынан алдын ала дауды реттеу тәртiбiмен 

борышкерге кiнә қояды, бiрақ ешқандай жауап алынбаған. 

ҚР «Тұтынушылар құқығын қорғау туралы» Заңының 15-бабының 1-

бөлiмiнiң 6-тармағына сәйкес, шартты бұзуды және тауар үшiн төленген 

ақшалай соманы қайтаруды талап етуге құқылы. Осының негiзiнде сот талапты 

толығымен қанағаттандырған, ал моралдық зиянды 10000 теңге көлемiнде 

өндiрген. 

Келесi азаматтық iс бойынша сот талапты iшiнара қанағаттандыруға 

мәжбүр болған. Себебi сот талапкер Ивановская Л.И. өзiне моральдық зиян 

келтiрiлгенi туралы дәлелдеме табыстамағанын негiзге ала отырып, тек қана 

материалдық зиянды өндiрiп берген. Соттың шешiмi негiзсiз деп есептеймiз. 

Өйткенi ҚР «Тұтынушылар құқығын қорғау туралы» 2010 жылғы 4 мамырдағы 

Заңының 21-бабы бойынша, тұтынушының Қазақстан Республикасының 

тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы заңнамасында көзделген құқықтары 

мен заңды мүдделерiн сатушының (дайындаушының, орындаушының) бұзуы 

салдарынан оған келтiрiлген моральдық зиян, егер Қазақстан Республикасының 

заңдарында өзгеше көзделмесе, сатушының (дайындаушының, орындаушының) 

кiнәсi болған кезде сот айқындайтын мөлшерде өтеуге жатады. 

ҚР АК-нiң 951-бабына сәйкес, моральдық зиян — жеке тұлғалардың 

өзiндiк мүлiктiк емес игiлiктерi мен құқықтарының бұзылуы, кемсiтiлуi немесе 

олардан айырылуы, соның iшiнде жәбiрленушiнiң өзiне қарсы құқық 

бұзушылықтың жасалуы салдарынан басынан кешiрген (төзiмiн тауысқан, 

уайымға салған) жан азабы немесе тән азабы (қорлау, ызаландыру, қысым 

жасау, ашуландыру, ұялту, түңiлту, тән қиналуы, залал шегу, қолайсыз 

жағдайда қалу және т.б.). 
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ҚР «Тұтынушылар құқын қорғау туралы заңдарды соттардың қолдану 

тәжiрибесi туралы» Қазақстан Республикасы Жоғарғы Сотының нормативтiк 

Қаулысы 1996 жылғы 25 шiлде № 7 нормативтiк Қаулысында: «Заңның 21-

бабын қолданған кезде соттар құқық бұзған адамның кiнәсiне қатыссыз жеке 

мүлiктiк емес құқықты қорғау туралы АК 141-бабының 3-тармағын 

басшылыққа алулары тиiс», — деп атап көрсетiлген. 

ҚР АК-нiң 141-бабының 3-тармағы бойынша, егер осы Кодексте өзгеше 

көзделмесе, құқық бұзған адамның кiнәсiне қарамастан, мүлiктiк емес өзiндiк 

құқықтар қорғалуға тиiс. 

Iстiң мән-жайларынан анықталғандай, жауапкердiң тарапынан талапкердi 

29.10.2010 ж. бастап 22.11.2010 ж. дейiнгi аралықта қызмет көрсетудiң 

ақаулықтарын жою туралы сөз берiп, алдап келуi салдарынан талапкердiң 

басынан кешiрген (төзiмiн тауысқан, уайымға салған) жан азабы анықталған. 

Талапкер бiрнеше рет жауапкерден келтiрiлген шығынды өтеуiн талап еткен, 

бiрақ ол ақыры мiндеттеменi тиiсiнше орындаудан бас тартқаны мәлiм болған . 

ҚР АК-нiң 272-бабы бойынша, мiндеттеме — оның шарттары мен заң 

талаптарына сәйкес тиiсiнше орындалуға тиiс, ал мұндай шарттар мен талаптар 

болмаған жағдайда — iскерлiк қызмет өрiсiндегi әдеттегi құқықтарға немесе 

әдетте қойылатын өзге де талаптарға сәйкес орындалуға тиiс. 

Қазақстан Республикасы Жоғарғы Сотының «Соттардың моральдық 

зиянды өтеу туралы заңнаманы қолдануы туралы» 2001 жылғы 21 маусымдағы 

№ 3 нормативтiк Қаулысына сәйкес, азаматтың жан азабы деп адамның 

кемсiтуге, ызалануға, түңiлуге, ашуға, ұятқа, қажуға, жайсыздыққа және т.б. 

байланысты басынан кешiретiн эмоциялық-өзiндiк жан күйзелiсi сезiмдерiн 

түсiну қажет. Сол себептi талапкердiң құқықтары толық қорғалмай қалған. 

Материалдық құқық нормасын қолдану тұрғысынан моральдық зиянның 

орнын толтырумен байланысты мәселелерден басқа азаматтық iс жүргiзу 

нормаларын қолдану тұрғысынан оның орнын толтырумен байланысты 

шешiлмеген мәселелер бар. 

ҚР «Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» Заңының 21-бабына сай, 

моральдық зиянның орнын толтыру мөлшерi сотпен анықталады. Басқа 

алымдарға қарағанда, моральдық шығынның орнын толтыру туралы талап тек 

соттық тәртiпте ғана орындалуға жатады. Сот тәжiрибесi көрсеткендей, заңға 

сай жасалған әрбiр талап осындай өндiрiп алуды қанағаттандыру талабымен 

қоса жүредi және осындай дауларды шешу сотқа жеткiзетiн жағдай көбiнесе 

талаптың осы тармағы болып табылады. Осыған байланысты келесiдей 

сұрақтар туындайды: неге тараптар басқа талаптар бойынша соттан тыс келiсе 

алады да, моральдық шығынның орнын толтыру мәселесi бойынша сотқа келiп 

тiреледi? Өтемақы алуға құқық пайда болу үшiн екi фактi жетпей ме 

(тұтынушылардың құқығының бұзылуы және кiнәлiнiң кiнәсiн анықтау), 

оларды өздерi сотсыз анықтап алуларына да болады ғой. 

Басқа алымдардың өлшемiн тараптар заңнамамен айқындалған әдiспен 

анықтай алса, моральдық шығынды толтыру әдiсi туралы олай дей алмайсың. 
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Бiрақ та бұл фактiнi сондай талаптарды қанағаттандыру үшiн мiндеттi түрде сот 

тәртiбiн енгiзуге негiз бола алады деп есептеу қиын. Әрине, бұл мәселенi 

шешуде тұтынушылар мен кәсiпкерлердiң келiсiмге келуi жетiп жатыр емес пе: 

көбiнесе олар сотты айналып өтiп, шығынның орнын толтыру өлшемiн 

анықтап, қанағаттандыра бередi. Бiрақ заңды түрде бекiтiлген нормативтiк 

мүмкiндiктiң болмауы даудың толық шешiлiп бiтуiне кепiлдiк бермейдi, 

сондықтан да контрагенттiң одан әрi алғашқы келiсiмдi даулау ниетi 

туындайды. 

Сот тәжiрибесiнде келесiдей жағдайлар да болып тұрады. Мысалы, 

тұтынушы-талапкер кәсiпкермен болған дауда, екi тараптың келiсiмiмен, 

моралдық зиянның белгiлi бiр өтемақысын алып алады, бiрақ бiраз уақыт өткен 

соң ол басқа бiр себептен сотқа сол мәселе бойынша шағымданып, одан да көп 

сомада өтемақы талап етедi. Сот заңның нормасына сай мұндай талапты 

қарауға мәжбүр болады. 

Жоғарыда келтiрiлген мысалға орай моральдық зиянның орнын 

толтыруға қатысты дауларды соттан тыс қарау мүмкiндiгiнiң заңмен 

реттелмегендiгi мәселесi қарастырылған келiспеушiлiктердi еркiн түрде шешу 

тиiмдiлiгiн жоққа шығарады. Егер де тұтынушылар құқығын қорғау туралы 

заңға, тараптарға моральдық зиянның орнын толтыру мәселесiн соттан тыс 

тәртiпте шешу мәселесiне құқық беру туралы өзгерiстер енгiзiлсе, тараптардың 

сондай келiсiмдерiнiң тұрақтылығы мен тиiмдiлiгiне қол жеткiзуге болар едi. 

Ұсынылған өзгерiстердiң барлығы үшiн маңызы бар: соттың 

араласуынсыз қанағаттандыруға болатын талаптармен сотқа жолдану үшiн 

тараптар өз уақыттарын, күштерi мен қаражаттарын босқа өткiзбейдi; жауапкер 

үшiн де тиiмдi. 

Ондай заңнамалық жаңалықтың тиiмдiлiгi туралы айтқанда, басқа 

елдердiң заң шығарушылық және құқық қолданушылық тәжiрибесiне де арқа 

сүйеген жөн. Мысалы, Беларусь Республикасының 

«Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» Заңында моральдық шығын 

мәселесiн сотқа жүгiнбей-ақ шешу мүмкiндiгi қарастырылған. Онда тараптар 

шығынды жабу өлшемi туралы өздерi келiсе алады, сотқа, егерле сома туралы 

дау туындаса ғана, жүгiнедi. Әрине, мұндай ережелердi заңды түрде бекiту 

жағдайында, моральдық зиянды ерiктi түрде өтеген кәсiпкер, ешқашан да кейiн 

жәбiрленушi тарапынан талаптың болуынан күмәнсiз бола алмайды және де 

соттың мүлдем басқаша мөлшердегi өтемақы мөлшерiн анықтауынан 

сақтандырылмайды. Бiрақ егер де өтемақыны ерiктi түрде төлеу құжат түрiнде 

рәсiмделген болса, бұл мәселе жеңiл шешiлер едi. 

Осыған байланысты мұндай келiсiмдердi сотқа дейiнгi бейбiтшiлiк 

келiсiмi нысанында рәсiмдеудi ұсынатын А.М.Эрдлевскийдiң көзқарасы дұрыс 

болып табылады, ол бойынша, жәбiрленушi оны жасасу кезiнде келiсiмiнiң 

мағынасын терең түсiнiп, салдарынан хабардар болуы тиiс. Сот шешiмiмен 

өтемақының ең жоғары және ең төмен мөлшерi анықтала алады деп есептейдi. 

Бұл жерде жәбiрленушiге қатысты зиян келтiрушiмен жәбiрленушiге қатысты 
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қарастырылған құқықбұзушылық жасалған немесе оған моральдық және 

физикалық зиян келтiрiлген, осыған байланысты дауды сотқа бергенде және 

онымен өтемақының өте жоғары мөлшерi анықталса, талабының зиян 

келтiрушiмен ерiктi қанағаттандырылуын ескере отырып, оны төленген 

өтемақыға үстеме ретiнде қосымша ақыны төлеуден босатуға болады, яғни 

борышты кешiредi. Егер заңнамалық тәртiпте дауды еркiн түрде шешу туралы 

тараптардың жазбаша келiсiмге қол жеткiзу жағдайында сотпен өтiнiштi 

қабылдамау мүмкiндiгiн қарастыратын өзгертулер қабылданатын болса, пайда 

болған дауларды шешудiң соттан тыс тәртiбi нормативтi сипатқа ие болады. 

Мұндай амалды моральдық шығынның орнын толтыру мәселесi 

жөнiндегi келiсiмдерге ғана емес, тұтынушылар құқығын қорғау жөнiндегi 

тараптардың барлық өзара қатынасына, жалпы шағымды iстердiң бәрiне де 

қолдану керек. Аталған ұсыныстарды сотта жүзеге асырғанда азаматтық iстердi 

қараудың ауыртпалығы төмендейдi, соның нәтижесiнде оларды қарау мерзiмi 

қысқарады, жүргiзiлетiн сот өндiрiсiнiң сапасы артады, оларға шығаратын 

шешiмдердiң негiздiлiгi күшейiп, оларды пайдаланудың тиiмдiлiгi өседi. 

Сонымен, Қазақстан Республикасының «Тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы» 2010 жылғы 4 мамырдағы Заңы қабылданғалы берi төрт жыл 

өттi. Осы уақыт аралығында аталмыш заңдық акт өзiнiң өмiрге қалыптасқанын 

көрсете бiлдi, құқық шығармашылық саласында да, құқық қолдану 

тәжiрибесiнде де оңды бетбұрыстар жасады. Алайда тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласында орын алып отырған мәселелердi заңнамаларды 

жетiлдiрмей, қолданыстағы заңнамаларды тиiсiнше iске асырмай мүмкiн емес. 

Бұл жерде ерекше жауапкершiлiк құқық шығармашылықпен айналысушы 

субъектiлерге емес, тәжiрибеде тұтынушылардың құқықтарын қорғауды жүзеге 

асыратын сот билiгi органдарына жүктеледi. Соттар қолданыстағы 

заңнамаларды қолданудың бiрiздiлiк тәжiрибесiн қалыптастыруы тиiс. 

Соттарда тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы iстер көпшiлiк 

жағдайда азаматтардың өздерiнiң талап арыздары негiзiнде қозғалатыны белгiлi 

болды. Сондықтан тұтынушылардың қатысуымен туындайтын қоғамдық 

қатынастарды реттейтiн заңнамаларды iске асыру тұтынушы жеке тұлғалардың 

өз тұтынушылық құқықтарын қорғау бойынша белсендiлiк танытуынсыз 

мүмкiн емес. 

Құқық қолдану тәжiрибесiнде жүргiзiлген талдаулар көрсеткендей, 

аталмыш құқықтық қатынастарды реттейтiн нормативтiк-құқықтық актiлер 

жүйесiн қалыптастыру үрдiсi аяқталған жоқ; нарыққа адам өмiрiне қауiптi 

тауарлардың, қызмет көрсетулердiң енуiнен тұтынушыларды қорғау үшiн 

мемлекет тарапынан қолданылатын шараларды жетiлдiру, күшейту қажет; 

жалпы барлық саланы қамтитын тұтынушылар құқығын түсiндiретiн 

ақпараттандыру мен ағартушылық жүйесi қалыптаспаған, тауарларды тәуелсiз 

сараптау қызметi жүзеге асырылмайды. 

Сот тәжiрибесiне жүргiзiлген талдаулар көрсеткендей, тәжiрибеде 

қарама-қайшы жағдайлар қалыптасқан: материалдық құқық нормаларын 
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қолдануда бiрiздiлiк қалыптаспаған, ҚР «Тұтынушы- лардың құқықтарын 

қорғау туралы» Заңының ережелерiне әрқалай түсiнiк берiледi. Атап айтқанда, 

тұтынушыларға материалдық өтемақыны өндiрумен бiрге, моральдық зиянды 

өндiрiп алу бойынша талап қанағаттандырылады, кейде негiзсiз 

қанағаттандырылмайды. Сонымен қатар соттар үшiн тұтынушылар құқықтарын 

қорғау туралы заңнамамен реттелетiн қатынастардың аумағын анықтау 

барысында қиындықтар туындайды. Бұл әр түрлi қызметтер көрсетiлетiн 

шарттық нысандардың қарқындап дамуымен байланыстырылады. 

Жоғарыда аталған мәселелер құқық қолдану тәжiрибесiнде орын алған 

өзектi мәселелердi жою үшiн iргелi зерттеулер жүргiзу қажеттiгiн негiздеп, сол 

арқылы қолданыстағы заңнаманы жетiлдiрудi теоретикалық негiздеу мақсатын 

iске асыруды алға қояды. 

