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Цифровизация кардинально изменила торговлю. В 2023 г. рынок онлайн-розницы РФ составил 7,8 трлн руб. (доля - 19%) [7]. С ростом электронной торговли активнее распространяются маркетплейсы. Как отмечено в литературе, их бурный рост «привел к распространению проблем в области правового регулирования деятельности маркетплейсов» [1]. Базовые права потребителей закреплены в ГК РФ и Законе о защите прав потребителей, но появление владельцев агрегаторов порождает правовую неопределённость. Цель - выявить трансформацию традиционных проблем защиты прав потребителей в условиях маркетплейсов и предложить направления совершенствования регулирования.
Право на достоверную информацию - фундаментальное, однако его реализация затруднена. Как отмечает Е.А. Талабаев, «нередко информация на упаковках товаров, в местах продажи или в инструкциях доводится в неполном или труднодоступном для восприятия виде: мелкий шрифт, отсутствие информации о государственной регистрации продавца, сведений о наличии лицензии на лицензируемые товары» [3].
Остра и низкая правовая грамотность потребителей. Согласно опросу 2014 г. (движение «Объединение потребителей России»), «лишь 80% респондентов знают о существовании Закона “О защите прав потребителей”, 20% не знали». О праве на возмещение морального вреда знали 48%, о взыскании штрафа - 36%.
Среди типичных нарушений исследователи выделяют «продажу некачественных товаров», «отказ в обмене/возврате товара надлежащего качества», «нарушение сроков возврата денег» [2].
В Федеральном законе РФ от 07.02.1992 № 2300-1 (ред. от 28.12.2025) «О защите прав потребителей» отсутствует прямое закрепление понятия «маркетплейс», но ему соответствует термин «владелец агрегатора». В преамбуле владелец агрегатора трактуется как организация или ИП, которые «предоставляют потребителю в отношении определенного товара (услуги) возможность одновременно ознакомиться с предложением продавца заключить с продавцом договор, а также произвести предварительную оплату» [6]. Маркетплейсы выполняют посредническую функцию между продавцом и потребителем, предоставляя услуги по размещению товаров, рекламе, хранению и логистике.
Посредническая функция маркетплейса порождает размытие ответственности за качество товара. Суды часто отказывают потребителю в требованиях к площадке, признавая её ненадлежащим ответчиком. Например, по делу № 2-2318/2021 покупатель требовал возмещения от продавца и Ozon. Суд первой инстанции удовлетворил иск к обеим компаниям, но вышестоящие суды отменили решение в части Ozon, указав, что «участник правоотношений “Интернет решения” являлся лишь посредником» [5]. В итоге потребитель вынужден сам искать продавца - это дополнительный барьер.
Проблема контрафакта обретает новые черты. Суд может освободить маркетплейс от ответственности как информационного посредника, если он не участвовал в передаче товара и не знал о нарушении прав. Однако при получении денег от потребителя площадку могут признать ответчиком. Так, по делу № А41-85375/2020 суд взыскал компенсацию с Wildberries, поскольку маркетплейс «получал денежные средства от потребителя за совершенные операции» [4].
Отдельное внимание заслуживает проблема недобросовестных потребителей, с которой маркетплейсы сталкиваются сами [1].
Исследование показало, что классические проблемы защиты прав потребителей (дефицит информации, затруднительность компенсации морального вреда, низкий уровень правовой грамотности, реализация товаров ненадлежащего качества) изменились в условиях работы маркетплейсов. Посредническая функция агрегаторов создаёт неопределённость в распределении ответственности между продавцом и платформой.
Для решения выявленных проблем предлагается закрепить в Законе «О защите прав потребителей» понятие «маркетплейс» и определить основания ответственности владельца агрегатора — это «определит ответственность всех сторон перед законом, обеспечит более прозрачное и безопасное взаимодействие на таких платформах» [1]; установить минимальный размер компенсации морального вреда, ниже которого суд не вправе опускаться [3]; ужесточить ответственность недобросовестных продавцов вплоть до «криминализации наиболее серьезных нарушений прав потребителей» и отзыва лицензий [2]; а также внедрить образовательные программы для повышения правовой грамотности потребителей, включив курс в школьную программу.
Внедрение предлагаемых мер даст возможность сформировать более действенную систему охраны прав потребителей в условиях цифровой экономики, а также укрепить уровень доверия граждан к рынку товаров и услуг.
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