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Стремительная интеграция гражданского 
оборота в цифровую среду неизбежно влечет за 
собой преобразование всех классических циви-
листических конструкций. Неоднозначность про-
явлений указанной тенденции отмечается в сег-

менте электронной коммерции, где результатом 
вовлечения цифровой платформы (маркетплей-
са) в гражданско-правовые отношения купли-про-
дажи стало формирование автономной среды 
для совершения сделок и функционирования 
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сопутствующих механизмов, в частности меха-
низмов разрешения споров. 

Системы внутреннего онлайн-урегулирова-
ния споров представляют собой интегрирован-
ные в интерфейс маркетплейса алгоритмы, пред-
назначенные для разрешения конфликтов между 
всеми участниками интернет-сделок купли-про-
дажи. Преимущества систем онлайн-урегулиро-
вания споров неоспоримы: запуск процесса рас-
смотрения проблемной ситуации путем нажатия 
одной кнопки «Открыть спор» без перехода в 
сторонние сервисы и тем более без обращения в 
специализированные органы, и автоматическое 
формирование правовой позиции ощутимо эко-
номят ресурсы заявителя.

Однако есть и обратная сторона складываю-
щейся практики.

Онлайн-урегулирование споров следует рас-
сматривать не только как особый технологиче-
ский процесс, сопутствующий интернет-сделкам 
купли-продажи, но прежде всего как самосто-
ятельную разновидность гражданско-правовых 
отношений, служащих восстановлению нару-
шенных прав и соответствующей компенсации 
потерь. Как указывает профессор Е.А. Суханов, 
все виды гражданско-правовых отношений под-
лежат регуляции посредством метода равенства 
сторон  [1]. Вместе с тем системы онлайн-урегу-
лирования споров подчиняются императивным 
алгоритмам и правилам маркетплейсов, в связи с 
чем зачастую не только решение спора оказывает-
ся несправедливым, но и возникает вопрос о пра-
вомерности и допустимых пределах применения 
защиты прав потребителей в онлайн-формате.

Все перечисленные факторы формируют 
серьезную доктринальную проблему, предопре-
деляющую необходимость определения право-
вой природы онлайн-урегулирования споров, 
а также переосмысления ключевых принципов 
гражданского права: равенства субъектов и свобо-
ды договора.

Правовую основу онлайн-урегулирования 
споров на маркетплейсе составляют как общие 
нормы гражданского законодательства, так и нор-
мы специального законодательства.

В части регулирования споров между покупа-
телями и продавцами маркетплейсов действуют 
общие нормы Гражданского кодекса РФ (далее – 
ГК РФ) о защите прав, а также положения Закона 
РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потре-
бителей».

Внимания заслуживает также Федеральный 
закон от 31.07.2025 №  289-ФЗ «Об отдельных во-
просах регулирования платформенной эконо-

мики в Российской Федерации», вступивший в 
силу с 1  октября 2026 года и переквалифициро-
вавший роль платформы с информационной 
площадки на самостоятельного участника рын-
ка. Статья 14 указанного закона закрепляет обя-
зательность досудебного рассмотрения спора на 
платформе между продавцами, платформами и 
пунктами выдачи, устанавливает сроки и некото-
рые особенности процедуры. Фактически закон 
возводит правовые рамки для функционирова-
ния механизма онлайн-урегулирования споров 
на маркетплейсах и тем самым «выводит» его 
регулирование за пределы одних лишь правил 
платформы. Но, как отмечал еще до вступления 
указанного закона в силу А.В. Габов, «разрешение 
споров» существенного развития в названном За-
коне не находит: каких-либо особенностей «раз-
решения споров» (кроме обязательности досудеб-
ного урегулирования в установленных случаях) он 
не устанавливает [2]. 

Ввиду изложенного ключевая роль в регу-
лировании процедур рассмотрения споров с 
помощью платформенных онлайн-механизмов 
по-прежнему принадлежит локальным актам 
платформы и разрабатываемым платформой 
офертам и соглашениям, которые акцептуют 
продавцы и покупатели для пользования плат-
формой в порядке ст. 428 ГК РФ и тем самым безо-
говорочно принимают условия об использовании 
встроенных механизмов регулирования споров.

Основанное на императивных методах ло-
кальное нормотворчество платформ и примене-
ние ст.  428 ГК РФ при определении содержания 
правовых статусов сторон в совокупности форми-
руют ситуацию, при которой необязательный по 
закону для потребителя механизм онлайн-уре-
гулирования споров становится безальтернатив-
ным выбором. На наш взгляд, именно этот аспект 
прежде всего образует диссонанс между право-
вой природой онлайн-урегулирования споров и 
принципами гражданского права. Так, например, 
потребитель лишается возможности реализовать 
свое право на возврат товара по правилам, пред-
усмотренным Законом о защите прав потреби-
телей, поскольку неотъемлемым этапом данной 
процедуры стало оформление онлайн-заявки на 
возврат и одобрение возврата продавцом. Ограни-
чение прав и законных интересов потребителей в 
рамках охранительных отношений, опосредован-
ных действием правил маркетплейсов, очевидно.