Мақала тақырыбын зерттеу нәтижесiнде тұтынушылар құқықтарын 

қорғаудың өзектi мәселелерiн қарастыра отырып, бiз келесiдей 

қорытындыларға келдiк: 

Қазiргi уақытта ҚР «Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» Заңның 

негiзгi бөлiгiнде тұтынушылар мен сатушылардың құқықтары мен мiндеттерi 

реттелген. Ал тұтынушылардың бұзылған құқықтарын қалпына келтiрудiң 

нақты тетiгi қарастырылмаған. Осыған байланысты жетекшi әлем елдерiнiң 

тәжiрибесiн ескеретiн Тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың 

тұжырымдамасын құру қажет деп санаймыз. Онда тауарларды iске асыру, 

қызмет көрсету және жұмыс жасау барысында тұтынушылардың құқықтарын 

қорғаудың тәртiбiн орнату керек. Атап айтқанда, тауарды қайтару, ауыстыру, 

кемшiлiктерiн жою тәртiбiн реттеу, сатушы мен орындаушылардың 

жауапкершiлiктерiн анықтау, оны қанағаттандыру мерзiмiн, салдарларын 

айқындау ұсынылады. 

«Тұтынушылар құқығын қорғау туралы» Заңда маңызды халықаралық 

танымал тұтынушылар құқықтары бекiтiлуi тиiс. Заңда келесiдей қосымша 

кепiлдiктер орнатылуы тиiс: сауда және басқа да қызмет көрсету саласында 

жеңiлдiктерге ие болу құқығы; тиiстi сапалы тауарға ауыстыру құқығы; 

тұтынушылардың құқықтарын бұзатын шарттың жағдайларын жарамсыз деп 

тану. 

Тұтынушылардың құқықтарының бұзылуы көп жағдайда тұрғындардың 

тұтынушы ретiнде құқықтарын бiлмеуiнен орын алатыны белгiлi. Осыған орай 

тұрғындардың (тұтынушылардың) құқықтық сауаттылық деңгейiн жоғарылату 

бойынша жүргiзiлетiн iс-шаралардың кешенiн құру қажет. 

Заңда тұтынушылардың құқықтары мен мүдделерiн жеке қорғаумен 

бiрге, ұжымдық қорғауды да қарастыру қажет және, ең бастысы, мемлекеттiк 

қорғауға алу керек. Тауарды өндiрушi, сатушы мен тұтынушылардың 

арасындағы дауларды шешудiң жалпы соттық тәртiбiмен бiрге, дауларды 

реттеудiң балама тәсiлдерiн (келiссөз жүргiзу, медиацияны) қолдануды 

мiндеттеу. Заңда тұтынушылар құқықтарын қорғайтын арнайы мемлекеттiк 
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органдарды, олардың құзыретiн, сондай-ақ тұтынушылардың құқықтарын 

бұзғаны үшiн олардың санкция қолдануын анықтау ұсынылады. 

«Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» Заң мен Азаматтық кодекстiң 

ара қатынасы келесiдей сипатталады. «Тұтынушылар құқықтарын қорғау 

туралы ҚР» Заңы азаматтық заңдардың жалпы ережелерiне негiзделедi, ал оның 

қолданылуы мүлiктiк жауапкершiлiк, кiнә, залал, шарт және т.б. маңызды 

азаматтық-құқықтық санаттарсыз мүмкiн емес. Егер азаматтық заңдар 

субъектiлiк құрамында тәуелсiз тауар-ақша қатынастарын реттеуге бағытталса, 

ал «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Заңы тауарлар мен қызмет 

көрсетулер нарығында тұтынушылар үшiн осы қатынастардың ерекшелiктерiн 

реттейдi. 

«Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» Заңның қабылдануымен 

Қазақстанда тұтынушылар құқықтарын қорғау заңнамасы қалыптасып, олар 

салалық (азаматтық, әкiмшiлiк, қылмыстық және т.б.) заңдарға негiз ретiнде 

болады, оның негiзгi мақсаты – тұтынушыларға қосымша құқықтар берiп, 

олардың контрагенттерiне қосымша талаптар қою, соның нәтижесiнде олардың 

нарықтағы экономикалық жағдайларын теңестiру болып табылады. 

Қазақстан Республикасының азаматтық кодексi шарттық-мүлiктiк құқық 

қатынастарының әр түрлi саласындағы қатынастарды басым реттейдi және 

оның нормаларын, бәрiнен бұрын, келiсiм жасарда коммерциялық пайда алуды 

көздейтiн кәсiпкерлер — негiзгi қатысушылар болып табылатын келiсiм-

шарттарды реттеуге бағытталған. Дамыған нарықтық экономиканың басты 

қатысушысы болып табылатын тұтынушы сияқты әлсiз тараптың мүдделерiн 

қорғауда пайдалана алатын нормалар мүлдем жоқ деуге болады. Қазақстан 

Республикасының Азаматтық кодексiнде «тұтынушы» түсiнiгiнiң, оны 

мiндеттемелiк қатынастарға өзге де қатысушылардан даралайтын нақты 

анықтамасының жоқтығын атап өтуге болады. 

Жоғарыда аталған тұтынушының құқығын қорғау бойынша 

қатынастарды реттеудегi қайшылықтарды жою үшiн, бiздiң пiкiрiмiзше, 

келiсiм-шарттық қатынастарда әлсiз тарапты бiлдiретiн Азаматтық кодекстi 

«тұтынушы» түсiнiгiмен толықтыру қажет. Осыған орай «тұтынушы дегенiмiз 

— пайда табуды көздемейтiн, тек қана өз мұқтаждығын қанағаттандыру үшiн 

тауарды иелену немесе жұмысқа, көрсетiлетiн қызметке тапсырыс беретiн жеке 

тұлға» деген анықтама берудi жөн санаймыз. 

 

 6 Тұтынушылaрдың құқықтaрын қорғaудың теориялық  және 

тәжiрибелiк мәселелерi 

 

Күн сайын тұтынушы ретінде әртүрлі қатынастарға жиі түсіп жүрміз. 

Тұтынушы бола отырып, дүкендерден зат сатып аламыз, интернет арқылы 

тауарларға тапсырыс береміз, медициналық қызметтерді, коммуналдық 

қызметті пайдаланамыз, қоғамдық көліктерде жүреміз не такси жалдаймыз т.б. 

Осы кезде кейде алданғаннан, кей жағдайда білмегендіктен тұтынушылық 



 

 

 

 

52 

құқықтармыз жиі бұзылып жатады. Әрине, қоғам болған соң, онда әртүрлі 

деңгейдегі адамдар өмір сүреді. Біреуі адал, кейбіреуі арам жолмен пайда 

тапқысы келетіні анық. Тұтынушы ретінде құқықтарымыз бұзылмасын десек, 

құқықтармызды қорғайтын заңдарды білу маңызды болып табылады. 

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы»  заңда тұтынушылар мен 

сатушылардың құқықтары мен міндеттері туралы нормалар толық, әрі нақты 

белгіленген. Әсіресе, тұтынушылардың алдында сатушылардың 

жауапкершілігін көтеру мақсатында олардың міндеттері көбірек айтылған. 

Бірақ ескерте кететін бір мәселе. Тұтынушылар көбінесе тауарды сатып алған 

кезде тауарға жауапты сатушы деп ойлап қалады. Алайда, тауарға жауапты 

сатушы емес, өндіруші, жасаушы тұлға екенін ескертеміз. Мәселені көтермес 

бұрын тұтынушы ұғымына тоқталып және оның басқа субъектілермен 

қатынасқа түсу шеңберін анықтап алайық. 

«Тәуелсiз Мемлекеттер Достастығына қатысушы мемлекеттердiң 

тұтынушылар құқықтарын» қорғау саласындағы ынтымақтастығының негiзгi 

бағыттары туралы келiсiмде тұтынушы - кәсiпкерлiк қызметтi жүзеге асыруға 

байланысты емес, тек жеке (тұрмыстық) мұқтаждықтарына арналған тауарларға 

(жұмыстарға, қызмет көрсетулерге) тапсырыс беруге немесе сатып алуға ниетi 

бар тапсырыс берушi, сатып алушы немесе пайдаланушы азамат - деп 

көрсетілген. 

Бұл анықтамалардан көріп отырғанымыздай тұтынушыға үш талап 

қойылады. Оның біріншісі жеке өзі тұтыну және пайдалану мақсатында тауар 

сатып алу, яғни тауар пайда табумен байланысты емес жеке қажеттіліктер үшін 

алынуы тиіс. Сондықтан «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» 

Қазақстан Республикасының Заңы азаматтар арасындағы жеке тұрмыстық емес 

қажеттіліктерін қанағаттандыруға қатысты қатынастарды реттемейді. 

Толығырақ айтсақ, азаматтардың тауарды, жұмыс пен қызметті кәсіпкерлік 

қызмет үшін, яғни пайда табу мақсатында және негізгі қызмет қажеттіліктерін 

не өз жұмысшыларының әлеуметтік тұрмыстық қажеттіліктерін 

қанағаттандыру мақсатында алуы заңмен реттелетін қатынастар қатарына 

жатпайды. 

Тұтынушыға қойылатын екінші талап - ол міндетті түрде жеке тұлға 

болуы тиіс. Ал жеке тұлғаға Қазақстан Республикасының азаматтары, шетел 

азаматтары, азаматтығы жоқ тұлғалар жатады және олардың құқықтары ҚР 

Азаматтық кодексінің 3-бабына сәйкес бірдей дәрежеде қорғалады. Ал заңды 

тұлғалардың тауар алу кезіндегі бұзылған құқықтары жалпы азаматтық заң 

шығармашылығы нормалары арқылы қорғалады. Олардың мұндай бөлінуін 

заңды тұлғалардың мүдделері мамандармен (адвокаттар, заңгерлер және т.б.) 

қорғалатындығымен, ал тұтынушыға ешкім мұндай көмек көрсетпейтіндігімен 

түсіндіруге болады. 

Заң бойынша қызмет пен тауарды алатын адам ғана емес, осы өнімді 

пайдаланатын адам да тұтынушы болып табылады. Сонымен бірге тауарды 

алуға ниет білдірген адам да тұтынушы болып есептеледі. Мысалы, адам 
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сатушыдан тауарды көрсетуді және ол туралы ақпарат беруді өтінгеннен бастап 

тұтынушы болып есептеледі. 

Адам тұтынушы болып есептелуі үшін тауар (жұмыс, қызмет) оған 

міндетті түрде ақылы жолмен өтуі керек және бұл тұтынушыға қойылатын 

үшінші талап. Егер тауар басқа жолмен өтсе (мысалы, айырбастау, сыйға тарту) 

онда мұндай қатынастарға «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» 

Қазақстан Республикасының Заңы қолданылмайды. 

Тұтынушылар өздерінің бұзылған құқықтарын бірнеше жолдармен 

қорғай алады. Ең алдымен тұтынушы өз құқығын екі жақтың келісімі арықылы 

да шешуге болатынын білгені жөн. Бірақ мұндай жағдайлар көбінесе аз 

кездеседі. Сондықтан тұтынушыға өзінің құқықтарын басқада жолдармен 

қорғау ұсынылады. Қазақстан Республикасының Конституциясында 

айтылғандай сот арқылы құқығын қорғай алады. Мемлекеттік органдарға 

жүгіну арқылы және тұтынушылар ұйымдарына жүгіну арқылы бұзылған 

құқықтарын қорғай алады. Өкiнiшке қарай, осы аталғандардың бiркелкi жұмыс 

iстемеуiнiң кесiрiнен қазақ қоғамында тұтынушы құқығы аяққа жиi тапталады. 

Әрине, құқығын заңмен қорғауға қатысты азаматтар пiкiр әзiр түбегейлi 

өзгерген жоқ. Қоғамды дендеп алған жемқорлық, соттарға деген сенiмсiздiк, 

сатушылардың мәдениетi мен қызмет көрсету сапасының төмендiгi 

тұтынушыларды кемшiлiктерге көзжұмбайлықпен қарауға мәжбүрлейдi. 

Тұтынушыларға құқықтық көмек ретінде біраз кеңес беріп, мәселелердің 

басын ашып алайық. Тауарды сатып алу үшін өз қалауыңызбен базарға, дүкенге 

немесе басқа жерге келген сәттен тұтынушы боласыз. Ал сапалы тауар сатып 

алу үшін тұтынушы ретінде өз құқытарыңызді біліп оларды еркін қорғаныңыз 

дұрыс. Бірінші кезекте, тауарды сатып алған кезде сатушыдан тауар жайлы 

бүкіл қажетті, толық және шынайы ақпаратты талап етуіңіз керек. Тауар сатып 

алғанда құжаттарға қол қоярдың алдында үнемі мұқият қараңыз, тауармен бірге 

келетін құжаттарғады асықпай оқыңыз, содан кейін қолыңызды қойыңыз. 

Себебі, ол құжаттарда тұтынушы ретінде құқықтарыңызға қайшы клетін 

ережелер болуы мүмкін. Тауармен бірге келетін құжаттарда (не тауар 

сертификаты) болатын тауардың жарамды мерзімі, сақтау мерзімі және кепілдік 

мерзімі туралы мәліметтерді мұқият оқыңыз. Тауарды сатып алғанда оны 

куәландыратын фискалды чекті талап етіңіз. Сізге міндетті түрде фискалды 

чекті беруге тиіс. Өйткені, Қазақстан Республикасының аумағында сауда 

операциялары қолма-қол ақшамен жүзе асырылғанда ақшалай есептер 

фискалды жады бар бақылау-кассалық машиналарды міндетті түрде 

қолдануымен жүргізіледі. 

Кейбір кезде тәжірибеде тауар, осы тауарды дайындаушымен ешқандай 

байланысы жоқ тұлғаларға зиян келтіретін жағдайлар да кездеседі. Мысалы, 

теледидар жанған кезде залал тек теледидар иесіне ғана емес, сонымен бірге 

басқа тұлғалардың, мысалы көршісінің мүлкіне де келуі мүмкін. Бұл жағдай 

заңда да көрсетілген, соған сәйкес залал келтірушімен шарттық қатынаста 
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болған, болмағанына қарамастан кез келген залал шеккен тұтынушының 

сапасыз өнімнен келтірілген залалды өтеуді талап етуге құқылы. 

«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасының заңының талаптарына сәйкес тұтынушының өміріне, 

денсаулығына немесе мүлкіне келтірілген залал толық көлемде өтелуге жатады. 

Азаматтың өміріне және денсаулығына келген залалды өтеу ережесі азаматтық 

заңдарда көрсетілген. 

Денсаулыққа зиян келген жағдайда жойылған еңбек ақысы не оның бір 

бөлігі, емделуге кеткен қосымша тамақтануға, санаториялық-курорттық 

емделуге және денсаулыққа зиян келуге байланысты кеткен өзге де шығындар 

өтелуге жатады. Егер тұтынушының мүлкіне зақым келсе не жойылса, онда бұл 

мүлік қалпына келтірілуі тиіс. Егер оны қалпына келтіру мүмкін болмаса, онда 

тұтынушыға дәл сондай түрдегі және сападағы мүлік берілуі тиіс. Егер мұны да 

істеу мүмкін болмаса тұтынушыға келген зиянның орны толтырылуы тиіс. Осы 

аталған құқықтар «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасының заңымен жеке-жеке анық көрсетілседе, олар күнделікті 

өмірде жиі бұзылуда. Бұған сатушы тұтынушы алдындағы өз міндетін білмеуі 

не олардың құқықтық нигилизмді пайдалануы не тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау бойынша қабылданған заңдарды елемеуі себеп болуы 

мүмкін. Бірақ бұл себептерді субъективтік сипаттағы себептерге жатқызуға 

болады. Ал тұтынушылардың құқықтарының бұзылуына, оны тудыратын 

объективті себептерде негіз болуы мүмкін ғой. Мұндай объективті себептер 

біздің жағдайымызда, біріншіден, біздің нарықтық экономикамыздың 

қожайыны әзірше монополист. Қатаң бәсекенің болмауы себепті оған әрбір 

клиент үшін күресу қажет емес, сондықтан ол нарықта өз талаптарын қоюда. 

Екіншіден, Республикамыздағы халқтың әлі де болса құқықтық 

жетілмеуі. Біздің құқықтық сауатсыздығымыздан халықтық көпшілігі 

әлеуметтік жағынан енжар. Егер біз, яғни, тұтынушылар, біздің қандай 

құқықтарымыз бар екенін білмек түгіл «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

туралы» заңның бар екенін естімесек, сатушы бізбен қалай санаспақ? 

