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Резюме 

Актуальность. Категория онлайн-споров приобретает особое значение в условиях фактического 
саморегулирования отношений, возникающих при заключении договоров в цифровой среде. Проблема не-
эффективности традиционного порядка разрешения массовых потребительских споров в электронной 
коммерции до настоящего времени не имеет своего разрешения. В России становление системы онлайн-
разрешения споров находится в самом начале, в связи с чем сравнение законодательных подходов и прак-
тик разрешения споров на таких платформах, как Taobao, Wildberries и в онлайн-суде представляется 
актуальным и практически значимым.  

Целью является установление правовых особенностей системы онлайн-урегулирования споров с 
участием потребителей, возникающих при приобретении товаров (услуг) на маркетплейсах в России и 
зарубежных странах и выработка рекомендаций по ее совершенствованию. 

Задачи включают: определение современного состояния и правовой основы ODR в России; выявле-
ние передового опыта Китайской Народной Республики на примере платформы Taobao, проведение срав-
нения моделей онлайн-урегулирования споров и формулирование рекомендаций по развитию рассматрива-
емого направления.  

Методология. Статья выполнена на основе диалектического метода познания, а также методов ана-
лиза, описания, обобщения, формально-юридического, системного, сравнительно-правового методов.  

Результаты. Определено, что российская система ODR характеризуется фрагментарностью, 
отсутствием единого законодательного регулирования и недостаточной эффективностью внутренних 
процедур маркетплейсов. Выявлены особенности успешных зарубежных моделей, включая технологиза-
цию, стандартизацию процедур и вовлечение пользовательского сообщества. 

Вывод. Необходимо создание государственного онлайн-сервиса-коммутатора, обеспечение незави-
симости арбитража и преодоление системных барьеров для развития ODR. Только комплексный подход 
позволит создать эффективный механизм защиты прав потребителей в цифровой среде. 
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Abstract 

Relevance. The category of online disputes is becoming particularly important in the context of de facto self-
regulation of relations arising from the conclusion of contracts in the digital environment. The problem of the ineffec-
tiveness of the traditional procedure for resolving mass consumer disputes in e-commerce has not yet been resolved. 
In Russia, the development of an online dispute resolution (ODR) system is in its infancy, and therefore a comparison 
of legislative approaches and practices for resolving disputes on platforms such as Taobao, Wildberries and the 
Online Court appears to be relevant and practically significant.  

The purpose is to establish the legal features of the online dispute resolution system involving consumers aris-
ing from the purchase of goods (services) on marketplaces in Russia and abroad and to develop recommendations 
for its improvement. 

The objectives include determining the current state and legal basis of ODR in Russia, identifying the best 
practices of the People's Republic of China using the example of the Taobao platform, comparing online dispute 
resolution models, and formulating recommendations for the development of this area.  

Methodology. The article is based on the dialectical method of cognition, as well as methods of analysis, de-
scription, generalization, formal-legal, systemic, and comparative-legal methods. 

Results. It is determined that the Russian ODR system is characterized by fragmentation, lack of unified legislative 
regulation and insufficient effectiveness of internal procedures of marketplaces. The features of successful foreign models 
are revealed, including tecnification, standardization of procedures and involvement of the user community. 

Conclusion. It is necessary to create a state-owned online switchboard service, ensure the independence of 
arbitration and overcome systemic barriers to the development of ODR. Only an integrated approach will make it 
possible to create an effective mechanism for protecting consumer rights in the digital environment. 
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*** 
Введение 

Институт защиты прав потребите-
лей, как один из самых динамически раз-
вивающихся в условиях цифровизации и 
формирования платформенной экономи-
ки, претерпевает существенные измене-
ния в связи все с большим и большим 
распространением электронной торговли. 

И если в европейских странах процесс 
урегулирования споров в онлайн начался 
более 15 лет назад1, то в нашей стране он 

