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Изу че ние ро ли масс-ме диа  
как инс тру мен та ор га ни за ции и уп рав ле ния конфлик та ми  

в сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля

Пла ни руемое исс ле до ва ние нап рав ле но на прив ле че ние вни ма ния го су да рс тва и об ще ст ва к 
дальней ше му раз ви тию под го тов ки кад ров ме ди ас фе ры, на об ра ще ние научно го сооб ще ст ва к ана
ли зу проб лем под го тов ки жур на лис тов и фор ми ро ва ния ме дий ной и со ци аль ной гра мот нос ти с ис
пользо ва нием но вых ме диа. 

Науч ная зна чи мос ть изу че ния дан но го ас пек та функцио ни ро ва ния массме диа подтверждает
ся вы со ким ин те ре сом к проб ле мам конфлик то ло гии, к спо со бам пре до тв ра ще ния конфлик тов в 
сфе ре за щи ты прав пот ре би те лей, ос но ван ных на не дос та точ ной ин фор ми ро ван нос ти са мих по
т ре би те лей и на от су тс твии сис тем но го представ ле ния их ин те ре сов на спе ци аль ной Ин тер нет
плат фор ме. Науч но му ана ли зу с по зи ций фор ми ро ва ния ме дий но го пространства этот ас пект об
ще ст вен ной жиз ни до нас тояще го вре ме ни не под вер гал ся. Мо дель фор ми ро ва ния ком пе тен ции 
бу ду щих жур на лис тов в сфе ре конфлик то ло гии на дан ный мо мент не раз ра бо та на. На ос но ва нии 
вы шес ка зан но го ав то ры статьи счи тают необ хо ди мой под го тов ку элек тив но го кур са и электрон но
го учеб но го по со бия « Дея тельнос ть жур на лис та в сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля и в пре до тв ра
ще нии конфлик тов», на це лен но го на фор ми ро ва ние ком пе тен ции жур на лис тов в сфе ре конфлик тов 
та ко го ро да. Вы со кую прак ти чес кую зна чи мос ть имеют исс ле до ва ние опы та пе чат ных и электрон
ных СМИ ря да ст ран СНГ и дальне го за ру бежья в ос ве ще нии конфлик тов в сфе ре за щи ты прав по
т ре би те ля, ор га ни за ция цик ла ре пор та жей на ка за хс ком и русском язы ках, под го тов ка со ци аль ных 
ро ли ков как час ти про фес сио нальной ком пе тен ции жур на лис та. 

Клю че вые сло ва: ме ди аг ра мот нос ть, мо дель конфлик то ло ги чес кой ком пе тен ции, со ци аль
ный ро лик, за щи та прав пот ре би те ля, лингвис ти чес кая под го тов ка жур на лис тов.

L.Yu. Mirzoyeva, D.S. Tunik, R.Ye. Dabyltayeva
Study of mass-media as an instrument  

of conflict management in consumer rights protection

The relevance of the study is determined by the necessity of drawing attention of the government 
and society to future improvement of journalists training program. The aims and objectives of the 
study presuppose scientific analysis of media literacy formation on the basis of new media usage, and 
interrelation of this process with the training of media specialists. 

Scholarly importance of the proposed project is based on significance of the correlation between 
conflict management problems, and critical issues of consumer rights protection sphere. Now, the special 
Internet platform representing Kazakhstani consumer interests does not exist. Scientific analysis of these 
problems from the point of view of mediasphere evolution was also not conducted; so that, it is necessary 
to work out the model of journalist professional competence in the sphere of conflict management.

Practical importance of the study consists in elaboration of the elective discipline «Journalists activity 
in the spheres of consumer right protection and conflict management». Comparative investigation of new 
electronic and traditional media experience in consumer rights protection inside the Commonwealth of 
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Independent States and abroad is also topical. Providing of the set of journalistic stories in Kazakh and 
Russian, doing social advertisements is considered to be a part of journalists’ professional competence. 

Key words: Media literacy, model of professional competence in the sphere of conflict management, 
social advertisement, consumer rights protection, language training of journalists.