Сондықтан біздің айтарымыз, құқықты қорғау осы құқықтарды білуден 

басталады. Өйткені тұтынушы – тек тауарларды (жұмыстарды, қызметтерді) 

сатып алушының не тапсырыс берушінің жай атауы ғана емес, бұл - нарықтық 

жағдайда сіздің соңғы емес, керісінше ең бірінші және басты тұлға екендігіңізді 

растайтын азаматтық - құқықтық статусыңыз. 

«Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» заңымыздың 3-бабында 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы мемлекеттік реттеуді 

Қазақстан Республикасының Үкіметі, уәкілетті орган және өзге де мемлекеттік 

органдар заңда, өзге де заңдарда, Қазақстан Республикасы Президентінің және 

Қазақстан Республикасы Үкіметінің актілерінде белгіленген өз құзыреті 

шегінде жұзеге асырады деген нормаға тоқталсақ. Бұл нормадағы сөздер 

заңмен жақсылап танысуға мүмкіндік бермейді, өйткені бұл заңды тиімді 

пайдалану үшін басқа нормативтік - құқықтық актілердің барлығын пайдалану 
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қажет болып қалады. Мәселен, басқа заңдарға тиіспегеннің өзінде 

тұтынушыларға қатысты заң қарапайым халыққа нақты жол көрсететіндей болу 

қажет емес па? Қазіргі қоғамдағы ең құқығы көп бұзылып жатқандар 

қарапайым халық, яғни әртүрлі әлеуметтік  топты құрайтын адамдар – 

тұтынушылар екені баршаға мәлім. Осы құжатты дайындаған заң шығарушы 

Конституцияда белгіленген мүдделерді тұтынушы өзі қорғауы үшін, 

Президенттің және Үкіметтің қандай заңдарын, актілерін немесе тіптен 

болмағанда салалық сілтемені нақтылап көрсетсе қалай болар еді. Ал 

азаматтарды қорғауға қатысты заңдар сол азаматтарға түсінікті болғандығы 

мемлекетке де тиімді емес па? Осындай жағдайлардың барлығын айт-айтпа, 

ертең ол өзгертілген баптың басқа заңдардың баптарына қайшы келер 

келмесіне кім кепіл? Сондай-ақ, заңның 3-бабында және басқа да баптарында 

уәкілетті орган туралы айтылады. Бұл, заңда атауы көрсетілмейтін, бірақ 

тұтынушылар құқығын қорғау саласында басқаруды іске асыратын бір құпия 

орган.  

Заңның 5-бабы уәкілетті органның құзіретін белгілейтін «сияқты» (мен 

тырнақшаны әдейі қолдандым). Бірақ мұның барлығы тұтынушыларды 

қорғауға нақтылы қатысы жоқ жалпы сөздер. Айтпақшы, осы бапта 

тұтынушылар құқығын қорғау саласында мемлекеттік саясатты жүзеге асыру 

туралы айтылады. Оның мағынасы неде, оның дайындалуына кім жауапты 

және оның мазмұны қандай болу керек? Олармен таныссақ артық болмас еді. 

Заңда бұл туралы ештеңе де айтылмаған. егер де мемлекеттік саясат заңда 

келтірілген болса онда заңның өзі мемлекеттік саясатқа қаншалықты жауапты 

екендігін анықтауға болатын еді. Әрине, бұл қиял-арман ғой. Бірақ осы ресми 

анықтауларсыз мұның барлығы қарастырылып отырған мәселеге ешқандай 

қатысы жоқ жай сөздер. 

Енді 6-бапты қарастырайық. Бұл бапта мемлекеттік органдардың құзіреті 

туралы айтылған, бірақ мұндай құзіретке қандай мемлекеттік органдар ие және 

тұтынушылардың құқықтары бұзылған жағдайда олар кімге жолығу керек 

екендігі көрсетілмеген. Біздің ойымызша 6-бап «сілтемелер» жасау үшін 

құрастырылған сияқты. Осы баптың 1-тармағында мемлекеттік органдар 

тұтынушылар құқығын қорғау саласында нормативтік-құқықтық актілерді 

әзірлейді делінген. Сонда қалай болғаны, бұл заңның жеткіліксіз болғаны ма 

әлде бұл заңды жетілдірудің қажеттілігі бар осы заңның нашар болғаны ма? 

Қосымшаларды қажет етпейтін заңды бірден неліктен қабылдамасқа? 

Тағы бір мәселе, тұтынушы қарсы тарапқа қарағанда әлсіз тарап 

болғандықтан, ол өз құқығын сотта дербес қорғай алатындай ету керек. Яғни 

әрбір тұтынушы «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасының заңы негізінде әділеттілікті жүзеге асыратын механизмді 

ешқандай шығынсыз кез-келген уақытта іске қосуы үшін, істің осындай 

санаттары бойынша тұтынушыларды құқықтық жағынан тегін қамтамсыз етсе 

деген ой. Өйткені біздің тұтынушыларымыз құқықтық жағынан әлі сауатсыз 

және олардың өздерінің заңды мүдделерін заң жолымен қорғай алатындығына 
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сенімсіздігі қоса бар. Сондықтан тұтынушылардың құқықтарын қорғайтын 

және түсіндіретін органдарды құрып, оның белсенділігін арттырып, оған зор 

қолдау көрсету керек. Бұл ойға әрі іс жүргізудің күрделі тәртібі де, 

тұтынушылардың құқықтарын қорғаудың жетілдірілмеген соттық және 

әкімшілік тәртібі де итермелейді. Сонымен қатар мемлекеттік билік органдары 

бұл мәселе бойынша тұтынушылардың құқықтарын қорғау ұйымдарымен 

бірлесіп әрекет етуі тиіс. 

Негізінен тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы 

мәселелердің негізгі бөлігі азаматтардың өз құқығы және тұтынушылық әрекеті 

саласындағы сауатсыздығынан туындайды. Егер адамдар қарапайым қателіктер 

жібермегенде көптеген түсінбеушіліктер болмас та еді. Сондықтан да біздің 

еліміздің азаматтарының тұтынушылық білімін арттыру қажет. Бұл үшін нақты 

шаралар қолдану керек. Бұқаралық ақпарат құралдарынан (теледидар, радио) 

осы тақырыпқа арналған бағдарламалар ашу керек, газет-журналдар арқылы да 

мақалалар көп жазу керек, тіпті тұтынушыларға арналған жеке газет-журналдар 

болса да артық емес. Тұтынушының білімін арттыратын кітаптар, кітапшалар 

шығару керек, меніңше ЖОО-да заңгер мамандығында оқитындарға арнайы 

курс оқытылуы керек шығар. 

Бұл жерде алға қойылатын мақсат, әрбір адамды өзін нарықтық 

экономиканың басты тұлғасы – тұтынушы ретінде сезінуді үйрету керек. 

Өйткені , заң тек сауатты және жауапты тұтынушылық әрекетті жүзеге асыру 

құралы болып табылады. 

Заң шығармашылығында тұтынушылық қатынастарды әртүрлі реттейтін 

нормативтік актілердің екі тобын бөліп қарастыруға болады. Бірінші топқа 

тұтынушы тікелей қатысушы болып табылатын актілерді жатқызуға болады. 

Осы топқа тұтынушының тауардың, жұмыс пен қызметтің тиісті сапасына 

құқығын, олардың өмірге және денсаулыққа қауіпсіздігін орнататын актілер, 

сатып алу-сату, мердігерлік, тасмалдау және өзге де шарттардағы қатынастарды 

реттейтін актілер жатады, шарттарды орындамау немесе тиісті дәрежеде 

орындамау салдарын, тауарды дайындаушының, сатушының жауапкершілігін 

айқындайтын актілер жатады. 

Екінші топқа өз қызметі шегінде тауарларға, жұмыстарға және 

қызметтерге талаптарды анықтайтын және осы талаптардың сақталуына 

қадағалау жасайтын мемлекеттік органдардың қызметін реттейтін актілер 

жатады. Оларға «Сақтандыру туралы», «Техникалық реттеу туралы», «Табиғи 

монополиялар және реттелетін нарықтар туралы» және өзге де заңдар жатады. 

Олар тұтынушы үшін маңызды ережелерді орнатады. 

Заңнамада кемшілік жақтарыда бар мәселен, біріншіден, тұтынушылар өз 

құқықтарын өздері қорғайды. Яғни алдауға түскен азамат талабы орындалғанға 

дейін сауда орнына бірнеше рет баруы керек. Екіншіден, жаңа заңда 

тұтынушылардың құқығын қорғайтын ұйымдардың міндеттері жан-жақты 

қарастырылғанымен, құқықтары өте аз қамтылған. Сол сияқты заңға сәйкес, біз 

өз күнімізді өзіміз көруіміз керек болады. Бұған дейін тұрғындардың құқығын 
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қорғауға кеткен шығынымызды айыпты жақ төлеп келген болса, бұдан былай 

олар тек айыппұл төлеумен ғана шектелмек. 

Өкiнiшке қарай, тұтынушылар жағдайын ойлауға ешкiм бас қатырмайды. 

Бұрын қоғамдық бiрлестiктердi мемлекет қаржыландырмайтын, ендiгi заңда 

«мемлекет қаржыландыра алады» деген өзгерiс енгiзiлген. Тұтынушы өзiнiң 

тұрған жерiнiң, жауап берушiнiң тұрған жерiнiң немесе қоғамдық ұйым тұрған 

жердiң сотына арыз бере алатын едi, жаңа заңда ол қаралмаған. 

Қолдану мерзімі өтіп кеткен азық-түлік, бүлінген бұйым сатылыпты 

дегенді жиі естиміз. Арзан жолмен мол пайда табуды көздейтіндер небір 

әрекеттерге барады. Осы орайда, тұтынушылар арасында тауарды қайтарып 

немесе ауыстырып алу сынды мәселелер әлі де болса маңыздылығын жойған 

жоқ. 2010 жылдан бері жұмыс істеп келе жатқан «Тұтынушылар құқығын 

қорғау туралы» заңның барына қарамастан, сараң сатушылар өтірік сылтау 

айтып, тиісті ақшаны қайтаруға асықпайды. «Тауар қайтаруға немесе 

ауыстыруға жатпайды» деген жазуларды кез келген сауда орындарынан көруге 

болады. Алайда, бұл хабарламалардың заңсыз екенін аңқау тұтынушы біле 

бермейді. Күнделікті күйбең тіршілікте қарапайым тұтынушы ретінде қаншама 

рет құқығымыз бұзылса да оған аса мән бере бермейміз. Әділдікті қайдан 

іздерімізден де хабарсыз боламыз. Сондықтан, қолды бір сілтеп жүре береміз. 

Тұтынушылар құқығы көп жағдайда заңды білмегендіктен тапталып 

жатады. Қазақстанда тұтынушылар құқығын қорғайтын заң да, арнайы 

ұйымдар да бар. Жақында тұтынушылар құқығы туралы заңға түзетулер 

енгізілді.  

Заңмен қарастырылған келесі түзетулер: 

- Тауарды қайтару мерзімінің ұлғаюы.  

Сонымен қатар, ғимараттар, құрылыстарға қатысты 3 жылдан 5 жылға 

дейін орындалған жұмыстың қасақана жасырын кемшіліктері анықталғанда, 

талап ету мерзімі ұзартылады («Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» ҚР 

Заңының 35-бабының 6 және 7-тармақтары толықтырылды); 

- 30 бапқа 1-1 тармақшасы енгізілген. Келісімшартқа тұтынушының 

құқығын бұзатын немесе қысым жасайтын шарттар қосуға болмайды. Бұл 

шарттар «Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» ҚР Заңының 8-1 жаңа 

бабында атап өтілген. Мысалы, келісімшартта орындаушы мен тапсырыс 

беруші арасында, қызмет көрсетілуіне байланысты тапсырыс берушінің 

мүлкіне, денсаулығына және өміріне зиян келтірілген жағдайда, орындаушы 

жауапкершіліктен босатылатын шарттар болмауы қажет. Егер осындай шарттар 

сонда да келісімшартта келтірілген болса, онда олар жарамсыз болып 

табылады. 

Сондай-ақ, шартты жасаған кезде, сатушы (орындаушы, дайындаушы) 

мен тұтынушы арасында жасалған, тауарларды, жұмыстарды, көрсетілетін 

қызметтерді сату туралы кез келген шарт оларды түсінуге арнайы білім талап 

етпеуін ескеруі қажет, анық тұжырымдалған және екі жақты түсіндіруді 

болдырмайтын шарттарды қамтуы тиіс; 
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- Электронды саудадағы кепілдеме мерзім сұрақтары. 

«Тұтынушылардың құқығын қорғау туралы» ҚР Заңының 17 б. 2 т.-на 

енгізілген өзгертулер, электронды саудада (интернет-дүкендерден сатып алу), 

кепілдеме мерзім не тауардың жеткіліксіздігін көрсететін мерзім, тауардың 

тұтынушыға берілген(жеткізілген) күнінен бастап, ал егер тауар арнайы 

орнатуды(қосуды) немесе құрастыруды қажет етсе, онда сол орнату(қосу) 

немесе құрастыру күнінен бастап өте бастайтынын бекітеді; 

- Сатып алу фактісін растау. 

Бұрын, егер тұтынушыда сатып алу фактісін растайтын құжаттары 

болмаған болса, онда ол куәлік ететін айғақтарға сүйене алатын еді. Енді 

осындай факт, сондай-ақ фото және видеофиксациямен расталуы мүмкін 

("тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы" ҚР Заңы 18-бап). Сондықтан, 

егер клиент тауар қайтарғысы келсе, бірақ фискалдық чекі болмаса, сатып 

алғандағы фото немесе видео растау болған жағдайда, сатушы қайтаруды 

немесе тауарды айырбастауға міндетті; 

- Тауардың сараптамасы. 

2016 жылдың 7 мамырынан бастап  тауар сапасының қосымша тексеру 

(сараптама) құнын сатушы (дайындаушы) төлейді. Егер тексеру (сараптама) 

нәтижесінде, тауардың кемшіліктері тұтынушының кінәсінен пайда болғаны 

анықталса, онда ол сатушыға (дайындаушыға) тексеру (сараптама) жүргізуге 

арналған шығындарды, сондай-ақ тауарды тасымалдауға арналған шығындарды 

өтеуге міндетті. Сонымен қатар, түзетулерге сәйкес тұтынушы тауардың 

сапасын тексеру және сараптама жүргізуде өзі немесе өз өкілі арқылы қатысуға 

құқылы ( "тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы" ҚР Заңының 30 б. 2 

т.); 

- Тұтынушының фото, бейне-түсірілім қолдануы. 

Сонымен қатар енді сатушыға (дайындаушыға, орындаушыға), Қазақстан 

Республикасының заң шығаруымен алдын ала қаралған кей жағдайды 

ескермегенде, сауда залдарында тұтынушының фото, бейне-түсірілім 

қолдануына қатысты құқығын шектеуге тыйым салынады ("тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау туралы" ҚР Заңының 24 б.). Осыған байланысты, 

сатушының қауіпсіздік қызметі, сауда залдарында тұтынушыларға фото және 

бейне түсірілімге тыйым салуға құқылы емес. 

- Кепілдеме қызметтің мерзімінің ұлғаюы. 

Енді егер шартта белгіленген кепілдік мерзімі 2 жылдан кем болса және 

жұмыстардың (қызметтердің) кемшіліктері кепілді мерзім өткеннен кейін 

табылған болса, бірақ 2 жыл шегінде, онда тұтынушы оның кемшіліктері 

жайлы қоюға құқылы. 