 
1 Cortes P., Lodde A.R. Consumer dispute 

resolution Goes Online: Reflections on the Evo-

lution of European Law for Out-of-Court Re-

dress (March 24, 2014) // Maastricht Journal of 

European and Comparative Law. 2014. No. 1. 
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находится на зачаточном уровне. Приме-
чательно, что Федеральный закон от      
31 июля 2025 г. № 289-ФЗ «Об отдельных 
вопросах регулирования платформенной 
экономики в Российской Федерации», ко-
торый вступит в силу с 1 октября 2026 г., 
в соответствии со ст. 1 определяет «пра-
вовые основы платформенной экономики 
в Российской Федерации и регулирует 
отношения, возникающие между опера-
торами посреднических цифровых плат-
форм, их партнерами, пользователями и 
иными лицами в связи с продажей това-
ров, выполнением работ, оказанием 
услуг»1, не содержит в себе «основ» он-
лайн-урегулирования споров с участием 
потребителей. Статья 14 вышеназванного 
закона формулирует некий «прообраз» 
рассмотрения жалоб (разрешение споров) 
на посреднической цифровой платформе 
только между оператором и партнером 
или владельцем пункта выдачи, игнори-
руя потребителя.        

Действительно, цифровая трансфор-
мация общества кардинально изменила 
модели потребительского поведения, сме-
стив значительную часть торговли в он-
лайн-пространство. Катализатором этого 
процесса в России стала пандемия 
COVID-19, продемонстрировав преиму-
щества и результативность продажи то-
варов и оказания услуг посредством сети 
Интернет. Ввиду этого современная эко-
номика характеризуется стремительным 
ростом объема интернет-транзакций. По 
данным Росстата, оборот розничной тор-
говли в России за первое полугодие       
2025 г. вырос за год на 2,1%, до            
28,88 трлн рублей. Объем интернет-
торговли стал на 36% больше и составил 

 
URL: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm? 

abstract_id=2414098 (дата обращения: 

30.10.2025).    
1 Об отдельных вопросах регулирования 

платформенной экономики в Российской Фе-

дерации: Федер. закон от 31 июля 2025 г.           

№ 289-ФЗ // Собр. законодательства Россий-

ской Федерации. 2025. № 31, ст. 4643. 

примерно 5,3 трлн рублей2. Маркетплей-
сы, как ключевые игроки электронной 
коммерции, стали основными площадками 
для совершения покупок, что закономерно 
привело к росту количества потребитель-
ских споров.  

В этих условиях классический поря-
док разрешения споров посредством об-
ращения в судебные инстанции зачастую 
оказывается неэффективным. Споры с 
участием потребителей, связанные с он-
лайн-покупками, часто характеризуются 
однотипностью требований и относи-
тельно небольшой суммой иска, что де-
лает судебное разбирательство экономи-
чески нецелесообразным, в первую оче-
редь для потребителя, несмотря на все 
правовые дополнительные гарантии, 
предоставленные ему законодательством. 
Это обуславливает актуальность развития 
механизмов разрешения споров онлайн 
«Online dispute resolution» (далее – ODR), 
которые позволяют разрешать конфлик-
ты быстро, дистанционно и с минималь-
ными издержками. Кроме того, как отме-
чают зарубежные исследователи, систе-
мы разрешения онлайн-споров (ODR) 
«играют важную роль не только в упро-
щении транзакций, но и в том, как про-
давцы контролируют качество продук-
ции»3, должны снизить затраты потреби-
телей на судебные расходы и, как след-
ствие, нагрузку на суды4. Внедрение он-
лайн-разрешения споров способно не 

 
2 Офлайн не конкурирует с онлайном // 

Коммерсантъ. 2025. 29 авг. URL: https://www. 

kommersant.ru/doc/7992126 (дата обраще-

ния:28.10.2025). 
3 Hu B., Lee W.K. Rushed justice: The va-

lue of fast-track dispute systems on second-hand 

platforms // SSRN Electronic Journal. 2025. 

August 27. URL: https://ssrn.com/ab-stract= 

5411086  (дата обращения: 30.10.2025). 
4 Schmidt-Kessen M.J., Nogueira R., Can-

tero Gamito М. Success or Failure? - Effective-

ness of Consumer ODR Platforms in Brazil and 

in the EU // Copenhagen Business School, CBS 

LAW Research Paper. 2019. No. 19-17. URL: 

https://ssrn.com/abstract=3374964  (дата обра-

щения: 30.10.2025). http://dx.doi.org/10.2139/ 

ssrn.3374964 
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только повысить доступность правосудия 
в целом, но и особо благоприятно ска-
заться на положении социально уязвимых 
групп. Технологический формат позволя-
ет устранить целый ряд барьеров, таких 
как: географическая удаленность или 
ограничения мобильности; нарушения 
зрения или слуха; языковые трудности [1, 
с. 199]. 