Л.Ю. Мир зоева, Д.С. Ту ник, Р.Е. Да был таева
Тұ ты ну шы ның құ қы ғын қор ғау са ла сын да тү сі ніс пеуші лік ті  

бас қа ру мен ұйым дас ты ру құ ра лы ре тін де масс-ме диа ның рө лін зерттеу

Жос пар лан ған зерттеу ме диа ке ңіс тік ма ман да рын дай ын дау ды одан әрі да мы ту ға мем ле кет 
пен қо ғам ның на за рын ауда ру ға, жа ңа ме диа лар ды қол да ну ар қы лы ме диа лық жә не әлеу мет тік 
сауат ты лық ты құ рас ты ру ға жә не жур на лис тер ді дай ын дау да ғы мә се ле лер ді тал дауда ғы ғы лы ми 
одақ тың на за рын ау дар ту ға ба ғыт тал ған. 

Бұл ма қа ла ның ғы лы ми ма ңыз ды лы ғы конфлик то ло гия мә се ле ле рі не қы зы ғу шы лық тың жо
ға ры еке нін көр се те ді, тұ ты ну шы лар дың өз де рі нің ақ па рат та ры ның жет кі лік сіз ді гі не не гіз дел ген 
тұ ты ну шы лар дың құ қы ғын қор ғау са ла сын да ғы тү сі ніс пеуші лік тер дің ал дын алу әдіс те рі не жә не 
ар найы ин тер нетплат фор ма да олар дың жүйелі қы зы ғу шы лы ғы ның бол мауына ба ғыт та ла ды.

Ме диа лық са ла ның құ ры лы мы жа ғы нан қо ғам дық өмір дің бұл ас пек ті сі осы уа қыт қа дейін ғы
лы ми тал дау жа сал ма ған. Конфлик то ло гия са ла сын да бо ла шақ жур на лис тер дің құ зі рет ті лі гін қа
лып тас ты ру да ғы үл гі нақ осы уа қыт қа дейін қа рас ты рыл ма ған. 

Жұ мыс тың мақ са ты – Қа зақстан Рес пуб ли ка сы ның ме диа са ла сын да тұ ты ну шы ның құ қы ғын 
қор ғауда тү сі ніс пеуші лік тер ді тү сін ді ру ге ық пал ету ді зерттеу жә не ме диа сауат ты лық тың ар найы 
элек тив ті курстың не гі зі бо лып та бы ла тын жур на лис ти ка са ла сын да ғы ма ман дар ды конфлик то ло
гия лық құ зі рет ті лі гін құ рас ты ру да ғы үл гі сін жа сау да жә не ақ па рат тық ке ңіс тік ті құ ру да өз үле сін қо су. 

Түйін сөз дер: ме диа сауат ты лық, конфлик то ло гия лық құ зі рет ті лік үл гі сі, әлеу мет тік ро лик, тұ
ты ну шы лар құ қы ғын қор ғау, жур на лис тер ді линг вис ти ка лық дай ын дық. 

В нас тоящее вре мя од ним из важ ней ших 
нап рав ле ний ра бо ты спе циа лис тов в об лас ти 
жур на лис ти ки должно стать изу че ние то го, как 
ос ве щают ся конфлик ты в сфе ре за щи ты прав 
пот ре би те ля в ме дий ной сфе ре Рес пуб ли ки Ка-
за хс тан на их пре до тв ра ще ние и раз ре ше ние. С 
этой целью необ хо ди мо раз ра бо тать мо дель фор-
ми ро ва ния конфлик то ло ги чес кой ком пе тен ции 
спе циа лис тов в сфе ре жур на лис ти ки, ко то рая 
явит ся ос но вой спе ци ально го элек тив но го кур-
са ме ди аг ра мот нос ти и вне сет вк лад в фор ми ро-
ва ние ин фор ма ци он ной плат фор мы. Ре зульта-
том изу че ния дан но го ас пек та жиз ни об ще ст ва 
должно стать фор ми ро ва ние спе ци ально го так-
же кур са ме ди аг ра мот нос ти [1, с. 4]. 