Заң тұтынушылардың қоғамдық бірлестіктерінің рөлін күшейту үшін  

олардың өкілеттіктерін кеңейтуді көздейді. Тұтынушылардың қоғамдық 

бірлестіктеріне қосымша мұндай құқық берілген: 

- тиісті мемлекеттік органдарды қауіпсіздік және сапа бойынша 

талаптарына сәйкес  келмейтін тауарларды (жұмыстарды, қызметтерді) шығару 
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және іске асыру туралы кінәлі адамдарға қатысты шаралар қабылдауы үшін 

хабардар ету; 

- тұтынушы мен сатушы (орындаушы, дайындаушы) арасындағы дау 

шешілгеннен кейін медиация процесінде тұтынушылардың мүдделерін білдіру; 

- қоғамдық кеңестердің жұмысына қатысу; 

- тауарлардың, жұмыстардың және қызметтердің қауіпсіздігі бойынша 

стандарттарды және нормативтік-техникалық құжаттарды әзірлеуге қатысу; 

- сауда, тұрмыстық және өзге де қызмет түрлері саласында 

тұтынушылардың құқықтарын сақтау бойынша ақпаратты тиісті мемлекеттік 

органдарға зерттеп, жіберу; 

- тауарлардың (жұмыстардың, қызметтердің) сапасын зерттеу нәтижелері 

туралы ақпарат тарату, сондай-ақ тұтынушылардың құқықтары мен заңды 

мүдделерін іске асыруға ықпал ететін өзге де ақпарат беру; 

- тауарлардың (жұмыстардың, қызметтердің) сапасын арттыру бойынша 

шаралар қабылдау туралы ұсыныстарды тиісті мемлекеттік органдар мен 

ұйымдарға енгізу; 

- тауарлардың (жұмыстардың, қызметтердің) қауіпсіздігі мен сапасы, 

тұтынушылардың құқықтарын қорғау саласындағы ашық және жалпыға бірдей 

қолжетімді мемлекеттік ақпараттық ресурстарын қалыптастыруда тиісті 

мемлекеттік органдармен бірлесіп қатысу; 

- тұтынушыларға заңгерлік және консультациялық көмек көрсету және т. 

б. 

«Қоғамдық кеңестер туралы» ҚР Заңына сәйкес тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау жүйесін мемлекеттік реттеу сапасын жақсарту мақсатында 

қоғамдық кеңестер құрылады. Жаңа түзетулерге сәйкес олардың құзыретіне 

мыналар енгізілген: 

- әрі қарай оны мемлекет Басшысына көрсету үшін тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау жағдайы туралы Үкіметке жыл сайын жылдық есеп жіберу; 

- жылына кем дегенде екі рет тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

бойынша мәселелерді қарау; 

- мемлекеттік органдарға тұтынушылардың құқықтары бұзатын 

шешімдерінің күшін жою туралы ұсыныстар енгізу; 

- бір және сол мәселе бойынша оннан астам тұтынушының құқықтары 

бұзылған жағдайда, белгісіз тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселесі 

бойынша сотқа жүгіну; 

- зерттеулер жүргізу, тұтынушылардың құқықтарын қорғау мәселелері 

бойынша халыққа ақпараттық-ағартушылық жұмыс және консультациялық 

көмек көрсету бойынша, мемлекеттік әлеуметтік тапсырысты іске асыру және 

қалыптастыруды жүзеге асыру; 

- тұтынушылар құқықтарын қорғау саласындағы жеке немесе заңды 

тұлғалардың өтініш қарау; 

 - тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы Қазақстан Республикасы 

заңдарының сақталуына бақылауды жүзеге асыру; 
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- тұтынушыларды, олардың денсаулығы мен қауіпсіздігіне қауіп қатер 

төндіретін тауарлар (жұмыстар, қызметтер) туралы хабардар етуге міндетті; 

- жыл сайын бұқаралық ақпарат құралдарында тұтынушылардың 

құқықтарының бұзылуы туралы келіп түскен өтініштер, тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласындағы оларды қарау нәтижелері және қызметі туралы 

ақпарат бойынша статистикалық деректерді жариялау; 

- тұтынушыларды хабардар ету, консультация беру және т. б. 

Тұтынушылар үшін қолайлы жағдайлар жасау мақсатында, сондай-ақ ҚР 

заңнамалық актілер қатарына Заңмен түзетулер енгізілді: 

«Әкімшілік құқық бұзушылықтар туралы» Қазақстан Республикасының 

Кодексі, санитарлық-эпидемиологиялық нормаларды және гигиеналық 

нормативтерді мүлікті тәркілеу түрінде немесе онсыз, техникалық реттеу 

саласындағы заңнаманы бұзушылықтар қайталанған кезде тұлғалардың 

жауапкершілігін арттыру (ҚР ӘҚбК-нің 2 б. 425 б.); 

«Жарнама туралы» Қазақстан Республикасының Заңы, атап айтқанда 

тұрғын үйді жіктеуде, тек қолданыстағы құрылыс нормалары мен ережелеріне 

сәйкес тұрғын үйді эконом, бизнес, элит, комфорт, люкс, премиум және т. б. 

жіктеуді пайдаланбау. Қалыптасқаны солай, бұл құрылыс салушылар 

тұтынушыларды тұрғын үй құрылыстарының керемет жарқын атауларымен 

үміттендіреді, нәтижесінде олардың күткенін ақтамайды. 

«Электр энергетикасы туралы» Қазақстан Республикасының Заңы. Бұдан 

былай бір ғана қызмет бойынша төлемде қарыз болған кезде, жылу энергиясын 

және электр энергиясын беруді тоқтатуға тыйым салынады; 

«Сауда қызметін реттеу туралы» Қазақстан Республикасының Заңы. Жаңа 

түзетулерге сәйкес, егер тұтынушы жетіспеушілігі бар бағалы тауар иеленсе, 

оған бұл туралы ақпарат ұсынылуға тиіс. 

 

 

7 Тұтынушы құқығын бұзғаны үшiн жауапкершiлiк 

 

Тұтынушы азаматтар күн сайын тауар сатып алады, көптеген қызметтердi 

және орындалған жұмыстарды төлейдi және бұл ретте алданып қалады, сапасыз 

тауар сатып алады немесе сапасыз кызметке не болмаса жұмысқа төлейдi. 

ҚР «2010 жылғы 4 майдағы» Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

туралы» заңымен Казақстан Республикасының тұтынушылар құқықтарын 

қорғау туралы заңнамасын бұзу Қазақстан Республикасының заңдарымен 

белгiленген жауапкершiлiкке тартылғандығы көзделген (ҚР «Тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау туралы» Заңы 43-бап). 

Азаматтық-құқыктық және материалдық жауапкершiлiктен басқа 

тұтынушының құқықтарын бұзуға қолданыстағы заңнамамен сондай-ақ 

әкiмшiлiк-құқықтық жауапкершiлiк көзделген. 

2001 жылғы 30.01 ҚР әкiмшiлiк құқық бұзушылық туралы кодексi 

тұтынушылар құқықтарын кәсiпкерлiк қызмет субъектiлерiнiң тиiмсiз 
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әрекеттерiн қорғауға бағытталған баптардан тұрады (159-бап және басқалары). 

Алайда осы кодекс 2014 жылдың 5 шiлдесiнен Казақстан Республикасының 

әкiмшiлiк құқык бұзушылық туралы кодексiнiң жаңа редакциясы (бұдан әрi | 

ҚР АҚтК) қабылдануына байланысты 2015 жылдың 1 каңтарынан бастап күшiн 

жояды. Кодекстiң жаңа редакциясының маңызды ерекшелiгi айыппұл мөлшерiн 

көбейту және оның әкiмшiлiк жауапкершiлiк субъектiлерiне байланыста оның 

саралануы болып табылады. «2014 жылғы ҚР жаңа ӘҚтК»Сауда және қаржы 

саласындағы құқық бұзушылық» 15-шi тарауында тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау саласында кұқық бұзушылық үшiн жауапкершiлiктi 

көздейтiн нормалар бар. Олар азаматтардың құқықтарын тиiстi сапасын және 

өмiр мен деңсаулық үшiн қауiпсiз тауарларды (кызметтердi, жұмыстарды) 

сатып алуды, тауарлар (қызметтер, жұмыстар) туралы және олардың 

дайындаушылары (сатып алушылар, орындаушылар) туралы ақпаратты алуды 

қамтамасыз етуге және қорғауға шақырған. Мұндай нормаларды енгiзу олармен 

тауарларды, қызметтердi және жұмыстарды сатып алу кезiнде жеке 

тұлғалардын құқықтарын қорғаудың қосымша кепiлдiгi болып табылады. 

Тұтынушылар құқықтарын бұзу жағдайында олар қолданыстағы заңнамаға 

сәйкес әкiмшiлiк тәртiпте бұзушының әрекетiн шағымдану мүмкiндiгiн 

ұсынады. 

Бiрiншi кезекте, тұтынушылар құқықтарын қоргауға тiкелей бағытталған 

нормаларға Қазақстан Республикасының жаңа ӘҚтК-нiң 190-бап 

«Тұтынушыларды алдау» жатады. Алдаудың тiкелей объектiсi құқықтарын 

және тұтынушылардың заңды мүдделерiн қорғау саласында қоғамдық 

қатынастар қатысады. Осы қатынастар бiр жағынан тауарлар- ды, жұмыстарды 

және қызметтердi тұтынушы азаматтар арасында, екiншi жағынан тауарларды 

өткiзетiн, жұмыстарды орындайтын немесе кызметтердi халықка көрсететiн 

заңды тұлғалар мен жеке тұлғалар арасында туындайды. 

Бұл ретте өткiзуге арналған дайындаушы (орындаушы) кызметiнiң өнiмi 

тауар деп ұғынады; жұмыс - тұтынушылардың қажеттiлiктерiн 

қанағаттандыруға бағытталған. Нәтижелерi материалдық сипатка ие кызмет, ал 

кызмет - нәтижелерi материалдык сипатка ие емес қызмет (ҚР Тұтынушылар 

құқықтарын қорғау туралы» Заңнын 1-бабы). 

Бұл жерде жәбiрленушi ретiнде тұтынушылар шығады. Жоғарыда аталған 

Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы Заңның 1-бап 15-тармакшасына 

сәйкес тұтынушы өз қажеттiлiктерiн қанағаттандыру үшiн тауарға (жұмыска, 

көрсетiлетiн қызметке) тапсырыс беру немесе иелену ниетi бар не тапсырыс 

беретiн, оларды иеленетiн және (немесе) пайдаланатын жеке тұлға. 

2014 жылғы ҚР ӘҚтК 190-бап 1-бөлiгiнде тұтынушыларға катысты 

мұндай альтернативтi әрекет үшiн жауапкершiлiк белгiленедi: 

- кем өлшеу; 

- таразыдан жеу; 

- есептен жеу; 
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- тауардың (көрсетiлетiн қызметтердiң) тұтыну қасиеттерiне немесе 

сапасына қатысты тұтынушыларды жаңылыстыру; 

- тұтынушыларды өзгедей алдау. 

Өткiзiлетiн тауарлардың (жұмыстардың, қызметтердiң) санына және 

сапасына не болмаса олардың бағасын аса көтеруге қатысты тұтынушыны 

жаңылыстыруға әдейi әкелiп, алдау болып түсiндiрiледi. 

Кем өлшеу және таразыдан жеу - тауар саны туралы сатып алу/сату 

шартының мiндеттi шарттарының бiрiн бұзатын тұтынушыны алдаудың өзара 

жақын тәсiлдерi. Бiрiншiсi шағын өлшемдi тауарды тауарды жiберуге, ал 

екiншiсi-аз салмақтағы тауарды жiберуге жасалады, бұл сатып алу-сату 

шартымен аныкталған. 

Есептен жеу тұтынушыны алдаудың өздiгiнен тәсiлi ретiнде 

тұтынушыдан тауар (көрсетiлетiн қызметтер, жұмыстар) бағасына негiзделген 

сомадан көп төлету немесе қайтармау, не болмаса тұтынушыдан алынған артық 

ақшалай сомадан толық қайтармау (яғни, қайырып беру) болжанады. 

Тауардың (көрсетiлетiн кызметтердiң) тұтыну сипаттарына немесе 

сапасына қатысты жаңылыстыруға әкелу тауар (жұмыс, көрсетiлетiн қызмет) 

сапасы туралы заннама талабы бұзылған кезде тұтынушыны алдаудың төртiншi 

тәсiлi. Мұндай жағдайда тұтынушыға шарт талабына, заңнамамен белгiленген 

стандарт талаптарына, техникалық шарттарға және басқа мiндеттi талаптарға 

сәйкес келмейтiн тауар (жұмыс, көрсетiлетiн қызмет нәтижелерi) берiледi. 

Осы норманың диспозициясында тура аталмаған алдаудың басқа 

тәсiлдерiн қарастыра отырып жоғарыда тiзбектелген тәсiлдермен тұтынушыны 

алдау шектемейдi. Көрсетiлген сферада заңнаманы талдау және құқықтық 

қолдануда құрылған тәжiрибеде басқа алдауды тауар (жұмыс, көрсетiлетiн 

қызмет) санына және сапасына жататын, көбiнесе тауардың жарамдылық 

мерзiмiне және сұрыптылығына (мысалы, төмен сұрыпты тауарды жоғары 

сұрыпты тауардың бағасымен сату, яғни бiр сұрыптан басқа сұрыпқа көшiру), 

жиынтылыққа, жұмыстарды орындау кезiнде шығындалған материалдардың 

санын аса көтеруге, нақты тегiн көрсетiлетiн кызметтер үшiн төлем төлету және 

т.б қатысты сату-сатып алу шарттарының басқа талаптарының бұзылуы деп 

түсiндiрген жөн. 

Тұтынушыны алдау кезiнде бiр тәсiлi де, алдаудың жоғарыда тiзбектелген 

тәсiлдерiнiң бiрнешеуi бiр уакытта қолданылуы мүмкiн, бұл ретте тауарлардың, 

көрсетiлген қызметтердiң және орындалған жұмыстардың шынайы бағасы 

нақты алынған өтеуден төмен болуға тиiс. Көрсетiлген бап бойынша 

жауапкершiлiкке тарту үшiн кiнәлi тұлғаға жоғарыда тiзбектелген әрекеттердiң 

кез келгенiн жасау жеткiлiктi. 

Тауар үшiн көп сомада ақша алу фактiсi, егер бұл алдаумен байланысты 

болмаса, есептеу қателiгiнiң нәтижесi болуы мүмкiн, ҚР ӘҚтК 190-бабы 

бойынша жауапкершiлiкке тарту үшiн негiз болып табылады. 

Талданған баппен көзделген құқық бұзушылық қасақана жасалады, бұл 

субъектiң тұтынушыны алдау фактiсiн белгiлi бiр тәсiлмен сезiну және осындай 
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алдауды жасауға ниетi болжанады. Бұл ретте кiнәлiлер ашкөздiк тәсiлдi 

(тұтынушылардан сатылған тауар, алынған қызметтер немесе орындалған 

жұмыстар үшiн қажеттi сомадан көп мөлшерце ақша алу) басшылыққа алады. 

Осы бап бойынша жауапкершiлiк субъектiлерi жеке және заңды тұлғалар 

болып табылады, атап айтқанда заңнамаға сәйкес қызмет көрсетудi және сауда 

қызметiн жүзеге асыратын жеке кәсiпкерлер немесе ұйымдар. 

Тұтынушыларды алдаған кәсiпкер ретiнде сауда (көрсететiн қызмет) 

саласында тiркелмегеи не халыққа кызмет көрсететiн сауда және басқа 

кәсiпорындарда жұмыста тұрмаған тұлғалар осы бап бойынша жауапкершiлiк 

субъектiлерi болмауы мүмкiн, олардың әрекетi заңсыз кәсiпкерлiк немесе 

алдаушылық белгiлерiне жатады. 

Көрсетiлген субъектiлер үшiн әкiмшiлiк жаза сараланған және ҚР ӘҚтК 

190 бабынын 1-бөлiгi бойынша құрайды: 

- Жеке тұлғалар үшiн - он айлық есептiк көрсеткiш мөлшерiңде 

айыппұлды; 

- шағын кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - жиырма айлық есептiк 

көрсеткiштер мөлшерiнде айыппұлды; 

- орта кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - отыз айлык есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде айыппұлды; 

- iрi кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - елу айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде айыппұлды. 