Методология 

Исследование выполнено на основе 
диалектического метода научного позна-
ния. Сравнительно-правовой метод ис-
пользовался для выявления законода-
тельных моделей онлайн-урегулирования 
споров в зарубежных государствах с це-
лью выявления положительного опыта, 
пригодного для российского правопоряд-
ка, использование которого способство-
вало бы развитию защиты прав потреби-
телей в онлайн-среде, а также с целью 
определения пределов допустимого заим-
ствования наиболее эффективных юри-
дико-технических решений. Общенауч-
ные методы анализа, описания, обобще-
ния позволили получить релевантные ре-
зультаты и выводы о специфике онлайн-
урегулирования споров на электронных 
торговых площадках, выделить особен-
ности, им присущие. Структурирование 
полученных результатов и выводов осу-
ществлялось на основе системного мето-
да. Формально-юридический метод при-
менялся при изучении содержания зако-
нодательных актов, содержащих в себе 
элементы правового регулирования он-
лайн-урегулирования споров с участием 
потребителей в цифровой среде.   

Результаты и их обсуждение 

Развитие электронной коммерции 
создает устойчивую тенденцию к росту 
числа жалоб потребителей. В то же время 
отечественная система онлайн-разреше-
ния потребительских споров на маркет-
плейсах находится на этапе формирова-
ния, сочетая элементы саморегуляции и 
первые шаги государственного регулиро-
вания.  

Права и свободы человека, провоз-
глашенные в ст. 2 Конституции Россий-
ской Федерации высшей ценностью, 
обеспечиваются различными способами 
их защиты, включающими самозащиту и 
защиту государственными органами – 
судами (ст. 45, 46). В целях разгрузки су-
дов и оптимизации судопроизводства за-
конодатель интегрировал в правовое поле 
альтернативный механизм ‒ процедуру 
медиации, регламентированную Феде-
ральным законом от 27 июля 2010 г.            
№ 193-ФЗ «Об альтернативной процеду-
ре урегулирования споров с участием по-
средника (процедуре медиации)». В 
условиях стремительной цифровизации 
общественных отношений и расширения 
онлайн-взаимодействия особую актуаль-
ность приобретает вопрос адаптации ме-
диации к цифровой среде. Несмотря на 
существующую законодательную базу, 
институт медиации в целом остается 
невостребованным в России, а сфера до-
судебного урегулирования споров с уча-
стием потребителей в формате «онлайн» 
фактически отсутствует. 

В научной доктрине, как отмечают 
Е.А. Гринь и С.В. Кобылинская, сформи-
ровалось несколько подходов к опреде-
лению споров, разрешаемых с использо-
ванием цифровых технологий [2, с. 44]. 
Среди них: 

‒ Electronic alternative dispute resolu-
tion (eADR) ‒ электронное альтернатив-
ное разрешение споров; 

‒ Internet Dispute Resolution (iDR) ‒ 
разрешение споров в сети Интернет; 

‒ Online Dispute Resolution (oАDR) ‒ 
альтернативное разрешение споров в сети 
Интернет в режиме онлайн. 

Наибольшее распространение полу-
чила концепция ODR, которая, по при-
знанию зарубежных ученых, «выполняет 
двойную функцию: разрешает споры 
между B2C-компаниями и повышает до-
верие потребителей к рынку электронной 
коммерции»1. Универсальная структура 

 
1 Dal Pubel L. Boosting consumer trust: odr 

and structural assurance in B2c E-commerce // 

SSRN Electronic Journal. 2025. June 24. URL: 
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медиации, предполагающая взаимодей-
ствие сторон спора и нейтрального по-
средника, является органичной основой 
для ее реализации в цифровом формате, 
что открывает значительные перспективы 
для развития гибких и доступных меха-
низмов защиты прав в условиях цифро-
вой экономики.  