В рам ках дан но го нап рав ле ния воз мож на по-
станов ка сле дую щих за дач: про ве де ние со пос та-
ви тельно го ана ли за представ ле ния конфлик тов 
в сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля в пе чат ных 
и электрон ных СМИ РК; исс ле до ва ние опы-
та пе чат ных и электрон ных СМИ ст ран СНГ и 
дальне го за ру бежья в ос ве ще нии конфлик тов в 
сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля; раз ра бот ка мо-
де ли фор ми ро ва ния конфлик то ло ги чес кой ком-
пе тен ции бу ду ще го спе циа лис та в сфе ре жур-
на лис ти ки; вы ра бот ка ос нов лингвис ти чес кой 
под го тов ки жур на лис тов, ра бо таю щих в сфе ре 
ос ве ще ния конфлик тов дан но го ти па; экс пе ри-

мен таль но-опыт ная про вер ка раз ра бо тан ной 
мо де ли на ба зе фа культе тов жур на лис ти ки ве-
ду щих уни вер си те тов Рес пуб ли ки Ка за хс тан 
(на ка за хс ком, русском и анг лийс ком язы ках). 
По ми мо это го, мы счи таем необ хо ди мым раз ра-
бот ку элек тив но го кур са (ДЭПП) « Дея тельнос ть 
жур на лис та в сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля и 
в пре до тв ра ще нии конфлик тов» и его внед ре ние 
в учеб ный про цесс. Необ хо ди мым ком по нен том 
дан ной ра бо ты, приз ван ным «раз вер нуть жур на-
лис ти ку ли цом» к сфе ре за щи ты прав пот ре би-
те ля, мог ла бы стать и раз ра бот ка комплек са мер 
по по вы ше нию ме ди аг ра мот нос ти на се ле ния и 
про фес сиона ли за ции жур на лис тов (ор га ни за ция 
цик ла ре пор та жей на ка за хс ком и русском язы-
ках, под го тов ка со ци аль ных ро ли ков как час ть 
про фес сио нальной под го тов ки жур на лис та).

По на ше му мне нию, дан ное нап рав ле ние 
под го тов ки жур на лис тов должно быть на це-
ле но на прив ле че ние вни ма ния го су да рс тва и 
об ще ст ва к дальней ше му раз ви тию под го тов-
ки кад ров ме ди ас фе ры, на об ра ще ние научно го 
сооб ще ст ва к ана ли зу и об суж де нию проб лем: 
взаимо дей ст вие ор га ни за ций об ра зо ва ния в сфе-
ре под го тов ки жур на лис тов с пот реб нос тя ми об-
ще ст ва в ус ло виях на рас таю щих вы зо вов ми ро-
вых про цес сов. Зна чи мос ть научных раз ра бо ток 
та ко го ро да подтверждает ся вы со ким ин те ре сом 
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к проб ле мам конфлик то ло гии, в частнос ти, к 
спо со бам пре до тв ра ще ния конфлик тов, воз ни-
каю щих в сфе ре за щи ты прав пот ре би те ля и 
ос но ван ных как на не дос та точ ной ин фор ми ро-
ван нос ти са мих пот ре би те лей [2], так и на от су-
тс твии сис тем но го представ ле ния их ин те ре сов 
в рам ках спе ци аль ной Ин тер нет-плат фор мы. 
Науч но му ана ли зу с по зи ций фор ми ро ва ния 
ме дий но го пространства этот ас пект об ще ст-
вен ной жиз ни до нас тояще го вре ме ни не под-
вер гал ся. Мо дель фор ми ро ва ния ком пе тен ции 
бу ду щих жур на лис тов в сфе ре конфлик то ло гии 
на дан ный мо мент не раз ра бо та на, что так же 
обус лов ли вает необ хо ди мос ть и ак ту аль нос ть 
об ра ще ния к дан но му ас пек ту жиз ни об ще ст ва. 
Вы со кую прак ти чес кую зна чи мос ть имеет ис - 
с ле до ва ние опы та пе чат ных и электрон ных 
СМИ ря да ст ран СНГ и дальне го за ру бежья [3], 
[4, с. 121], [5] в ос ве ще нии конфлик тов в сфе ре 
за щи ты прав пот ре би те ля. 