Айлық есептiк көрсеткiштер көлемi тиiстi жылға арналған елдiң бюджетi 

туралы заңымен жыл сайын белгiленедi (мысалы, 2014 жылы осы көрсеткiш 

1852 тенгенi құрады). 

ҚР ӘҚтК 190-бабында көзделген 2-бөлiкте, егер осы баптың 1-бөлiгiнде 

көзделiен, әкiмшiлiк жаза қолданылғаннан кейiн бiр жыл iшiнде әрекеттер 

қайталанып жасалса, субъектiлерге жоғары жауапкершiлiк белгiленедi. 

Бұл ретте тұтынушыларды қайтадан алдау бiр және сол тәсiлмен 

(таразыдан жеу және қайтадан таразыдан жеу) немесе әр түрлi (таразыдан жеу 

және тұтыну қасиеттерiне немесе тауар сапасына қатысты жаңылыстыруға 

қайтадан әкелу) ешқандай мәнi жоқ, бiр жыл iшiнде қайталап алдау саны тең. 

190-бап 2-бөлiм бойынша әкiмшiлiк шара күшейтiлген және құрайды: 

- жеке тұлғалар үшiн - отыз айлық есептiк көрсеткiш мөлшерiнде 

айыппұл; 

- шағын кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - елу айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде айыппұл; 

- орта кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - жетпiс бес айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiн-де айыппұл; 

- iрi кәсiпкерлiк субъектiлер үшiн - белгiлi бiр қызмет түрiне арналған 

лицензиядан айыра отырып және қызметтi үш жылға дейiнгi мерзiмде тоқтата 

отырып немесе тыйым салына отырып жүз айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде айыппұл. 
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Бұл ретте лицензиядан айыру және қызметтi тоқтату немесе тыйым салу 

косымша жаза ретiнде бiруақытта қолданылады. 

ҚР ӘҚтК 190-бабының 3-бөлiгiнде, егер осы баптың 1-бөлiгiнде 

көзделген әрекет тұтынушыға елеулi залал келтiруге әкеп соқса, субъектiлердi 

өте ауыр жауапкершiлiктi құрайды. 

Осы бапқа қатысты бiр айлық есептiк көрсеткiштен асатын сома елеулi 

мөлшердегi залал деп танылады. Айлық есептiк көрсеткiш мөлшерi құқық 

бұзышулықты жасау сәтiнде алынады. 

Санкциялар бұл жерде қарастырылатын баптың екiншi бөлiгiнде 

белгiленген қксас санкциялар көзделген. 

ҚР ӘҚтК 190-бабының 4-бөлiгiнде, егер ол өзiмен тұтынушыны iрi 

шығынға тартса, алдау үшiн өте қатаң жауапкершiлiк белгiленедi. 

Қазақстан Республикасының аумағында ҚР Үкiметiмен белгiленген 

қызметiң жекелеген түрлерiн жүзеге асырған кезде жеке кәсiпкерлер мен заңды 

тұлғалардың мiндетi өзiнiн кызметiн жүзеге асыратын жерде төлем 

карточкаларын пайдаланумен төлемдердi қабылдауға арналған жабдықты 

(құрылғыны) орнатуды қамтамасыз ету болып табылады, сондай-ақ төлем 

карточкаларын пайдаланумен төлемдердi қабылдау Қазақстан 

Республикасының “Төлемдер мен аударымдар туралы” Заңымен (11-бап) 2012 

жылғы шiлдеден бастап енгiзiлдi. 

 ҚР Үкiметiнiң 2012 жылғы 29 желтоқсандағы қаулысымен осындай 

қызметтiң 18 түрi көзделдi, сондай-ақ осындай жабдықты (құрылғыны) орнату 

мен қолдану бойынша мiндет жүктелмейтiн тұлғалардың санаты анықталды: 

 - жалпы пайдаланудың телекоммуникациялар желiсi жоқ жерде тұрған 

жеке кәсiпкерлер және заңды тұлғалар; 

- өзi шығаратын ауыл шаруашылық өнiмдерiн, өзi шығаратын аква 

мәдениет (балық шаруашылыгы) өнiмдерiн көтерме және бөлшек саудасында, 

жайма сатушы сөрелерi, автодүкен, палаткалар, дүңгiршектер, контейнерлер 

арқылы және сауда базарларының аумағында жүзеге асырылатын қызмет. 

Банкпен қызмет көрсететiн немесе банктiк операциялардың жекелеген 

түрлерiн жүзеге асыратын ұйымдармен келiсiмшарт негiзiнде осындай жабдық 

орнатылады. Сатып алушы тауар немесе көрсетiлген қызмет үшiн төлем 

карточкасымен төлеген кезде осы төлем кассалық ашифат арқылы қайтадан 

жүргiзiлмейдi. 

Осы норманың әрекетi 2014 жылғы қаңтардан бастап барлық жеке 

кәсiпкерлерге және салық салу тәртiбiне қарамастан заңды тұлғаларға 

қолданылады. Осыған байланысты елдiң салық органдары өздерiнiң 

тексерiстерiн жүргiзу барысында осындай жабдықтың (құрылғының) бар болу 

мәселесiн енгiзедi. 

Субъективтi жағынан осы құқық бұзушылық кiнәнiң қасақана түрiмен 

жасалады. Себептерi бұл ретте кез келген болуы мүмкiн. 

Жауапкершiлiк субъектiлерi ретiнде төлем картоларын пайдаланумен 

төлемдердi жүзеге асыруға арналған жабдықты (құрылғыны) орнату бойынша 
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мiндет заңнамаға сәйкес жүктелген жеке кәсiпкерге немесе заңды тұлғаға 

көзделген. Жоғарыда осындай субъектiлерге сипаттама берiлдi. 

195-баптың 1-бөлiмi бойынша субъектiлерге қарамастан ескерту түрiнде 

бiр әкiмшiлiк жаза көзделген. 

195-баптың 2-бөлiмiнде әкiмшiлiк жаза қолданылғаннан кейiн бiр 

жылдың iшiнде 1-бөлiмiмен көзделген құқык бұзушылыктың қайтадан 

жасағаны үшiн артқан жауапкершiлiк көзделедi. 

Қайталанушылық ұғымы жоғарыда тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

саласында әкiмшiлiк құқық бұзушылықтардың өзге де құрамын таддау кезiнде 

қаралды. 

195-баптың 2-бөлiмi бойынша санкциялар айыппұл түрiнде көзделген 

және айыппұл мыналарды құрайды: 

-шағын кәсiпкерлiк субъектiлерi үшiн - қырық айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде; 

- орта кәсiпкерлiк субъектiлерi үшiн алпыс айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде; 

- iрi кәсiпкерлiк субъектiлерi үшiн сексен айлық есептiк көрсеткiш 

мөлшерiнде. 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғауга бағьггталған тағы бiр норма ҚР 

ӘҚБтК 202-бабы болып табылады, онымен әлеуметтiк маңызы бар азық-түлiк 

тауарларына бөлшек сауда бағаларын шектi мүмкiн болатын мөлшерден 

асырғаны үшiн жауапкершiлiк белгiленедi. Осы құқық бұзушылықтың 

құрамына тiкелей объектiсi, сондай-ақ саудадағы реттеу саласындағы қоғамдық 

қатынастар болып табылады. 

Әлеуметтiк маңызы бар азық-түлiк тауарларынын тiзбесi жаңа олардың 

шектi мүмкiндiгi латын бөлшек бағалардың мөлшерi Қазақстан 

Республикасының Үкiметпен белгiленедi. Сонымен бiрге шектi мүмкiн болатын 

табалдырық бөлшек сауда бағасы әр тоқсан сайын әр жекелеген әлеуметтiк 

маңызы бар азык-түлiк тауарына белiгiленедi. Көрсетiлген тiзбеге келесi азық-

түлiк тауарлары енгiзiлдi: 

- бiрiншi сұрыпты бидай ұны; 

- бiрiншi сұрыпты ұннан жасалған нан; 

- макарон бұйымдары: вермишель, рожки, кеспе; 

- жармалар: қарақұмық, сұлы, ұнтақ, арпа және тары; 

- күрiш; 

- картоп; 

-жаңа пiскен көкөнiстер: асхана сәбiзi,пияз, капуста асхана қызылшасы; 

- ак қант - құмшекер; 

- өсiмдiк майы - күнбағыс майы; 

- ет: сиыр (жауырын-төсбөлiгi), сүйектерi бар қой етi, тауык етi, тауыктын 

сан сл; 

- сүт: зарарсыздандырылған 2,5 және 3,2% майлылығы; 

- айран: 2,5 и 3,2% майлылыгы; 



 

 

 

 

66 

- сүзбе: 5 - 9% майлылығы; 

- қатты iрiмшiк; 

- май: тұздалмаған, кем дегенде 72,5% майлылығы, толтырмасыз және 

майсыз; өсiмдiк-сары май, 49%-ға дейiн сүт майы бар; 

- тауық жұмыртқасы I - II санатты; 

- кесек ас тұзы («Экстрадан» басқасы); 

- қара шәй, түйiршiктелген. 

ҚР ӘҚБтК 202-бабының 1-бөлiмi бойынша әрекет сауда қызметiн реттеу 

туралы Қазақстан Республикасының заңнамасына сәйкес әлеуметтiк маңызы 

бар азық-түлiк тауарларына бөлшек сауда бағаларын шектi мүмкiн болатын 

мелшерден асыруда жатыр. Сонымен бiрге жауапкершiлiктiң басталуы үшiн 

осындай бағалар кандай мөлшерге (сомаға) асырылғанын ешқандай мәнi жоқ. 

Субъективтi жағынан осы құқық бұзушылық кiнәнiң қасакана түрiмен 

жасалады, мұнда кiнәлi тұлға Қазақстан Республикасының заңнамасына сәйкес 

әлеуметтiк маңызы бар азық-түлiк тауарларына бөлшек сауда бағаларын шектi 

мүмкiн болатын мөлшерден асыратынын түсiнедi және осындай әрекеттi 

жасауға ниеттенедi. 

ҚР ӘҚБтК 202-бабының 1-бөлiмi бойынша жауапкершiлiк субъектiлерi 

осы нормада арнайы және тiкелей көрсетiлген. Оларға Қазақстан 

Республикасының заңнмасына сәйкес сауда кызметiнiң субъектiлерi (жеке және 

заңды тұлғалар) жатады. 

 

Пактикум 

Сұрақ-жауаптар 

 

Сұрақ: Егер тұтынушы тауарды сатып аларда, оның сапасы мен 

қауіпсіздігін растайтын құжатты талап етсе, сатушы оны ұсынуға міндетті 

ме?  

Жауап: Тұтынушыға сәйкейстіктің тиісті сертификаттары немесе 

сәкейстік туралы декларация, оның ішінде сәкейстігі міндетті расталауға 

жататын импорттық тауарға берілуге тиіс («Тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы» ҚР Заңының 25-бабаның 6-тармағы). 

Өз кезегінде сәйкестік сертификаты - өнімнің көрсетілетін қызметін 

техникалық регламенттерде белгіленген талаптарға, стандарттардың немесе 

өзге де құжаттардың ережелеріне сәйкестігін куәландыратын құжат. 

 Сәйкестік туралы декларация - дайындаушы ( орындаушы ) айналысқа 

шығарылатын өнімнің көрсетілетін қызметтің белгіленген талаптарға 

сәйкестігін куәландыратын құжат. 

 Сонымен қатар осындай құжат ұсынудағы сатушының міндеттері туралы 

«Сауда қызметін реттеу туралы» ҚР Заңының 31 - бабынын 1 - тармағын да 

көзделген. Онда сауда қызметі субъектілері өз қызметін жүзеге асыру кезінде 

Қазақстан Республикасының техникалық реттеу саласындағы заңнамасында 

белгіленген тәртіппен сәйкестігі міндеттi расталуға жататын тауарларды сату 
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кезінде сатып алушының талабы бойынша оған сәйкестік сертификатын 

(белгіленген үлгідегі бланкілердегі көшірмесін) не сәйкестік туралы 

декларацияны көрсетуге міндетті екендігі көрсетілген. 

 

 Сұрақ: Көйлектің зауыттық кемшілігі дәлелдеу үшін сараптамаға 

қайда өткізуге болады?  

Жауап: Тауардың кемшілігіне растау алу үшін тұтынушыға сатушының 

өзіне жүгіну қажет. Осылайша, «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» 

ҚР Занының 30-бабынын 2-тармағына сәйкес тұтынушы тауардың 

кемшіліктерін тапқан және оны ауыстыру туралы талап қойған жағдайда, 

сатушы (дайындаушы) оны дереу ауыстыруға, ал сатушыға (дайындаушыға) 

тауардын сапасын қосымша тексеру (сараптама жасау) қажет болған кезде — 

тиісті талап қойылған кезден бастап күнтізбелік отыз күн ішінде ауыстыруға 

міндетті.  

Тауар сапасын қосымша тексерудің (сараптаманың құнын сатушы 

(дайындаушы) төлейді. Егер тауарды тексеру (оның сараптамасы) нәтижесінде 

тауардың кемшіліктері жоқ екендігі немесе кемшіліктер тұтынушының тауарды 

пайдаланудың, сақтаудың белгіленген қағидаларын бұзуы немесе үшінші 

тұлғалардың іс-әрекеттерінен не еңсерілмейтін күштін салдарынан тауар 

тұтынушыға берілгеннен кейін пайда болғаны белгіленсе, тұтынушы сатушыға 

(дайындаушыға) тексеру (сараптама) жүргізуге жұмсалған шығыстарды, сондай 

- ақ оны жүргізуге байланысты тауарды тасымалдауға жұмсалған шығыстарды 

өтеуге міндетті.Тұтынушы сапаны тексеруге және тауарға сараптама жүргізуге 

өзі немесе өзінің өкілі арқылы қатысуға, сондай-ақ тауарды тексеруді (оның 

сараптамасын) өз есебінен жүргузіге құқылы. 

 

 Сұрақ: Неліктен электр есептеуіштеріне төлемнің болмағаны үшін 

халықтың жарығын өшіреді? Энергиямен жабдықтаушы ұйымдардың 

тұрғындармен келісімсіз есептеуіштерді орнатуға және ол үшін ақы талап 

етуге қандай құқықтары бар? Осылайша көрсетілетін қызметтерді беруші 

алдында қарыздары болмаса да бір ауданда 12 үйдің жарығы өшірілді. 

Жауап: Электр энергиясын тұтынушы электр энергиясын беру, сондай-ақ 

беруді тоқтату (шектеу) тұтынушымен жасалған электрмен жабдықтау 

шартының негізінде жүзеге асырылатын ( Қазақстан Республикасы Энергетика 

министрінің 2015 жылғы 25 ақпандағы № 143 бұйрығымен бекітілген Электр 

энергиясын пайдалану қағидаларының 50 – тармағы) білуі тиіс. 

 Бұл ретте Қазақстан Республикасы Энергетика министірінің 2015 жылғы 

20 наурыздағы № 233 бұйрығымен бекітілген Электрмен жабдықтаудың үлгілік 

шартының 3- тармағына сәйкес шарт тұтынушымен оның қолданыстағы 

заңнамамен белгіленген тәртіппен энергия таратушы ұйымның желісіне 

қосылған жабдығы болған жағдайда, сондай-ақ коммерциялық есепке алу 

құралы болған жағдайда жасалады. 
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Осыйлайша электр энергиясын беру есептеуіштерді (дербес не энегия 

жабдықтаушы ұйыммен келісім бойынша) орнатқаннан кейін және шарт 

жасасқаннан кейін ғана жүзеге асырылады, яғни электр есептеуіштері меншік 

иелерімен келісімсіз орнатылмайды. 