К тому же ключевой проблемой, 
подрывающей эффективность традици-
онной судебной защиты, является низкая 
стоимость среднего чека покупки на мар-
кетплейсе [3, с. 48]. В частности, средний 
чек в российской электронной торговле в 
2024 г. составил в среднем 1,4 тыс. руб., 
сократившись на 6% по сравнению с 2023 г. 
и на 20% по сравнению с 2022 г.1 

Как верно отмечает Е.В. Вавилин: 
«…не каждый покупатель или продавец 
согласится на само судебное разбира-
тельство длительностью в несколько ме-
сяцев, несение дополнительных затрат, 
связанных с оплатой государственной 
пошлины (пусть и сравнительно неболь-
шой) и услуг представителя, в целях за-
щиты и восстановления его нарушенных 
прав, поскольку это не будет отвечать 
принципу эффективности, под которым в 
праве понимается такое сочетание спосо-
бов и правовых средств в процессе осу-
ществления прав и обязанностей, при ко-
тором правовая цель достигается при ми-
нимальных издержках с максимальной 
полнотой» [4]. Совокупные временные и 
финансовые издержки многократно пре-
вышают цену иска. Для судебной систе-
мы рассмотрение дел с незначительной 
ценой иска также экономически нецеле-
сообразно.  

Вышеуказанная проблема сигнали-
зирует об отсутствии выработанной си-
стемы разрешения споров онлайн-спосо-
бом и законодательства, регламентиру-
ющего ее должное правовое закрепление. 

 
https://ssrn.com/abstract=5317581 (дата обра-

щения: 30.10.2025).    
1 Маркетплейсы перешли на доступное // 

Коммерсантъ. 2024. 17 сент. URL: https:// 

www.kommersant.ru/doc/7159763 (дата обра-

щения: 28.10.2025). 

Закон РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 
«О защите прав потребителей» (далее – 
Закон о защите прав потребителей) не 
предусматривает обязательный досудеб-
ный порядок урегулирования споров. В 
научной литературе рассматриваемый 
подход неоднократно становился предме-
том критики [5]. Вместе с тем, как указа-
но в п. 33 постановления Пленума Вер-
ховного Суда от 22 июня 2021 г. № 18 «О 
некоторых вопросах досудебного урегу-
лирования споров, рассматриваемых в 
порядке гражданского и арбитражного 
судопроизводства», несмотря на отсут-
ствие в Законе о защите прав потребите-
лей обязанности по досудебному урегу-
лированию спора, такая обязанность мо-
жет быть предусмотрена в специальных 
законах, регулирующих отношения с по-
требителями в определенных сферах, 
например, обращение к уполномоченно-
му по правам потребителей финансовых 
услуг, предусмотренное Федеральным 
законом от 4 июня 2018 г. №123-ФЗ «Об 
уполномоченном по правам потребителей 
финансовых услуг», или направление 
претензии по договорам об оказании 
услуг связи, перевозки пассажира и бага-
жа внутренним водным транспортом (п. 4 
ст. 55 Федерального закона от 7 июля 
2003 г. № 126-ФЗ «О связи», п. 1 ст. 161 
Кодекса внутреннего водного транспорта 
Российской Федерации от 7 марта 2001 г. 
№ 24-ФЗ). 

Формирование системы урегулиро-
вания споров онлайн за рубежом прохо-
дило постепенно, на что указывает при-
мер масштабной судебной реформы в 
Великобритании [6].  Так, в 2016 г. был 
создан онлайн-суд, названный «Суд ее 
Величества онлайн» (HRMC). Основная 
юрисдикция данного суда охватывает 
гражданско-правовые споры с ценой ис-
ка, не превышающей 25 000 фунтов, ко-
торые подлежат разрешению через меха-
низмы онлайн-урегулирования споров 
(ODR) [7, с. 151]. Процедура реализуется 
через структурированную трехэтапную 
модель. На начальном этапе – онлайн-
оценке – происходит рассмотрение пред-
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мета и содержания спора, анализируются 
обстоятельства дела, а сторонам разъяс-
няются потенциальные варианты его 
движения. По сути, эта стадия является 
переговорами, в ходе которых стороны, 
получив полную информацию о перспек-
тиве дела, нередко самостоятельно при-
ходят к консенсусу. В случае недостиже-
ния согласия участники переходят ко 
второму этапу – разрешению спора при 
участии посредника. Здесь в процесс 
включаются аккредитованные специали-
сты-медиаторы, которые с помощью спе-
циализированных цифровых платформ 
содействуют сторонам в поиске взаимо-
приемлемого решения. Таким образом, 
применяя автоматизированные средства 
для ведения переговоров, такие помощ-
ники способствуют своевременному уре-
гулированию спора путем применения 
кооперативных, а не конфронтационных 
подходов. 