В нас тоящее вре мя в Ин тер нет-пространстве 
представ ле ны ре зульта ты прак ти чес кой дея-
тельнос ти ор га нов пра во по ряд ка и ин фор ма ци-
он ных служб по про фи лак ти ке на ру ше ний в сфе-
ре прав пот ре би те лей. Од на ко сле дует от ме тить, 
что в ос нов ном по доб ная прак ти ка (ко то рая так-
же не наш ла по ка научно го обоб ще ния и от ра же-
ния в сис те ме под го тов ки жур на лис тов) имеет 
мес то в та ких ст ра нах СНГ, как Рос сий ская Фе-
де ра ция и Рес пуб ли ка Бе ла русь. Так, на ми был 
проана ли зи ро ван ряд сайт ов, в частнос ти, сайт  
Союза Пот ре би те лей Рос сийс кой Фе де ра ции 
– http://www.potrebitel.net/press/; сайт  Рос пот-
реб над зо ра  http://53.rospotrebnadzor.ru/rss_all/-/
asset_publisher/Kq6J, где бы ло от ме че но, что «в 
2011 го ду чис ло об ра ще ний граж дан письмен-
ных, уст ных и в рам ках ра бо ты «го ря чих ли ний» 
по раз лич ным ас пек там на ру ше ния их прав со 
сто ро ны хо зяй ст вую щих суб ъек тов, осу ще ств-
ляю щих свою дея тельнос ть на рын ке фи нан-
со вых ус луг, уве ли чи лось по срав не нию с 2010 
го дом бо лее чем в 6 раз (380 и 61, соот ве тст вен-
но).  По доб ный их зна чи тельный рост обус лов-
лен сис те ма ти чес кой ра бо той Уп рав ле ния по ин-
фор ми ро ва нию и кон суль ти ро ва нию на се ле ния 
по ка на лам ин фор ма ци он ной свя зи». В рам ках 
изу че ния сос тоя ния проб ле мы мы рассмот ре ли 
так же ма те ри алы, представ лен ные на ин фор ма-
ци он но-пра во вом пор та ле Рес пуб ли ки Бе ла русь 
http://www.pravo.by/main.aspx?guid=3871&p0=h
10700257&p2={NRPA}, и сайт  ООЗПП «Адал» 
http://adalpotrebitel.kz/index.php/2011-02-07-03-
36-00/48--lr-#comments и Агентст ва по за щи те 

прав пот ре би те лей Рес пуб ли ки Ка за хс тан http://
adilet.zan.kz/rus/docs/P1300001538. На ми бы ли 
проана ли зи ро ва ны и ма те ри алы анг лоя зыч но-
го пор та ла http://www.lectlaw.com/files/shl02.htm 
(США) – Lectric Law Library, где дает ся ссыл-
ка на соот ве тс твующие ре сур сы, представ ле-
ны раз де лы FAQ (Frequently Asked Questions), 
Document Library (об раз цы до ку мен тов в сфе ре 
за щи ты прав пот ре би те ля, на ко то рые сле дует 
ориен ти ро ваться), Find a Lawyer (Ин тер нет-кон-
так ты с юрис та ми-кон сультан та ми) и пр. Срав-
ни тельный ана лиз дан ных ма те риа лов поз во ляет 
го во рить как о не дос та точ ной ин фор ми ро ван-
нос ти на се ле ния о функцио ни ро ва нии ор га нов, 
за ни маю щих ся за щи той прав пот ре би те лей, так 
и о том, что под го тов ке спе циа лис тов ме ди ас фе-
ры, за ни маю щих ся за щи той прав пот ре би те лей, 
должно уде ляться осо бое вни ма ние [6]. Бо лее 
то го, жур на лис ты, ра бо тающие в дан ной об лас-
ти, должны об ла дать ря дом ком пе тен ций, что 
тре бует раз ра бот ки мо де ли под го тов ки дан ных 
спе циа лис тов ме ди ас фе ры [7, с. 41].