 Электр энергиясын беруді тоқтату көрсетілген Үлгілік шарттың 21 - 

тармағына сәйкес жүргізіледі, онда жабдықтаушы және (немесе) энергия 

беруші ұйым: төмендегі жағдайларда тұтынушыны электрмен жабдықтау 

тоқтатылғанға дейін кемінде 3 (үш) жұмыс күні бұрын (электр энергиясын 

тұрмыстық қажеттілік үшін пайдаланатын тұтынушыны кемінде күнтізбелік 30 

(отыз) күн бұрын) ескертіп, электр энергиясын беруді мынадай жағдайларда 

- Электрмен жабдықтау шартымен белгіленген мерзімде электр 

энергиясынын төлемақысын то лық немесе мүлде төлемегенде; 

- Электрмен жабдықтау шартымен белгіленген электрді тұтыну режимі 

бұзылғанда; 

- белгіленген мерзімде энергия беруші (энергия өндіруші) ұйымның 

қағидаларға сәйкес бұзушылықтарды жою туралы талаптары орындалмаған 

жағдайда жартылай немесе мүлде тоқтатуға құылы. 

 Энергия беруші (энергия өндіруші) ұйым төмендегі жағдайларда 

тұтынушыны алдын ала ескертүсіз электр энергиясын беруді мынадай 

жағдайларда: 

-электр энергия қабылдағыштарын энергия беруші (энергия өндіруші) 

ұйымның желілеріне өз бетімен қосса; 

- электр энергиясын коммерциялық есепке алу құралдарынан басқа 

(есепке алмай) электр энергиясының қабылдағыштарын қосса; 

-энергия беруші (энергия өндіруші) ұйым және өзге тұтынушылардың 

электр қондырғыларының қалыпты жұмысын бұзатын деңгейге дейін 

тұтынушының кінәсінен электр энергиясының сапа көрсеткіші төмендесе; 

- жұмысуақытында (іссапарға жіберу құқығында) энергия беруші 

(энергия өндіруші) ұйымның және энергетикалық қадағалау және бақылау 

органының өкілдерін тұтынушының электр энергиясын коммерциялық есепке 

алу құралдарын және электр қондырғыларын қарауға жібермесе; 

- апатты жағдайда толық тоқтатады делінген. Осы тармақтан энергиямен 

жабдықтаушы компаниянын жоғарыда санамаланған жағдайларды қоспағанда 

басқа негіздер бойынша электр энергиясын өшіруге құқығы жоқ екені көрініп 

тұр. 

 

Сұрақ: Қазіргі уақытта барлық сауда орындарында баға жазылған 

қағаздардың болмауы, есептен жеуі, кем өлшеуі сияқты проблемалар көп 

кездеседі. Бұл жағдайда тұтынушы не істей алады? 

 Жауап: Кем өлшеу, таразыдан жеу, есептен жеу, тауардың (көрсетілетін 

қызметтердің) тұтыну қасиеттеріне немесе сапасына қатысты тұтынушыларды 

жаңылыстыру немесе өзгедей алдау, ҚР Әкімшілік құқық бұзушылық туралы 
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кодексінің 190-бабына сәйкес жаза көзделген әкімшілік құқық бұзушылық 

болып табылатынын білу қажет. 

 Осы құқық бұзушылықтарды анықтаған кезде тұтынушыға осындай 

істерді қарау және әкімшілік жауапкершілікке тарту құзыретіне кіретін ішкі 

істер органдарына жүгіну қажет.  

 

Сұрақ: Жаппай тамақтан улану кезінде Тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау департаменті сотта мүдделерді қорғай аладыма? 

Жауап : «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» ҚР Заңының 5-

бабына сәйкес тұтынушылардың құқықтарын қорғау жөніндегі уәкілетті орган 

функцияларының бірі оннан астам тұтынушының сол бір мәселе бойынша 

құқықтары бұзылған жағдайларда тұтынушылардың айқындалмаған тобының 

құқықтарын қорғау мәселелері бойынша сотқа жүгіну болып табылады. 

Осылайша, оннан астам тұтынушылар уланған жағдайда Тұтынушылар 

құқықтарын қорғау департаменті сотта олардың мүдделерін таныстыруға 

құқылы. 

 

Сұрақ: Тұтынушы сатушыдан БАҚ-қа сертификат сұратуға құқылы 

ма? 

Жауап: Тұтынушыға «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» ҚР 

Заңының 25 - бабынын 6 - тармағына сәйкес сәйкестіктің тиісті сертификаттары 

немесе сәйкестік туралы декларация, оның ішінде сәйкестігі міндетті расталуға 

жататын импорттық тауарға берілуге тиіс. 

Бірақ «Халықденсаулығыжәне денсаулық сақтау жүйесі туралы» ҚР 

Кодексінің 21 - 1 - бабына сәйкес халықтың санитариялық - эпидемиологиялық 

саламаттылығы саласындағы мемлекеттік орган БАҚ-қа мемлекеттік тіркеу 

немесе қайта тіркеу туралы куәлік береді.  

Бұдан басқа, тұтынушы ҚР Ұлттық экономика министрінің 2016 жылғы 

30 маусымдағы №297 бұйрығымен бекітілген Тамаққа биологиялық активті 

қоспалардың айналымы қағидаларының 11-тармағына сәйкес мынадай БАҚ-

тарды сатуға жол берілмейтінін білуі тиіс: 

- мемлекеттік тіркеуден өтпеген; 

- жарамдылық мерзімі өткен; 

- тиісті өткізу жағдайлары болмаған кезде; 

- заттанбасыз, сондай-ақ заттаңбасындағы ақпарат мемлекеттік тіркеу 

кезінде келісілген ақпаратқа сәйкес келмеген жағдайда; 

- заттаңбасында Кеден одағы комиссиясының 2011 жылғы 9 

желтоқсандағы № 881 шешімімен бекітілген «Таңбалау бөлігіндегі 

тамақ өнімдері» 022/2011 Кеден одағының техникалық регламентінің 

талаптарына сәйкес жазылған ақпарат болмаған кезде. 

 Осылайша, көрсетілген нормаларды есепке ала отырып, тұтынушының 

БАҚ-тардың мемлекеттік тіркеу сертификатын, сондай-ақ БАҚ - қа қатысты 

өзге де ақпаратты талап етуге құқығы бар. 
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 Сұрақ: Сатып алушы тиісті сападағы еместауарды ұқсас маркалы 

(модельді, артикулды) құны қымбаттау тауарға айырбастаған кезде 

айырмасына қосымша ақы төлеуге тиіс пе? 

 Жауап: Мұндай жағдайларда, тұтынушы тауардың өсірілген құнының 

айырмасын қосымша төлемейді, себебі «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау 

туралы» Қазақстан Республикасы Заңының 30-бабының 7-тармағы 

талаптарының күшінде кемшіліктері бар тауарды дәл сондай маркалы 

(модельді, артикулді) тауарға ауыстырған кезде бағасын қайта есептеу 

жүргізілмейді. 

 

Сұрақ: Өнімнің техникалық регламент талаптарына сәйкестігі 

туралы декларация болған жағдайда мемлекеттік және орыс тілдерінде 

таңбалаудың болуы міндетті ме? 

Жауап: Өнімнің техникалық регламент талаптарына сәйкестігі туралы 

декларацияның болуы өнім туралы мемлекеттік және орыс тілдеріндегі 

ақпаратты жапсырудан таңбалауды босатпайды. 

Осылайша, «Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасы Заңының 25 - бабынын 3 және 7 тармақтарына сәйкес тауар 

туралы ақпарат тауарға (жұмысқа, көрсетілетін қызметке) қоса берілетін 

құжаттамада, тұтыну ыдысында, жапсырмаларда немесе тауарлардың 

(жұмыстардың, көрсетілетін қызметтердің) жекелеген түрлері үшін 

қабылданған өзге де тәсілмен тұтынушының назарына қазақ және орыс 

тілдерінде жеткізіледі. 

Бір тілде не шет тілінде берілген ақпарат берілмеген болып есептеледі. 

 

Сұрақ: Автобустарда тасмалданатын жолаушыларды отырғызу 

нормасы бар ма? Автобустар лық толы. Оны ешкім бақыламайды. Бұл 

мәселені кім шешуі мүмкін? 

Жауап: Жолаушыларды автомобильдік тасымалдауды жүзеге асыру 

тәртібі Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің 2015 

жылғы 26 наурыздағы № 349 бұйрығымен бекітілген Автомобиль көлігімен 

жолаушылар мен багажды тасымалдау қағидаларына сәйкес жүзеге асырылады. 

Оның 32-тармағында Жолаушылар мен багажды автомобильмен қалалық 

(ауылдық) және қала маңындағы тұрақты тасымалдаудың маршруттарында: 

- автобустарда тұрып және отырып, олардың толық паспорттық 

сыйымдылығынан аспайтын мөлшерде; 

- шағын автобустарда отырып қана, отыратын орындар санынан аспайтын 

мөлшерде, олардың жасаушы кәсіпорын белгілеген паспорттық 

сыйымдылығына сәйкес жолаушыларды тасымалдауға және автобустардың, 

шағын автобустардың салонын толтыруға рұқсат етілетіні көзделген.  

«Автомобиль көлігі туралы» ҚР Заңының 21-бабына сәйкес жолаушылар 

мен багажды автомобильмен тұрақты тасымалдауды жүзеге асыратын 
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тасымалдаушы жолаушының қауіпсіздігін қамтамасыз етуге, оған қажетті 

жайлық пен қызмет көрсету талаптарын қамтамасыз етуге міндетті. 

Автомобиль көлігі туралы Қазақстан Республикасының заңнамасын 

сақтауды мемлекеттік бақылауды уәкілетті орган ҚР Инвестициялар және даму 

министрлігінің Автомобиль жолдары комитеті жүзеге асырады. 

 

Сұрақ: Демалыс күндері базарларда сатылатын өнімдердің, әсіресе 

еттің сапасын бақылауды қандай орган жүргізеді? 

Жауап: Базарлардағы етін сапасы мен қауіпсіздігін бақылауды, атап 

айтканда мемлекеттік ветеринариялық-санитариялық бақылау және 

қадағалауды Қазақстан Республикасының ветеринария саласындағы 

заңнамасының талаптарын сақтау тұрғысынан уәкілетті органның лауазымды 

адамдары жүзеге асырады («Ветеринария туралы» ҚР Заңының 14-1 және 22-

баптары). 

 

Сұрақ: Егер сервистік компания басқа қалада орналасқан болса, 

тауарлардың кепілдігіне кім жауапты? Кім техникалық жай-күй актісін 

ұсынады, бұл үшін қосымша ақы талап етіле ме? 

Жауап: «Тұтынушылар құқықтарын қорғау туралы» Қазақстан 

Республикасының Заңы 30-бабының 5-тармағы бойынша сатушы 

(дайындаушы) кепілді мерзімін белгілеген тауарға қатысты тауардың 

кепілдігіне сатушы (дайындаушы) жауапты. Сатушы (дайындаушы) кепілді 

мерзімін белгілеген тауарға қатысты, сатушы (дайындаушы) егер тауардағы 

кемшіліктер оларды тұтынушығабергеннен кейін тұтынушының тауарды 

пайдалану немесе оны сақтау ережелерін бұзуы не үшінші бір тұлғалардың іс-

әрекеті немесе еңсерілмейтін күштің салдарынан туындағанын дәлелдей 

алмаса, тұтынушының талаптарын қанағаттандыруға міндетті. Тұтынушы 

тауардың кемшіліктерін тапқан және оны ауыстыру туралы талап қойған 

жағдайда, сатушы (дайындаушы) оны дереу ауыстыруға, ал сатушыға 

(дайындаушыға) тауардың сапасын қосымша тексеру (сараптама жасау) қажет 

болған кезде — тиісті талап қойылған кезден бастап күнтізбелік отыз күн 

ішінде ауыстыруға міндетті. 

Осы нормаға сүйене отырып, сатушы тауардың техникалық жай-күйінің 

актісін бере отырып сараптама жүргізуді қамтамасыз етуге міндетті. 

Бұл ретте тауар сапасын қосымша тексерудің (сараптаманың) құнын 

сатушы (дайындаушы) телейді. Егер тауарды тексеру (оның сараптамасы) 

нәтижесінде тауардың кемшіліктері жоқ екендігі немесе кемшіліктер 

тұтынушының тауарды пайдаланудың, сақтаудың белгіленген қагидаларын 

бұзуы немесе үшінші тұлғалардың іс - әрекеттерінен не еңсерілмейтін күштің 

салдарынан тауар тұтынушыға берілгеннен кейін пайда болғаны белгіленсе, 

тұтынушы сатушыға (дайындаушыға) тексеру (сараптама) жүргізуге жұмсалған 

шығыстарды, сондай - ақ оны жүргізуге байланысты тауарды тасымалдауға 

жұмсалған шығыстарды өтеуге міндетті. 
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Сұрақ: Кенеттен көптеген ауылдастарымыздың үйлерінде кернеудің 

күрт өзгеруінен тұрмыстық техникалар істен шықты. Бір ғана зардап 

шеккен адам материалдық залалдысот тәртібінде (бір жылдан астам уақыт 

соттасты) өтете алды. Осындай жағдайларда, тұтынушылардың әрекеті 

қандай болуы керек, көмекке кімге жүгінуге болады? Кімге шағымдануға 

болады? 

Жауап: Мұндай жағдайларда дұрыс ілеспелі әрекеттер қажет. Біріншіден 

желідегі кернеудің өзгеруін тіркеу үшін авариялық қызметке телефон соғыңыз. 

Кернеудің серпілісінің нақты күн мен уақыты көрсетілген акт жасалуға тиіс. 

Бұдан соң зардап шеккендер санын, зардап шеккендердің колы қойылған 

хаттамалар толтыру арқылы тұрмыстық техника санын айқындау үшін өз ПМК 

- ға (басқарушы компанияға және пайдаланушы ұйымға) хабарласыныз.  

Егер шындығында электр энергиясында істен шығу болған болса, 

растайтын құжат алу үшін энергиямен жабдықтаушы ұйымға жүгіну қажет. 

Содан соң істен шыққан техниканы жөндеу үшін сервистік орталыққа 

жүгініңіз (міндетті түрде барлық чектерді сақтаңыз). Техниканың істен 

шығуының себептері туралы шебердің жазбаша қорытындысы қажет болады.  

Барлық құжаттарды жинағаннан кейін залалды өтетуге жоғарыда 

көрсетілген жағдайлар бойынша шағымен энергиямен жабдықтайтын ұйымға 

жүгіну қажет болады. 

 Себебі «Электр энергетикасы туралы» ҚР Заңының 12 - бабының 2 - 

тармағына сәйкес электр энергиясын өндіруге және беруге қатысушылар 

техникалық регламенттерде белгіленген талаптарға сәйкес электр 

энергиясының сапасы мен қауіпсіздігін қамтамасыз етуге міндетті. 

Өз кезегінде көрсетілген заң 19-бабының 2-тармағына сәйкес электр және 

жылу энергиясын тұтынушылар мыналарға: 

- жасалған шарттарға сәйкес электр энергиясын алуға; 

- жасалған шарттардың талаптарына сәйкес энергия өндіруші, энергия 

беруші және энергиямен жабдықтаушы ұйымнан электр және жылу энергиясын 

жеткізбеуден немесе сапасыз жеткізуден келтірілген нақты нұқсанның орнын 

толтыруды талап етуге; 

- шарттар жасауға және оларды орындауға байла-нысты даулы 

мәселелерді шешу үшін сотқа жүгінуге құқылы. 

Бастартылған жағдайда сот органдарына жүгіну қажет. Біліктендірілген 

көмек алу үшін тұты нушылардың қоғамдық бірлестіктеріне жүгінуге болады. 

