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Аннотация. Статья посвящена комплексному анализу проблем эффективности судеб-
ной защиты прав потребителей в условиях цифровизации гражданского оборота и развития 
платформенной экономики. Автор обосновывает, что специфика правового статуса потреби-
теля в цифровой среде отягощается новой формой неравенства — технологической и инфра-
структурной уязвимостью. В работе исследуются ключевые барьеры, снижающие эффектив-
ность судебной защиты: проблема квалификации «технических сбоев» при онлайн-покупках, 
доказательственная асимметрия вследствие контроля платформ над цифровыми следами, 
сложность определения надлежащего ответчика в многосубъектных цепочках маркетплей-
сов, а также нивелирование превентивной функции потребительских санкций. Предложен 
функциональный подход к распределению ответственности профессиональных участников 
рынка. Обосновывается необходимость перераспределения процессуального бремени дока-
зывания для преодоления инфраструктурного доминирования цифрового бизнеса. 

Ключевые слова: онлайн-потребитель, маркетплейс, судебная защита, технологиче-
ская уязвимость, электронные доказательства, цифровой след, технический сбой, электрон-
ная коммерция, потребительский штраф.

ROGATSEVICH Alexander Alexandrovich,
Graduate student of the Department of Civil Law,

 Chelyabinsk State University, 
Chelyabinsk, Russia 

EFFECTIVENESS OF JUDICIAL PROTECTION OF ONLINE 
CONSUMERS’ RIGHTS: PROBLEMS AND PROSPECTS

Annotation. The article is devoted to a comprehensive analysis of the problems of the effec-
tiveness of judicial protection of consumer rights in the context of the digitalization of civil turnover 
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Введение. Стремительный переход граж-
данского оборота в цифровую (онлайн) среду и 
формирование масштабируемой платформенной 
экономики объективно обусловили трансформа-
цию классических потребительских правоотно-
шений. Цифры наглядно демонстрируют этот тек-
тонический сдвиг: по данным профильных ассо-

циаций, только в 2024 году объем рынка интер-
нет-торговли в России вырос более чем на 40% и 
приблизился к отметке в 9,7 трлн рублей. Однако 
параллельно с ростом экономических показате-
лей кратно увеличилось и количество судебных 
споров, связанных с систематическим наруше-
нием прав онлайн-потребителей.
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Правоприменительная практика последних 
лет отчетливо показывает, что традиционные 
процессуальные и материально-правовые инсти-
туты, заложенные в Гражданском кодексе РФ 
(далее — ГК РФ) и Законе РФ от 07.02.1992 № 
2300-1 «О защите прав потребителей» (далее — 
ЗоЗПП), зачастую дают сбой. Они формирова-
лись для условий офлайн-рынка и не способны в 
полной мере обеспечить эффективную защиту 
экономически слабой стороны в условиях тоталь-
ной алгоритмизации сделок, обезличенности 
контрагентов и манипулятивного дизайна интер-
фейсов. Цель настоящего исследования — выяв-
ление ключевых барьеров, снижающих эффек-
тивность судебной защиты прав онлайн-потреби-
телей, и разработка перспективных доктриналь-
ных механизмов адаптации гражданско-правового 
инструментария к современным условиям циф-
ровой среды.

Материалы и методы. Методологическую 
основу исследования составили всеобщий диа-
лектический метод познания, позволивший рас-
смотреть эволюцию потребительского статуса в 
исторической динамике, а также комплекс част-
но-научных методов: формально-юридический, 
системный, функциональный, сравнительно-пра-
вовой и метод эмпирического анализа. Эмпири-
ческую базу исследования сформировали мате-
риалы актуальной судебной практики Верховного 
Суда РФ, а также судов общей юрисдикции за 
период 2023–2024 годов по спорам, вытекающим 
из дистанционного способа продажи товаров, 
оказания цифровых услуг и функционирования 
информационных агрегаторов.