Не пред по ла гая ко пи ро ва ние опы та США, 
Рос сийс кой Фе де ра ции и Рес пуб ли ки Бе ла русь, 
сле дует, од на ко, уде лить осо бое вни ма ние под-
го тов ке спе циа лис тов ме ди ас фе ры в об лас ти 
конфлик то ло гии и, в частнос ти, в об лас ти за-
щи ты прав пот ре би те лей. Так, в РФ су ще ст вует 
спе ци альное Рос сий ское агентст во пра во вой и 
су деб ной ин фор ма ции (РАП СИ), ко то рое в 2012 
го ду ста ло лау реа том еже год ной пре мии «Пра ва 
пот ре би те лей и ка че ст во обс лу жи ва ния» в спе-
ци аль ной но ми на ции «СМИ для пот ре би те лей». 
РАП СИ бы ло от ме че но как СМИ, всес то рон не 
ос ве щающее воп ро сы за щи ты прав пот ре би те-
лей. В нас тоящее вре мя дан ное нап рав ле ние в 
ме дий ном пространстве Рес пуб ли ки Ка за хс тан 
функцио ни рует не в пол ную си лу, что обус лов ле-
но не в пос лед нюю оче редь от су тс твием сис те мы 
под го тов ки жур на лис тов, спе ци али зи рую щих-
ся в дан ной сфе ре (как Ин тер нет-жур на лис ти ки, 
так и пе чат ных из да ний). Все это обус лов ли вает 
зна чи мос ть проек та в на цио нальном масшта-
бе. В меж ду на род ном масшта бе осу ще ст вле ние 
дан но го проек та при ве дет к со вер шенство ва-
нию имид жа Рес пуб ли ки Ка за хс тан в сфе ре ос-
ве ще ния за щи ты прав пот ре би те лей в ме дий ном 
пространстве; в свя зи с тем, что ряд ма те риа лов 
для под го тов ки жур на лис тов бу дет пред ло жен на 
анг лийс ком язы ке, вы пол не ние проек та дает воз-
мож нос ть со вер шенство ва ния это го нап рав ле ния 
в рам ках со пос та ви тельно го ана ли за ана ло гич-
ных инс ти ту тов ст ран СНГ и США.
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По вы ше ние ме ди аг ра мот нос ти на се ле-
ния Рес пуб ли ки Ка за хс тан яв ляет ся од ним 
из приори те тов ин фор ма ци он ной по ли ти ки; 
с дру гой сто ро ны, пре до тв ра ще ние конфлик-
тов в сфе ре за щи ты прав пот ре би те лей мо жет 
рассмат ри ваться как дей ст вен ный инс тру мент 
сни же ния нап ря жен нос ти в об ще ст ве, что, не-
сом нен но, яв ляет ся од ним из приори тет ных 
нап рав ле ний функцио ни ро ва ния масс-ме диа. 
Эти фак то ры обус лов ли вают со ци аль ный сп-
рос на по лу че ние ре зульта тов дан но го проек та. 
Эко но ми чес кая заин те ре со ван нос ть в реали за-
ции проек та ба зи рует ся на про ве де нии со пос-
та ви тельно го исс ле до ва ния, уче те за ру беж но го 
опы та и со вер шенство ва нии под го тов ки спе циа-
лис тов ме ди ас фе ры Рес пуб ли ки Ка за хс тан в об-
лас ти конфлик то ло гии.

Нап рав ле ние исс ле до ва ний, на ко то ром мы 
ак цен ти руем вни ма ние, должно внес ти вк лад в 
раз ви тие ме дий но го пространства Рес пуб ли ки 
Ка за хс тан, с од ной сто ро ны; усо вер шенство вать 
под го тов ку жур на лис тов на сты ке конфлик то ло-
гии и лингвис ти чес кой ком пе тен ции – с дру гой 
сто ро ны. Его прак ти чес кая зна чи мос ть подкреп-
ляет ся тем, что в слу чае реали за ции дан но го 
исс ле до ва ния  стано вит ся воз мож ным внед ре ние 
в учеб ный про цесс под го тов ки кад ров ме ди ас-
фе ры но вых ме то дик. Бо лее то го, ути ли тар ный 
ас пект та ко го исс ле до ва ния пред по ла гает под го-
тов ку со ци аль ных ро ли ков и – ши ре – фор ми-
ро ва ние осо бо го сег мен та ме дий но го простран-
ства с целью по вы ше ния ме ди аг ра мот нос ти и 
культу ры на се ле ния Рес пуб ли ки Ка за хс тан. 