 

Сұрақ: Дүкеннен жейде сатып алдым, бұл ретте заттаңбасында тек 

қана бренд көрсетілген күтім және жуу туралы ақпарат жоқ . Бірақ, 

жуғаннан кейін жейденің түсі өзгеріп, ол түссіз болып қалды. Бұл 

температуралық режимді сақтамағандықтан болған болуы керек. Егер 

мен бұл туралы білсем, жейдені бүлдіріп алмас едім. Мен залады өтете 

аламын ба? 
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 Жауап: Әрине, Сіз залалды өтете аласыз. «Тұтынушылардың құқықтарын 

қорғау туралы» ҚР Заңының 24 және 25-баптарына сәйкес сатушы тұтынушыға 

тауарлар, оның ішінде тауардың мақсаты туралы және тиімді әрі қауіпсіз 

қолданылу жағдайлары туралы ақпаратты, сондай-ақ Қазақстан 

Республикасының заңдарына сәйкес тұтынушыға ұсынылуы міндетті болып 

табылатын не тұтынушы мен сатушы (дайындаушы, орындаушы) арасында 

жасалған шартта көзделген өзге де мәліметтерді ұсынуға міндетті.  

Сатушы тауар туралы тиісті ақпаратты дайындаушыдан алмаған 

жағдайда да жауапкершіліктен босатылмайды. Бұл ретте көрсетілген заңның 

27-бабының 2 - тармағына сәйкес Сатушы тұтынушыға ықтимал тәуекел 

туралы және тауарды (жұмысты, көрсетілетін қызметі) қауіпсіз пайдаланудың 

шарттары туралы хабарлауға міндетті. Бұл ретте, егер тауарды қауіпсіз 

пайдалану, оны сақтау, тасымалдау немесе кәдеге жарату үшін арнаулы 

ережелерді сақтау қажет болса, онда дайындаушы оларды тауарға қоса берілген 

құжаттамада, тұтыну ыдысында, жапсырмаларда немесе жекелеген түрлері 

үшін қабылданған өзге де тәсілмен көрсетуге міндетті.  

Осыйлайша, сатушы, Сізге тауар туралы толық және дұрыс ақпарат, атап 

айтқанда материалдың ерекшеліктері, жейдені күті ережелері туралы ақпарат 

бермеді, нәтижесінде бұл жейденің бүлінуіне әкелді. 

Көрсетілген заңның 31 - бабының негізінде, Сіз залалды өтете аласыз. 

Онда Сатушы тауар туралы толық емес, дұрыс емес немесе уақтылы берілмеген 

ақпарат салдарынан тұтынушының мүлкіне келтірілген зиянды толық көлемде 

өтеуте міндетті, сондай - ақ талап берілген күннен бастап күнтізбелік он күн 

ішінде тұтынушыға зиянды өтеу туралы жауап беруге не тұтынушының 

талаптарын қанағаттандыру үшін тиісті шаралар қолдануға тиіс деп жазылған.  

 Осы нормаға сүйене отырып, Сізге шағыммен сатушыға, ол бас тартқан 

жағдайда от органдарына жазбаша өтінішпен жүгіну қажет болады. 

 

Сұрақ: Егер Сізге дүкенде сатушы дөрекі сөйлесе не істеуге болады? 

Жауап: Бірінші кезекте сатушының дерекілігін тіркеу және осындай 

қызмет көрсеткені үшін кешірім сұрауын талап ету үшін (бұл сотқа жүгінген 

жағдайда қосымша дәлелдеме болып табылады) осы дүкеннің әкімшісі немесе 

басшысын шақырту қажет. 

Содан соң басшы атына талаптарынызды көрсете отырып шағым жазу 

қажет (сатушыны, сондай - ақ осы жағдайды реттеу бойынша қандай да бір 

әрекет жасамағаны үшін әкімшіні жұмыстан шығару немесе жауапкершілікке 

тарту). 

 Сатушының жөнсіз қарым - қатынасының дәлелдемелерін жинаңыз, 

бұған кезекте тұрған сатып алушыларды (куәгерлерді), күзетті, Сіз шақырған 

әкімшіні тартуға болады. Сонымен қатар сатушының деректерін нақтыланыз 

және сатушымен және әкімшімен болған әңгімені диктафонға немесе фото және 

бейне жазбаға басып алыңыз. 
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«Тұтынушылардың құқықтарын қорғау туралы» ҚР Заңының 24 - бабына 

сәйкес Қазақстан Республикасының заңнамасында көзделген жағдайларды 

қоспағанда, сату-шыға (дайындаушыға орындаушыға) фото-, бейнетүсірілімді 

қолдануға қатысты тұтынушылардың құқықтарын шектеуге тыйым 

салынатынын біліп жүріңіз. Егер сіздің жүгінуіңіздің нәтижесінде дүкен 

басшылығы ешқандай шара қолданбаса — сіз сотқа дейінгі тәртіпте 

проблеманы реттей аласыз, атап айтқанда тұтынушылардың қоғамдық 

бірлестіктеріне жазбаша шағымен жүгініңіз. Олар біліктілендірілген көмек 

көрсетеді. Осы сатушыға дүкен тарапынан шара болмаған жағдайда, растайтын 

материалдарды қоса бере отырып ар- жданыңызды қорғау және моральдық 

зиянды өтеу туралы талап арызбен сотқа жүгіну қажет. 

 

 

Есептер жинақтары 

 

№ 1 Есеп 

Қызметтік ісссапарда жүріп, Х. «Орион» қонақ үйіне орналасты. Кешке 

жақын ол өз нөміріне қайтып келген кезде қол сағатының, қымбат 

косметикасының және былғары күртешесінің жоғалғанын байқады. Өтемақыны 

алу мақсатында ол қонақ үйдің әкімшісіне жүгінді. Алайда бұған оның екі 

орынды нөмірде тұрғандығы себебімен бас тартылды, өйткені қонақ үйде тұру 

ережелері бойынша ол барлық құнды заттарды ол әкімшіге сақтау камерасына 

тапсыруы тиіс еді. Көрсетілген ережелер қонақ үй директорының бұйрығымен 

бекігілген және көрінетін жерде - бірінші қабаттағы стендте орналаттырылған. 

Осыған байланысты қонақ үйі заттардың жоғалуына, бүлінуіне немесе 

жетіспеуіне жауапкершілікке тартылмайды. 

Қонақ үй әкімшілігінің әрекеті заңды ма? 

X. тұтынушы болып табыла ма? 

Тұтынушының құқықтық дәрежесі қандай нормалармен белгіленеді? 

 

 

№ 2 Есеп 

Д. «Домстрой» құрылыс фирмамен қала сыртындағы үйдің құрылысына 

шарт жасасты. Заңмен белгіленген тәртіпте жоба бекітілді. Құрылыс фирмасы 

сметаны ұсынды, тараптар оны келісті. Мердігер құрылысқа кірісті. Шартты 

орындау барысында мердігермен екінші қабат қабырғасының бөлігінің 

бұзылуына әкеп соқтырған жобадан ауытқулар және құрылыстың бірқатар 

басқа ақаулар жіберілді. Құрылыс техникалық сарапатаманын қорытындысы 

бойынша құрылыс тұрғын үй-жайларға тарайтын құрылыс нормалар мен 

ережелерге сәйкес келмеді, алайда бірінші қабат техникалық үй-жайларға 

пайдаланылуы мүмкін. «Д.Домстрой» құрылыс фирмасынан шартты бұзуды 

және келтірілген шығындардың өтеуін талап етті. Бірақ мердігер шартты 

бұзудан, шығындарды өтеуден бас тартты және құрылысты техникалық үй-
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жайлар ретінде пайдалануға ұсынды және орындалған жұмыстардың төлемін 

жүзеге асыруды талап етгі. 

Д. және Домстрой құрылыс фирмасы арасындағы қатынастар 

тұтынушылық болып табыла ма? 

Тараптар арасында пайда болған қатынастар қандай нормативтік-

құқықтық актілер мен реттеледі? 

Д. шартты бұзуды және келгірілген шығындарды өтеуді талап ету 

құқылы ма? 

 

№ 3 Есеп 

Б. және жеке кәсіпкер (әрі қарай - ЖК) арасында ЖК мердігер О. 

жобалық-сметалық ққжаттамага сәйкес үй салуға міндеттенген, ал Б. өз 

кезегінде жұмыстар нәтижелерін қабылдауға және төлеуге міндеттенетін шарт 

жасасты. Шарттың 2.1-тармағына сәйкес құрылыс-монтаждык жұмыстар 

өндірісінің мерзімі кезеңдердің жекелеп әрбіреуі бойыңша белгіленді. 

Цилиндрленген бөренеден қабырғалық комплектің жеткізу мерзімі — 

көрсетілген шартқа қол қою сәтінен бастап 21 күнтізбелік күн. Алайда, 

Мердігер мердігерлік шартын тиісті түрде орындамады, бірінші кезең бойынша 

жұмыстарды орындаудың мерзімін өткізіп алу 20 күн құрады, екінші кезең 

бойынша 45 күн. Осыған байланысты тапсырыс берушінің жұмыстарды 

орындауға қызығушылығы жоғалды және мердігерлік шартын орындаудан бас 

тартты. Бұл туралы цилиндірілген бөренені сатып алуға тапсырылған ақшалай 

соманы қайтаруды, сонымен қатар мерзімді өткізіп алу үшін тұрақсыздық 

айыбын телеуге, онымен банктен үйді салуға арналған несиеге төленген 

пайыздар мөлшерінде шығындарды өтеуге, және моральдік зиянның 

өтемақысын төлеуге талап етіп, жауап берушіге хат жіберіп, хабардар етті. О. 

ЖК-нің осы талаптары еркін тәртіпте орындалмады. 

Б тапсырыс беруші тұтынушы болып табыла ма және тұтынушының 

құқықтары туралы нормалары оған тарай ма? 

Б.-ның О. ЖК-ға қойылған талаптары заңды ма? 

 

№ 4 Есеп 

2012 жылғы 1 наурызда Г. Және «Вестен тур» ЖШС арасында бұған 

сәйкес турагенттік тапсырыс берушінің тапсырмасы бойынша 2012 жылғы 20 

мамырдан басталатын кезеңге Грецияға турды брондау және сатып алу 

бойынша қызметтер көрсетуге міндеттелген туристік өнімді іске асыру 

бойынша шарт жасалды. Г. шарт бойынша өз міндеттерін толық көлемде 

орындады. «Вестен тур» ЖШС-тың барлык турлар бойынша өз міндеттерін 

орындау мүмкіндігі жоғы себебімен жалпыға қол жетімді галамтор желісіндегі 

сайтта жарияланған ақпаратка сэйкес Г. таленген турды пайдалана алмады. 

«Вестен тур» ЖШС және «СК Гаран» ЖШС арасында 2013 жылғы 20 

мамырдан бастап 2013 жылгы 20 мамырга дейінгі мерзімімен туристік өнімді 

іске асыру туралы 2012 жылғы 03 мамырдағы Н 21/18/300/4 шарт бойынша 
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міндеттермелерді орындамау немесе тиісті орындамау үшін азаматтық 

жауапкершілікті сақтандыру шарты жасалды. Сақтандыру сомасы белгіленді. 

Туристік өнімді іске асыру туралы шарттың 4.1 тармақшасына сәйкес 

туроператордың осы шарт боынша өнімге кіретін қызметтерді клинеттерге 

көрсету бойынша міндеттемелерді тнісінше орындамау кейнде банктік кепілдік 

бойынша ақшалай соманы төлеуге арналған негіздердің бар болуы кезінде 

Клиент тікелсй қаржылык қамтамасыз етуді ұсынған кепілгер ұйымға 

қаржылық қамтамасыз ету сомасы шеігіндс акшалай соианы төлеу туралы 

жазбаша талап қоюға құқылы. Банк кепілдігі бойынша ақшалай соманы төлеу 

үшін негіздеме егер бұл шарттың жағдайларын маңызды бұзылуы болын 

табылса, міндеттемелерді орындамау немесе тиісінше орындамау нәтижесінде 

пайда болған шынайы шығынды Туроператордың клиентке өтеу міндеттерін 

белгілеу фактісі болып табылады. 

Г. Және «Вестен тур» ЖШС арасында пайда болған қатынастар 

тұтынушылық болып табылама?  

Турист туроператормен немесс турагентпен туристік өнімді іскс асыру 

туралы олардың жағдайларын орындамау жағдайында шығындарды жеке 

моральдік зиянды өтеуге құқығы бар ма? 

Г. өзінің құқыктарын қорғау үшін кімге және қандай тәртіпте жүгінуі 

тиіс. 

  

№ 5 есеп 

М. С. пәтерінде жөндеу жұмыстарын жүргізуге және сақадай сай 

тапсыруға, бұнымын қоса барлық құрылыс материалдарын, тұрмыстық 

техниканы сатып алуға және қосалкы мердігерлерді тартуды өз мойнына алуға 

міндеттенді. Орындалған жұмыс үшін телем 12 мьщ АҚШ доллары немесе 1 

млн. 452 мың теңгені құрады. Бұдан бұрын тараптар арасында қалыптаскан 

сенімді қарым-қатынастар кезінде өзара қатынасу толык сенімділіпен құрылған 

және келісіп қойылған келісімдер жазбаша нысанда рәсімделмеген. Құрылыс 

материалдарды сатып алу үшін М.-ға 1 млн. 540 мың теңге табысталды. 

Пәтердегі шыны пакеттер «Технология комфорта» ЖШС-пен әзірленді және 

орнатылды. «Технология комфорта» ЖШС-пен барлық қарым-катынастарды М. 

өз мойнына алды, өтінімді жасады. олардың кызметтерін төледі және жұмыс 

нәтижелерін қабылдады. 2013 жылғы 5 сәуір; М. пәтерді табыстады. Пәтерді 

пайдалану барысында оның жұмысында ақаулар анықталды: шыны пакеттер 

герметикалық емес, шуды тоқтатпай өткізетін, жел мен суды өткізетін. душ 

кабинасының қосылуы аякталған жоқ, дәлізде және ас бөлмедегі шамдар түсіп 

жатады, ванна мен ас бөлмедегі кафельде жарықтары бар, еден ламниатында 

көптеген опырылу бар. Бұл ақауларды М. жоймаған жіне еркін тәртіпте оларды 

жоюдан бас тартты. 

 С. құқықтарын қорғаңыз. 
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№ 6 есеп 

К. сотқа И. ЖК-дан 130 мың теңге сомасын өтеу жөнінде сотқа 

арызданды. Талап арызын К. 2012 жылғы 26 наурызда И. ЖК-да ол ас бөлме 

гарнитурын және ауыз үй жиһазын әзірлеуге және жеткізуге тапсырыс 

бергенімен дәлелдейді. 2012 жылғы 29 наурызда ол И.ЖК-ға Қосымша балалар 

жиһазына, шкафқа және бұрыш диванын тапсырыс берді. Барлығы 255 мың 

тенге сомасына жиһаз тапсырылды. Міндеттерді орындауга дейін И. ЖК К.-дан 

алдын ала төлеуді талап етті, К. 2012 жылгы 26 және 29 наурыздағы № 951, 952 

есепшот-фактуралар бойынша 130 мың теңге сомасын төледі. Алдын ала 

төлемді алған сон мердігер бір ай бойы тапсырысты орындауға міндеттенді, 

алайда ұзак мерзімі өткен соң міндеттемені онымен орындаған жоқ. Тапсырыс 

беруші наразылық жіберді, оған жауап алынған жоқ. 

Пайда болған қатынастар тұтынушылық болып табыла ма? 

И. ЖК қалыптасқан жағдайларда кандай да болса жауапкершілік тарта 

ма? Егер тартса, қандай көлемде? 

Кім және қай тәртіпте К.-ның құқықтарын қорғай алады? 

 

№ 7 есеп 

I.И. «Шенли» ЖШС-та көлік құралды — СНЕRҮ АІЗ маркалы автокөлік 

сатып алды. Автокөлік өзінің жеке меншік қаражаты, сонымен қатар банкте 

алынған қарыздық ақшалай қаражат есебінен сатып алынды. Автокөлікті 

пайдалануды бастау сәтінен автокөлік жүйесінде техникальқ кемшіліктер 

анықталды, атап айтқанда: автокөліктің қозғалтқышы қыздыру кезінде белгісіз 

себептермен іске қосылмады. Анықталған техникалық кемшіліктері 

байланысты автокөлік талай мәрте кепілді жөндеуде болды. 