Следующим этапом является он-
лайн-решение, которое выносится судом 
и носит обязательный для сторон харак-
тер. Данный этап может быть реализован 
в двух форматах: в виде письменного он-
лайн-производства или посредством уда-
ленного судебного заседания с использо-
ванием телекоммуникационных техноло-
гий (аудио- или видеоконференцсвязи), а 
в исключительных случаях ‒ в форме оч-
ного слушания. Здесь же уже стоит гово-
рить об онлайн-арбитраже, который хоть 
и по своей сути не является способом 
ОУС, но при взаимодействии с двумя 
прошлыми стадиями образует систему 
онлайн разрешения споров1. 

Примечателен опыт Китайской На-
родной Республики. Как известно, Китай 
является мировым лидером не только по 
объему рынка электронной торговли, но 
и по развитию систем его правового со-
провождения, в частности ODR. Без со-
мнения, правы Е.П. Губин и Ю.С. Хари-

 
1 ODR и его применение в сервисах в 

сфере интеллектуальной собственности в ЕС 

// iPCHain: сайт. URL: https://ipquorum.ru/ 

upload/ODR-hplnsOcL.pdf (дата обращения: 

30.10.2025). 

тонова, указавшие, что «китайское госу-
дарство открыто дает понять, что инно-
вационное и технологическое развитие 
бизнеса поддерживается и одобряется, 
когда затраты на развитие алгоритмов и 
приобретение оборудования больших 
технологических компаний приносит 
пользу и государству, позволяя осу-
ществлять контроль, а иногда и принуж-
дение к исполнению обязанностей пред-
принимателями в отношениях как между 
собой и гражданами-потребителями, так 
и с государством» [8].  

Формирование правовой базы для 
систем онлайн-урегулирования споров в 
Китае было инициировано принятием За-
кона КНР «Об электронной торговле» в 
2018 г., предоставившим правовую воз-
можность операторам электронной тор-
говли разрабатывать и внедрять соб-
ственные механизмы разрешения кон-
фликтов в цифровой среде. Наглядным 
примером реализации этих положений 
является практика интернет-платформы 
Taobao, которая предлагает пользовате-
лям многоуровневую систему урегулиро-
вания споров, включающую четыре ос-
новных механизма: прямые переговоры 
между сторонами, вмешательство служ-
бы поддержки потребителей Taobao, си-
стему общественного контроля (обще-
ственное жюри Alibaba) и онлайн-отчет 
[9, с. 696]. Особого внимания заслужива-
ет система общественного контроля. Для 
разрешения спора привлекается «народ-
ный суд» из 31 члена жюри – самих поль-
зователей платформы, которые образуют 
комиссию присяжных заседателей. Про-
цедура урегулирования спора начинается 
с момента предъявления покупателем че-
рез интерфейс маркетплейса требования 
о возврате денежных средств за приобре-
тенный товар продавцу. В случае несо-
гласия продавца с данной претензией, 
покупатель получает доступ к альтерна-
тивным механизмам разрешения кон-
фликта ‒ может обратиться в службу 
поддержки клиентов Taobao либо в спе-
циализированный «Центр разрешения 
споров». После этого покупатель оформ-
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ляет официальную онлайн-жалобу, к ко-
торой в течение трех суток обязан при-
ложить подтверждающие материалы 
(например, фото- или видеофиксацию то-
вара). Далее стороны излагают свои до-
воды на специальной онлайн-платформе, 
формируя цифровое дело, которое про-
ходит предварительное изучение комис-
сией жюри перед организацией голосова-
ния. Комиссия присяжных формируется 
из числа добровольцев, действующих на 
безвозмездной основе. В их задачи вхо-
дит анализ доказательств, представлен-
ных обеими сторонами конфликта, с по-
следующим принятием решения путем 
голосования (требуется простое боль-
шинство голосов). Члены жюри обладают 
правом самостоятельного отбора дел в 
соответствии с их компетенцией и лич-
ными предпочтениями, при этом уста-
новлен лимит ‒ не более 20 дел в день на 
одного участника комиссии [10, с. 125]. 