Для понимания правовой природы онлайн-у-
регулирования споров на маркетплейсах, в пер-
вую очередь необходимо установить, что, по су-
ществу, представляет собой данное явление.
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Как мы уже отметили, онлайн-урегулиро-
вание споров  – это вид гражданско-правовых 
отношений. С участием потребителей данные 
отношения возникают в связи с нарушением 
(предположительным нарушением) их прав, о 
чем потребитель заявляет с помощью использова-
ния встроенного в платформу механизма. Не вда-
ваясь в детали процедур, предусмотренных раз-
личными платформами, отметим общее для всех: 
потребитель подает заявление о рассмотрении 
спора путем отправки соответствующей формы, 
работник маркетплейса или автоматизирован-
ный модератор рассматривает данное заявление и 
выносит решение, согласно которому нарушение 
прав потребителя или признается и устраняется, 
или не признается. В обоих случаях раскрывает-
ся назначение процедуры онлайн-рассмотрения 
спора – это защита прав потребителей. Но следу-
ет отметить, что в действующем механизме защи-
ты прав онлайн-процедура выступает в качестве 
досудебного этапа защиты, который потребитель 
юридически не обязан, но фактически вынужден 
проходить. Также хотелось бы выразить несогла-
сие с авторами, предлагающими установить обя-
зательный претензионный порядок разрешения 
споров через онлайн-сервисы, встроенные в плат-
формы, только по той причине, что такие споры 
в настоящее время приобретают характер массо-
вости и стандартизированности [3]. Закрепление 
подобной меры стало бы прямым ограничением 
прав потребителей, гарантированных действую-
щим гражданским законодательством. 

Если взглянуть на процедуру онлайн-урегу-
лирования споров с участием потребителей с по-
зиции принципов гражданского права, то можно 
обнаружить, что практически все перечисленные 
в п. 1 ст. 1 ГК РФ принципы реализуются здесь с 
определенными оговорками, действующими не в 
пользу потребителей. Так, принцип свободы до-
говора оказывается ограничен правилами поль-
зования маркетплейсами и пользовательскими 
соглашениями (договорами присоединения). 
Принцип беспрепятственного осуществления 
гражданских прав сталкивается с автоматизиро-
ванными процессами и алгоритмами, прохож-
дение которых становится обязательным услови-
ем реализации гарантированных законом прав. 
Принцип обеспечения восстановления нарушен-
ных прав оказывается ограничен техническими 
свойствами платформы, уровнем компетентно-
сти модераторов и выраженными в локальных 
правилах интересами маркетплейса.

Вышеизложенное не позволяет нам одно-
значно констатировать гражданско-правовое на-

чало природы онлайн-урегулирования споров на 
маркетплейсах, несмотря на возникновение этих 
правоотношений в рамках непосредственного 
действия гражданского законодательства. 

Затрагивая вопрос о месте онлайн-урегули-
рования споров на маркетплейсе в системе форм 
и способов защиты гражданских прав, обратим-
ся к основам российского гражданского законо-
дательства.

Согласно ст. 11 и ст. 12 ГК РФ защита граж-
данских прав осуществляется соответствующим 
судом, компетентными органами (лицами), осу-
ществляющими защиту прав в административ-
ном порядке, в порядке самозащиты или иными 
способами, предусмотренными законом. Сопо-
ставляя приведенные положения со статусом он-
лайн-урегулирования споров, мы обнаруживаем 
сразу два противоречия.

Во-первых, известные иные способы защи-
ты гражданских прав предполагают совершение 
определенных действий для самозащиты (напри-
мер, удержание вещи в порядке ст. 359 ГК РФ) 
или предъявление не поименованных в ст. 12 ГК 
РФ требований в суде (например, требование об 
опровержении порочащих деловую репутацию 
сведений согласно ст. 152 ГК РФ). Другими слова-
ми, применение иных способов защиты граждан-
ских прав не предполагает участия некомпетент-
ных лиц или автоматизированных систем.

Кроме того, стоит отметить, что маркетплейс, 
выступающий в роли медиатора в спорных от-
ношениях с его участием по правилам, разрабо-
танным этим же маркетплейсом, априори не мо-
жет быть беспристрастным. Аналогичный вывод 
справедлив и в отношении автоматизированного 
рассмотрения споров на платформе без участия 
человека. 