Бе зус лов но, сле дует упо мя нуть и о ме то до-
ло ги чес кой сто ро не исс ле до ва ния, т.к. спе ци-
фи ка ин фор ма ци он но го об ще ст ва [8, с. 22] [9] 
тре бует кор рек ти ров ки при ме няе мых ме то дов и 
ме то дик. Так, необ хо ди мым ос тает ся ис пользо-
ва ние тра ди ци он ных об ще научных ме то дов, 
та ких, как наб лю де ние, экс пе ри мент. В то же 
вре мя исс ле до ва ние должно ба зи ро ваться и на 
спе ци фич ных для ме ди ас фе ры ме то дах прог-
но зи ро ва ния, ин тер вью.  В це лях обес пе че ния 
оп ти мально го ха рак те ра взаимо дей ст вия в сис-
те ме «ор га ны за щи ты прав пот ре би те ля – спе-

циа лис ты ме ди ас фе ры – пот ре би те ли» необ хо-
ди мо опи раться и на ме то ды ин тер вью-ан ке ты, 
прес со во го оп ро са. Ис пользо ва ние вк лю чен но-
го наб лю де ния и экс пе ри мен та яв ляет ся, на наш 
взг ляд, неотъем ле мой час тью как мо ни то рин га в 
ме ди ас фе ре, так и под го тов ки и ап ро ба ции прог-
рам мы элек тив но го кур са и учеб но го по со бия.

В зак лю че ние сле дует ак цен ти ро вать вни-
ма ние на пред мет но-прак ти чес ком ха рак те-
ре пла ни руемо го исс ле до ва ния, что, в свою 
оче редь, пред по ла гает и оп ре де лен ный со ци-
ально-эко но ми чес кий эф фект. Мы счи таем, что 
в чис ле ком по нен тов, ко то рые яв ляют ся ос-
но вой для дан но го эф фек та, сле дует от ме тить 
преж де все го раз ра бот ку научно го ба зи са для 
раз ви тия ме дий ной гра мот нос ти граж дан Рес-
пуб ли ки Ка за хс тан и мно гос то рон не го под хо-
да к фор ми ро ва нию спе циа лис тов ме ди ас фе ры 
с ак цен том на ос ве ще ние прав пот ре би те ля в 
ме дий ном пространстве; фор ми ро ва ние пе да-
го ги чес ких тех но ло гий, нап рав лен ных на по-
вы ше ние конфлик то ло ги чес кой ком пе тен ции 
бу ду щих жур на лис тов и, соот ве тст вен но, мо-
де ли конфлик то ло ги чес кой ком пе тен ции спе-
циа лис тов ме ди ас фе ры; со вер шенство ва ние ка-
за хс танско го ме дий но го пространства с целью 
фор ми ро ва ния сег мен та «за щи та прав пот ре би-
те лей и ее от ра же ние в ме ди ас фе ре»; ин но ва ци-
он ных ме то дов ин фор ми ро ва ния граж дан РК о 
су ще ст вую щей сфе ре в со ци аль ной жиз ни и в 
ме ди ап ро ст ранстве.

Ре шаемые ав то ра ми проб ле мы  станут важ-
ным сти му лом для по вы ше ния вни ма ния в го су-
да рс тве и об ще ст ве к воп ро сам за щи ты прав пот-
ре би те ля и по вы ше ния ме дий ной гра мот нос ти, 
ориен ти ро ван ным на обес пе че ние ста бильнос ти 
в го су да рс тве. При ме ни мос ть по лу чен ных на-
учных ре зульта тов имеет как теоре ти чес кий, так 
и прак ти чес кий ха рак тер и зак лю чает ся так же в 
раз ра бот ке научных кон цеп ций, пос вя щен ных 
под го тов ке спе циа лис тов ме дас фе ры, ра бо таю-
щих в об лас ти за щи ты прав пот ре би те лей; в про-
фи лак ти ке конфлик тов в вы шеука зан ной сфе ре 
че рез раз ви тие ме ди ап ро ст ранства; в оп ре де ле-
нии так ти чес ких за дач раз ви тия ме ди ас фе ры.
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