Результаты исследования и их обсужде-
ние

1.	 Технологическая уязвимость онлайн-потре-
бителя как новый вызов для правосудия. 
Классическая цивилистическая доктрина (в 
трудах М.И. Брагинского, В.В. Витрянского, 
Е.А. Суханова и др.) традиционно исходит из 
презумпции экономической и информаци-
онной слабости потребителя, что и обуслав-
ливает необходимость его повышенной 
охраны государством. Однако примени-
тельно к сфере электронной коммерции 
данная концепция требует качественного 
переосмысления и существенного расши-
рения.
В настоящем исследовании обосновыва-

ется, что статус онлайн-потребителя отягощается 
специфической технологической (инфраструк-
турной) уязвимостью. Данный феномен выража-
ется в том, что пользователь абсолютно лишен 
возможности влиять на программную архитек-
туру цифровой платформы, формирование поль-
зовательских путей (Customer Journey) и алго-

ритмы персонализированного ценообразования. 
Волеизъявление потребителя сводится к механи-
ческому проставлению галочек (Click-wrap согла-
шения), при этом платформы активно используют 
«темные паттерны» (Dark Patterns) — манипуля-
тивный дизайн интерфейса. К ним относятся 
скрытые предустановленные согласия на плат-
ные подписки, искусственное создание чувства 
дефицита (таймеры обратного отсчета), затруд-
ненный процесс отказа от услуг и скрытие реаль-
ных характеристик товара за многоуровневыми 
ссылками.

Следствием такой уязвимости становится 
полная девальвация классической свободы дого-
вора. Эффективность судебной защиты в таких 
условиях напрямую зависит от готовности судов 
отступать от принципа формального равенства 
сторон (ст. 421 ГК РФ) и применять механизмы 
жесткого контроля справедливости интерфейс-
ных условий, признавая навязанные алгоритмами 
условия ничтожными на основании ст. 16 ЗоЗПП.

2.	 Проблема квалификации «технического 
сбоя» и недопустимость одностороннего 
отказа от сделки. Одной из наиболее острых 
проблем судебной практики последних лет, 
ставшей настоящим маркером эффектив-
ности судебной защиты, явились массовые 
отказы крупных маркетплейсов и интер-
нет-магазинов от исполнения договоров 
купли-продажи по причине так называемых 
«внутренних технических сбоев». В резуль-
тате таких алгоритмических ошибок товары 
отображались на сайте по аномально низ-
ким ценам (в 10, 100 и более раз ниже 
рыночных).
Изначально суды первой и апелляционной 

инстанций зачастую вставали на сторону продав-
цов. Правовая аргументация строилась на при-
знании таких сделок недействительными на осно-
вании ст. 178 ГК РФ (совершение сделки под вли-
янием существенного заблуждения) либо на при-
менении ст. 10 ГК РФ (злоупотребление правом 
со стороны потребителя, который якобы должен 
был осознавать ошибочность цены). Однако 
такой подход в корне подрывает базовые гаран-
тии потребительского права.

Перелом в правоприменительной практике 
был задан серией определений Верховного Суда 
РФ в 2023 году (в частности, известное дело ОАО 
«Торговый дом ЦУМ» № 16-КГ23-6-К4, а также 
дело маркетплейса Ozon № 82-КГ23-5-К7). Вер-
ховный Суд указал, что предложение товара на 
сайте является публичной офертой, а ее акцепт 
потребителем путем оформления заказа порож-
дает безусловную обязанность продавца пере-
дать товар по заявленной цене. В контексте раз-
рабатываемой нами концепции риск программ-
ной ошибки алгоритма должен квалифициро-
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ваться исключительно как предпринимательский 
риск профессионального участника рынка (п. 3 
ст. 401 ГК РФ). Односторонний отказ от исполне-
ния оплаченного онлайн-заказа под видом «сбоя» 
является недопустимым. Таким образом, основ-
ным судебным средством защиты онлайн-потре-
бителя в данной ситуации выступает иск о понуж-
дении к исполнению обязательства в натуре, а не 
реституция.

3.	 Преодоление доказательственной асимме-
трии в цифровых спорах. Эффективность 
судебной защиты процессуально нераз-
рывно связана с процессом доказывания 
(ст. 56 ГПК РФ). В цифровых спорах рядовой 
потребитель сталкивается с непреодолимой 
доказательственной асимметрией: весь 
массив первичной юридически значимой 
информации (электронные логи авториза-
ции, истории изменения карточек товаров, 
журналы транзакций, фиксация IP-адресов) 
физически находится на серверах ответ-
чика — самой цифровой платформы. Плат-
форма имеет неограниченную техническую 
возможность в одностороннем порядке 
модифицировать, скрыть или удалить этот 
цифровой след.
В связи с этим для повышения эффективно-

сти правосудия необходимо законодательное 
закрепление или разъяснение на уровне Пленума 
Верховного Суда РФ механизма процессуального 
перераспределения бремени доказывания. Суть 
подхода заключается в следующем: если 
онлайн-потребитель предоставляет суду объек-
тивно доступный ему «внешний» цифровой след 
(скриншоты экрана, электронные чеки ОФД, 
почтовые уведомления, выписки по банковскому 
счету), бремя опровержения факта заключения 
договора или его надлежащего исполнения 
должно автоматически переходить на професси-
онального участника. При этом процессуальное 
уклонение агрегатора от предоставления суду 
«внутреннего» цифрового следа (логов сервера) 
должно применяться судом как эстоппель и тол-
коваться исключительно в пользу слабой сто-
роны.