Наделение работников платформ или авто-
матизированных модераторов функциями меди-
аторов прямо противоречит принципам справед-
ливости и равенства сторон гражданско-правовых 
отношений, поскольку слабая сторона в лице по-
требителя остается не просто незащищенной пе-
ред маркетплейсом, но и вынужденно подчиняет-
ся созданным цифровым агрегатором правовым 
рамкам, нивелирующим гарантии диспозитивно-
сти и автономии воли. 

Во-вторых, защита гражданских прав по-
требителей в онлайн-формате не закреплена в 
законе, в связи с чем «подведение» данного спо-
соба под категорию «иных» представляется не-
корректным.

Резюмируя изложенное, констатируем, что 
по своему существу онлайн-урегулирование 
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споров на маркетплейсе предполагает реали-
зацию защиты прав участников отношений, 
возникающих на платформе. Вместе с тем сле-
дует указать, что складывающаяся концепция 
онлайн-урегулирования споров не только не ин-
тегрирована в гражданское законодательство, но 
и в ряде аспектов вступает в противоречие с его 
ключевыми принципами. В этой связи дефекты 
современной конструкции онлайн-урегулирова-
ния споров на маркетплейсах обнаруживают па-
радокс материально-правовой природы данного 
явления: предназначенный для защиты граждан-
ских прав способ сам стал причиной ограничения 
права потребителей на защиту. 

Обратимся и к практической стороне рассма-
триваемой проблемы.

По мере развития электронной торговли в 
фокусе внимания судов все чаще оказываются 
различные споры, связанные с нарушениями в 
сфере онлайн-торговли на маркетплейсах. При-
мечательно, что при рассмотрении споров дан-
ной категории суды ограничиваются решением 
конкретной ситуации, избегая общей правовой 
оценки конструкции онлайн-урегулирования 
споров.

Ярким примером стал рассмотренный су-
дом спор между потребителем (истцом) и мар-
кетплейсом Ozon (ответчиком) по поводу возвра-
та некачественного товара. Потребитель направил 
ответчику письменное требование о возврате не-
качественного товара в бумажной форме, но от-
ветчик претензию не удовлетворил.

В первой инстанции суд удовлетворил требо-
вания истца о взыскании стоимости товара, неу-
стойки и штрафа. Однако суды апелляционной 
и кассационной инстанций решение изменили 
и поддержали позицию маркетплейса, согласно 
которой направление истцом письменной пре-
тензии следовало квалифицировать как злоупо-
требление правом, поскольку потребитель не 
воспользовался встроенными в платформу меха-
низмами рассмотрения споров и тем самым на-
рушил условия публичной оферты маркетплей-
са  [4]. Таким образом, суд фактически признал 
приоритет договорного регулирования над нор-
мами законодательства о защите прав потреби-
телей, несмотря на то что, по существу, оферта, 
разработанная маркетплейсом, противоречит на-
чалам гражданского права.

Аналогичной методологии придерживаются 
суды при рассмотрении других дел данной ка-
тегории. Полагаем, подобный подход во многом 
обусловлен недостаточностью правового регули-
рования деятельности маркетплейсов и квалифи-

кацией их статуса как информационных посред-
ников. Как отмечается в исследованиях, судебная 
практика за 2024–2025 гг. исходит из того, что мар-
кетплейс не является лицом, продающим товар, 
и его ответственность строго ограничена условия-
ми оферты [5]. Вместе с тем очевидна доктриналь-
ная и практическая деформация такой позиции. 
Признание маркетплейса полноценным участни-
ком отношений купли-продажи, на наш взгляд, 
должно повлечь пересмотр отношения государ-
ства к онлайн-урегулированию споров.

Подводя итоги вышеизложенному, мы дела-
ем следующие выводы.

Механизм онлайн-урегулирования споров на 
маркетплейсах представляет собой особый инсти-
тут, сочетающий в себе признаки не только харак-
терного для гражданского права диспозитивного, 
но и императивного регулирования. Созданный 
для защиты прав потребителей и иных участни-
ков онлайн-торговли, данный механизм обладает 
значительной спецификой, не позволяющей рас-
сматривать его в контексте существующей систе-
мы гражданско-правовой защиты.

Обозначенная специфика обусловлена пре-
жде всего тем, что диспозитивные по своей приро-
де гражданско-правовые отношения в цифровой 
среде оказываются ограничены императивными 
правилами платформ и автоматизированными 
процедурами, искажающими действие принци-
пов гражданского права.

Решение сложившейся ситуации мы ви-
дим в разработке и внедрении законодательных 
ограничений локального нормотворчества мар-
кетплейсов и восстановлении баланса граждан-
ско-правового регулирования разрешения спо-
ров с участием потребителей и маркетплейсов. 
В  рамках развития платформенного законода-
тельства необходимо признать факультативность 
онлайн-урегулирования споров как способа граж-
данско-правовой защиты прав потребителей.
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