Сараптамалық тұжырымдамаға сәйкес қозғалтқыштың іске қосылуды 

жүргізу мүмкіншілік еместігінде көрінген автокөліктің жарамсыздығы 

бастапқы ретте отын сорғышы торының бітелуіне байланысты отын 

магистраліндегі қажетті қысымның болмауынан пайда болды. Бұл ақаулық 

сапасыз жанармайды кұю салдарынан - пайдаланушылық ақаулықтан пайда 

болды. Келесінде осы ақаулық реле және сақтандырғыш блогында нашар 

контакт - конструкциялық ақаулық салдарынан пайда болды. Қазіргі кезде 

анықталған ақаулықтар жойылды, автокөліктің жөндеуі талап етілмейді және 

оны әрі қарай пайдалану мүмкін. 

Анықталған ақаулықтардың жойылғанына байланысты қозғалтқышты 

іске қосу мүмкіндік еместігі түрінде шықкан кемшілік жойылатын және 

маңызды емес болып табылады, сол себептен сатушының пікірінше сатып 

алушы шартты бұзу және келтірілген шығындарды өтеу жөніндегі мәселені 

қоюға құқылы емес. 

Автокөліктің көрсетілген кемшіліктері тауардың маңызды 

кемшіліктеріне жатқызуға болама? 

И және ЖШС арасында пайда болатын қатынастар тұтынушылық 

қатынастарға жатама? 
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Сатып алушы сатып алу-сату шартын бұзуды, шыгындардың орнын 

толтыруды және моральдік зиянның өтемақысын өтеуді талап етуге құқылы 

ма? 

Кінәлі тараптын жауапкершілігінің толық көлемі қандай? 

 

№ 8 есеп 

2013 жылғы 03 мамырда А. және «Восток» ТК арасында көлікжай-

тұраққа қызмет көрсету бойынша шарт жасалды. А. жүйелі түрде 

машинаорынды пайдалану жәнеқызметі көрсету бойынша шығыстарды 

көтереді және меншіктік құқығын өзіне тіркеуге ниет білдірді. Алайда 

«Восток» ТК А.-га меншіктік құқықты табыстаудан бас тартты, және жауап 

ретінде машинаорынға төлемақының мөлшерін өсірді. 

Өз құқығын қорғай отырып, А. «Восток» ТК-ға тариф неден құрылатыны 

жайында және неге оған меншіктік құқығын рәсімдеуге бас тартылғаны 

жөнінде түсініктеме алу үшін жүгінді. 

Тұрғын үй емес үй-жайлы - машинаорынды А.-ның меншіктік құқығы деп 

растау үшін негіздер бар ма? 

«Восток» ТК А.-ның тұтынушылық құқықтарын бұза ма? 

«Восток» ТК А.-ға түсініктеме беруге міндетті ме? 

Машинаорынды төлеу тарифтары неден құрылады? 

 

№ 9 есеп 

2012 жылғы 8 қазанда М. Және «АвтоЛада-Сервис» ЖШС арасында 2012 

жылы шықан Skoda Fabia SRD ELEG 50/5 маркалы автокөлікті 2 970 300 

теңгеге № 169 сатып алу-сату шарты жасалды. Автокөлік М.-ға 2012 жылғы 12 

қазанда жүрісін шектеусіз 12-айлыққа кепілдікті ұсынумен табысталды. 

М. 2012 жылғы караша айының басында машианның оң жағынан 

тарсылдауды аныктаған кезде акаулыктардың тегін аныктай алмай, көлікті 

пайдалануды жалғастырды ұсынған сатып апушыға жүгінді. 2012 жылғы 

қараша айының аяғында ол кайтадан проблемамен сатып алушыға жүгінді, 

оның мамандары ақаулықтың себептерін аныұтауға шаралар қолданбай, 

автокөліктің жеке бөліктерін ауыстырып және жөндеуін өткізіп. қайтадан М.-ға 

шу уақыт өте келе тоқтатылуы тиіс деп түсіндірді және оған автокөлікті 

пайдалануды жалғастыруды ұсынды. 

2012 жылғы желтоксан айында М.-ға пгу автоколіктің қозғаушы бөлігіне 

қардың түсу салдарынан болатындығы түсіндірілді. Свечаларды ауыстырған 

соң оған автокөлікті тексеру карау бойынша жаңа жылдан кейін жүгінуге 

ұсыныс берілді. 

 2013 жылғы 4 наурызда М. автокөлік қозғалтқышының ақаулықтары 

жөнінде сатып алушыға қайта жүгінді. Иесінің көзінше автокөлікті қарап, 

сатушы сатып алушының Кәсі жөнінде тұжырым жасады, бұл туралы 2013 

жылғы 25 ақпанда (өтіп кеткен күнді қойып жазып) акт жасады. Автокөліктің 

техникалық күйін тексеру актісінен қозғалтқыш 2013 жылғы 10 ақпанда иесінің 
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көзінше, тауарлық-өнеркәсіп палата маманының қатысуымен ашылғаны 

жөнінде белгілі болды. Комиссия мынадай тұжырымға келді: қозғалтқыш 

бөлшектерінің, иінді біліктің тозуы және генератор белдігінің үзілшуі 

жүргізушінің дайындаушы-зауыттың пайдалану жөніндегі нұсқамасын бұзу 

нәтижесінде пайда болды, атап айтқанда, қорап бөлігінің және қозғалтқыш 

бөлшектерінің механикалық бүлінуі. 

 Сатып алушы өз кінәсіне қарсылық білдіреді және Көлік құралын 

пайдалану жөніндегі нұсқамасы бойынша қозғалтқыштың майсыздандыруы 

кезінде басқару панелінде май қысымының аппаттық төмендеуінің 

сигнализаторы жанып тұруы тиіс деп сендіреді. Май қысымының аппаттық 

төмендеуінің сигнализаторы іске қосылмаған себебімен түпқойманың 

булінуінін бар болуы козғалтқыш акаулыктарының себебі болып табылмайды. 

Автокөлік қозғалқышының жұмысында акаулықтар анықталған кезде ол жауап 

берушіге бірден хабарлады, осындай салдардың болғанына оның кінәсі жоқ, 

себебі қозғалтқыш жұмысындағы шулықтарды анықтау арнайы білімдерді 

талап етеді және бұл кәсіпорын мамандарының міндсттеріне кіреді. Осыған 

байланысты ол сатып алу-сату шартты орындаудан бас тартты және 

автокөліктің құнын кайтаруды, материалдық және моральдік зиянды және 

баска шығыстарды, соның ішінде несие бойынша пайыздарды, автокөлікті 

сақтандыру бойынша шығыстарды, нотариустың, МАИ, банк сарапшысы және 

адвокаттың қызметін тежеуді және 250 мың теңгені моральдік зиянды өтеуді 

талап етеді 

Сатушы және сатып алушы арасында пайда болган карым-қатынастар 

қандай нормативтік құқықтық актілермен реттеледі? 

Тұтынушының сатып алу-сату шарты бойынша қандай құқықтары мен 

міндеттер бар? 

Егер сатып алушы сотқа жүгінсе, сот қандай шешім қабылдауы тиіс? 

Осы дауда кім дұрыс? 

 

№ 10 есеп 

М. Озінің немересіне скрипка сатып алу үшін саз аспаптарының дүкеніне 

кёлді, Витринада ол саз мұгалімінің кеңестсріне сәйкес келетін скрипканы 

көрді. Ысқысы бар скрипка қынаптың ішінде болды, жанында 75 мың теңге 

сомасы бар бағалығы тұрды. Дүкеннің сатушысы КАССАДА төлеуге арналған 

тауарлык чек жаза бастаған кезде М. 90 мың теңге қорытынды бағасын көріп 

калды. Сатушынын әрекеттері сатып алушыны ашуландырды және өз тауарды 

дүкен витринасында көрсетілген бағамен сатуды талап етті. Алайда сатушы 

скрипканың бағасы ғана көрсетілгенін, ал ысқысы мен қынабы бөлек 

сатылатының осыған байланысты кұны 15 мын теңгеге көтерілгенін түсіндірді 

М. тауарды оған 75 мың теңге бағамен табыстауды талап етуге 

құқылы ма? 

Осы дауда кімдікі дұрыс? 
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Осы дауды шсшу барысында қандай нормативтік-құқықтык актілерді 

басшылыққа алу керек? 

 

№ 11 есеп 

Тұтынушылардың құқықтарын қорғайтын «Потребители.кз» қоғамдық 

бірлестік»МДМ Банк» АҚ-ға талап арызбен С. тұтынушының құқықтарын 

қорғаумен сотқа жүгінді. 

«МДМ Банк» АҚ-мен М. деген клиентке шетелдік валютада арнайы 

карточкалы есепшот ашылды, есеп айырысу картасы, М. эайыбының атына 

қосымша банкі карточкасы берілді. 2013 жылгы 25 қыркүйекте есеп айырысу 

картасын пайдаланумен арнайы карточкалы шоттан жалпы сомасы 250 евро 

ақшалай қаражаттың шығысқа рұқсат етілмей шығарылды. Көрсетілген 

карточкалы шоттан транзакциялар Тайландта жүргізілді. Бұл күні М.-ның ұялы 

телефонына оның шотынан ақшалай қаражатты шығысқа шығару тырысулары 

туралы хабарлама - СМС-тар келе бастады. Ол шотынан ақшалай қаражаттың 

есептен рұқсат етілмей шығарылғаны туралы дереу хабарлады. Бірнеше 

минуттан соң арызданушының есеп айырысу карточкасы блокталды. Келесі 

күні арызданушы банкке түпнұсқалы есеп айырысу карталарын ұсынды, 

оқиғаның мән-жайын ашу және ақшаны қайтару талабымен өтініш жолданды. 

Ақшалай каражатты есептен шығару кезінде клиент және оның зайыбы 

Қазақстанда болды. Бүгінде банк есептен шығарылған сома банкпен ұсынылған 

несиелік лимит болгандықтан, несиелік ақшалай сомаларды пайдалану үшін 

клиенттің шотынан пайыздарды алып отырады. 

Банктің іс-әрекеті заңды ма? 

«Потребители.кз» ҚБ М. құқықтарын қорғау арызымен сотқа жүгінуге 

құқылы ма? 

М. өз мүдделерін қорғау үшін қандай әрекеттерді қолдануға құқылы? 

Соттан басқа М. өз құқықтарын қорғауға қайда жүгіне алады? 

 

 

№ 12 есеп 

2013 жылғы 29 қазанда»ПСФ»КРОСТ» ЖШС және К. арасында 

инвестициялау шарты жасалды. Көрсетліген шарттың мәні тұрғын үйді салу 

барысында тараптардың өзара әрекеттесуі болып табылады. 

Шарттың. 1.2-тармағына сәйкес құрылысшы шартта қарастырылған 

сипаттамалары мен координаттары бар жеті бөлмелі пәтерге баламалы мүліктік 

үлес бөлігінде тұрғын үйдің құрылысына инвестициялық салымдарды тартады, 

ал инвестор жүзеге асырды. 

К. ЖШС-тың есеп айырысу шотына осы шарт бойынша акшалай 

қаражатты толык көлемде аударды. 2014 жылғы 06 тамызда тараптар арасында 

пәтерді қабылдау-табыста актісіне кол койды. 

жығы 24 желтоксанда «ПСФ» «КРОСТ» ЖШС және К. арасында мәні 3 

машинаорынды қаржыландыру бөлігінде жеке автокөлікке арналған жер 
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астындағы көлікжай тұракты салу барысында тараптардың өзара қатынастары 

болып табылатын инвестициялау шарттары жасалды. Төлеу мерзімі 2013 

жылғы 31 желтоксанға дейін белгіленді. К. міндеттері толық орындалды. 

Машинаорындарды инвестициялау шарттарының 4.2.3-тармағына сәйкес 

құрылыспен аяқталған объектіні пайдалануға тапсырылған соң ЖШС 

шарттардың 4.1.1-тармағында көрсетілген соманың толық өтеу шарты кезінде 

қолданыстағы заңнамамен белгіленген мерзімдер мен тәртіпте инвестордың 

машинаорынға меншік құқығын рәсімдеуге міндеттенді.  

жығы 15 тамызда К. «Паркинг-32» МК-мен көрсетілген машинаорындар 

бөдігінде көлікжайға қызмет көрсетуге арналған шарттарды жасасты. Алайда 

«ПСФ» КРОСТ» ЖШС меншіктік құқыкты мемлекеттік тіркеуді жүзеге асыру 

үшін құжаттардың қажетті пакетін арызданушыға табыстау бойынша өз 

міндеттемелерін табыстаған жоқ. 

Тұтынушылардың кұкытарын қорғау жөніндегі нормалар К-ға тарай 

ма? 

К-ның пәтерге және 3 машинаорынға тұрғын емес үй-жайға меншіктік 

кұқығы деп тану үшін негіздер бар ма? 

 

№ 13 есеп 

«Щит» тұтынушылардың құқытарын қорғау қоғам» қоғамдық бірлестік 

Л. мүддесімен сатып алу-сату шартын бұзу, материалдық және моральдік 

зиянды өтеу туралы «Арсенал» ЖШС-қа жүгінді. «Арсенал» ЖШС «Щит» 

тұтынушылардың құқытарын қоргау қоғам қоғамдық бірлестікке ол оған ҚР 

зңнамасымен ұсынылған өкілеттіліктерді әдейі асыра пайдалана қоймай, оған 

заңға қарсы келетін міндеттерді (соның ішінде тұраксыздықты өтеу, өзінің 

кінәсіз екендігін дәлелдеу және т.б) жүктеуге тырысып, оның құқығын едәуір 

бұзғаны себебімен оның әрекеггеріне шағымдану жөнінде қарсы арызбен 

шықты. 

Соттың іс қарауы барысында Л, жеке кісіпкер болып табылатыны, және 

саяжайда электр қуатын алу үшін пайдалануды ойланып, күн батареясын сатып 

алу-сату шарты бойынша онын құқықтары бұзылғандығына байланысты ҚБ-ға 

жүгінгені анықталды. Батареяны орнатқанан кейін бір аптадан соң ол электр 

куатын шығаруды тоқтатты. «Арсенал» ЖШС-қа батареяны ауыстыру жөнінде 

жазбаша өтініштен соң сатушы оның заңды талаптарын орындаудан бас тартты. 

Келіс сөздер еш нітиже берген жоқ. 

Қоғамдық бірлестік сотта Л. Атынан шығуга құқылы ма? Егер кұкылы 

болса, қандай күқықтары бар? 

Л. күн батареясын ауыстыру туралы талап қоюға құқылы ма? 

Сатушынын тауарды ауыстырудан бас тарту әрекеті қандай 

құқықтық зардаптарлы тудырады? 

 

 

 



 

 

 

 

82 

№ 14 есеп 

Е. тұрмыстық техника дүкенінен «Веко» маркалы екі камералық 

тоназыткыш сатып алды. Бір жарым айдан соң тоназытқыш істен шықты. 

Егорова кепілдік шеберханага жүгініп, онда бір апта ішінде тоназытқыш 

жөнделді. Алайда тағы бір аптадан соң тоназытқыш сынып калды. Сол кезде 

сатып алушы дүкенге шартты бұзу және сатып алу бағасын кайтару туралы 

талаппен жүгінді. Дүкеннің сатушысы тоназытқыш акаулыктарының себебі 

жөніндегі сарапшының тұжырымы жоқтығына сілтеп, тоназытқышты 

қабылдаудан және онын кұнын қайтарудан бас тартты және Е.-ға тек қүрделі 

бүліну кезінде ол тона зыткышты кабылдай алатыны және оның орнына 

төлеген сомасының шегінде оған басқасын табыстай алатынын түсіндірді. 

Е. оның кұкытарын түсіндіру және қорғау үшін тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау қоғамына жүгінді. 

Е.-нің осы жағдайда құқықтары бұзылды ма? 

Осы жағдайларда тұтынушыға қандай түсініктемелер берілуі тиіс? 

Е-нің оған жүгінген кезде тұтынушылардың құқықтарын қоргау қоғамы 

кандай кұқықтарға ие болады? 
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