4.	 Функциональный подход к определению 
надлежащего ответчика в платформенной 
цепочке. Существенным препятствием для 
фактического восстановления нарушенных 
прав потребителя является сложная много-
субъектная структура современной элек-
тронной коммерции. Крупные маркетплейсы 
формально позиционируют себя исключи-
тельно в качестве «информационных 
посредников» (владельцев агрегаторов 
информации о товарах). Ссылаясь на поло-
жения п. 2.1 ст. 12 ЗоЗПП, платформы в 
суде перекладывают всю материальную 

ответственность за некачественный товар 
или срыв сроков доставки на конечного 
продавца (часто — фирму-однодневку или 
ИП без активов).
Для решения этой проблемы мы предлагаем 

внедрить в правоприменительную практику функ-
циональный критерий определения надлежащего 
ответчика. Суд при рассмотрении спора должен 
оценивать не формальный статус лица, пропи-
санный в многостраничном пользовательском 
соглашении, а степень его фактического участия 
и экономического контроля над транзакцией. 
Если платформа не просто предоставляет 
«витрину» (как классические доски объявлений), 
но самостоятельно осуществляет прием и удер-
жание безналичных платежей, диктует продав-
цам императивные правила возврата товара, осу-
ществляет логистическую маршрутизацию, упа-
ковку под своим брендом и управляет претензи-
онным порядком через собственную службу 
поддержки — она выходит за рамки статуса 
информационного агрегатора. В таких случаях 
платформа должна признаваться полноценным 
участником цепочки продаж и нести перед 
онлайн-потребителем прямую либо солидарную 
ответственность.

5.	 Превентивно-регулятивная функция потре-
бительских санкций. Наконец, важнейшим 
аспектом эффективности судебной защиты 
является реализация санкционного меха-
низма. В условиях стандартизированного и 
автоматизированного обслуживания милли-
онов клиентов для маркетплейсов выгоднее 
нарушить права небольшой доли пользова-
телей (например, неправомерно списать 
средства за подписку или удержать комис-
сию за возврат брака), так как в суд обра-
тятся единицы. В этой связи потребитель-
ская неустойка (1% или 3% в день) и штраф 
за отказ в добровольном удовлетворении 
требований (50% от присужденной суммы) 
приобретают не просто компенсаторную, а 
важнейшую превентивно-регулятивную 
функцию. Систематическое применение 
судами статьи 333 ГК РФ и снижение штраф-
ных санкций до символических величин по 
инициативе цифровых гигантов полностью 
разрушает механизм судебной защиты. 
Судам следует исходить из того, что для 
профессиональных онлайн-платформ при-
менение ст. 333 ГК РФ должно носить 
исключительный характер и допускаться 
только при доказанности непреодолимой 
силы, так как снижение штрафов стимули-
рует сохранение бизнес-моделей, постро-
енных на микро-нарушениях прав неограни-
ченного круга потребителей.
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Заключение. Проведенный анализ позво-
ляет констатировать, что эффективность судеб-
ной защиты прав онлайн-потребителей в совре-
менной России требует серьезной парадигмаль-
ной корректировки. Существующие механизмы 
гражданского процессуального и материального 
права должны быть адаптированы к объектив-
ному состоянию технологической и инфраструк-
турной уязвимости потребителя. Перспективы 
развития судебной практики и совершенствова-
ния законодательства видятся во внедрении 
презумпции контроля профессионального участ-
ника над цифровой средой, что должно влечь за 
собой перераспределение доказательственных 
рисков и возложение рисков алгоритмических 
сбоев непосредственно на владельцев платформ. 
Переход судов к функциональному определению 
надлежащего ответчика и отказ от необоснован-
ного снижения потребительских штрафов позво-
лят выровнять баланс интересов и сделать госу-
дарственную судебную защиту реально работаю-
щим барьером против инфраструктурного доми-
нирования цифрового бизнеса.
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