Изучение зарубежных моделей уже 
нашло отражение в конкретных законо-
дательных инициативах. Вслед за евро-
пейскими странами Правительство РФ 
выступило с предложением создать от-
дельную платформу ‒ онлайн-сервис для 
разрешения споров. Так, в 2021 г. в Госу-
дарственную Думу был внесен законо-
проект № 1138398-7, который предпола-
гал создание на базе портала «Госуслуги» 
единого бесплатного онлайн-сервиса для 
урегулирования потребительских споров. 
Ключевые положения законопроекта 
включали электронный формат подачи 
заявлений, автоматическую фиксацию 
всех сообщений и процессуальных сро-
ков, возможность привлечения экспертов 
и медиаторов, а также заключение сторо-
нами соглашения, имеющего силу граж-
данско-правового договора. Согласно 
предлагаемой процедуре, разрешение 
спора через онлайн-сервис было бы воз-
можно только при условии, что это прямо 
предусмотрено договором между про-
давцом и потребителем. При этом инте-
ресной особенностью являлось право 
сторон в процессе рассмотрения спора 
изменить первоначальное требование. 

Стоит отметить, что направление требо-
вания через онлайн-сервис лишало по-
требителя права предъявить аналогичное 
требование в иной форме. Преимуще-
ством системы являлась ее доступность, 
поскольку использование сервиса пред-
полагалось бесплатным для обеих сто-
рон: расходы возникали лишь в случае 
привлечения экспертов. Несмотря на это, 
по результатам второго чтения Государ-
ственная Дума отклонила законопроект. 

Как отмечает В.А. Белов, в условиях 
повсеместной цифровизации потреби-
тельских правоотношений, где дистанци-
онное заключение и исполнение догово-
ров стало неотъемлемой частью элек-
тронной коммерции, возникает объек-
тивная необходимость в адекватной 
трансформации механизмов разрешения 
споров [11]. Сохранение дисбаланса 
между цифровым происхождением обя-
зательств и традиционными, преимуще-
ственно очными, способами их защиты 
представляется нелогичным и создает 
правовой парадокс. Такого же мнения 
придерживаются Н.А. Новиков и Е.В. Ми-
хайлова [12, с. 49]. 

Стоит согласиться с мнением              
О.А. Каракуца, Т.В. Юшкиной, Т.В. Пи-
люгиной о том, что предложенная выше 
процедура является крайне востребован-
ной [13, с. 129]. Отклонение же законо-
проекта отражает системные проблемы 
развития альтернативного разрешения 
споров в России, среди которых недоста-
точная информированность общества о 
возможностях онлайн-разрешения спо-
ров, недоверие со стороны потенциаль-
ных пользователей и сопротивление со 
стороны традиционной судебной практи-
ки. Таким образом, для успешной реали-
зации подобных инициатив в будущем 
необходим комплексный подход, вклю-
чающий активную популяризацию ин-
ститута альтернативного разрешения 
споров, совершенствование законода-
тельной базы и развитие образователь-
ных программ для всех участников про-
цесса. 
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В результате отсутствия законода-
тельного регулирования российские мар-
кетплейсы развивают собственные си-
стемы ODR. Федеральная антимонополь-
ная служба России выступила с инициа-
тивой, рекомендовав ведущему отече-
ственному маркетплейсу Wildberries раз-
работать и внедрить внутренние арбит-
ражные механизмы для разрешения кон-
фликтов. Данное предложение направле-
но на создание институциональной про-
цедуры для тех спорных ситуаций, кото-
рые не могут быть урегулированы через 
стандартные каналы обратной связи. 

Так, маркетплейс разработал систе-
му досудебного урегулирования споров с 
участием потребителей, которая функци-
онирует полностью в цифровом формате. 
Основным инструментом является авто-
матизированная система возврата денеж-
ных средств, товаров и претензий, до-
ступная через личный кабинет покупате-
ля. При возникновении спора пользова-
тель может самостоятельно выбрать при-
чину обращения, загрузить фотографии 
или видео, подтверждающие проблему, и 
выбрать желаемый вариант решения воз-
врат денежных средств или обмен товара. 
Заявка автоматически регистрируется и 
передается на рассмотрение. Далее под-
ключается внутренний механизм модера-
ции, где платформа выступает в роли ар-
битра. Специалисты или алгоритмы мар-
кетплейса анализируют предоставленные 
доказательства, запрашивают позицию 
продавца и принимают окончательное 
решение, которое является обязательным 
для исполнения последним. Для нестан-
дартных ситуаций и консультаций преду-
смотрена бесплатная служба поддержки, 
доступная через онлайн-чат или телефон 
горячей линии.  

Таким образом, Wildberries создал 
многоуровневую систему, сочетающую 
автоматизацию, арбитражную функцию 
платформы и персональную поддержку, 
что позволяет эффективно разрешать 
большинство потребительских споров в 
досудебном порядке. Стоит отметить, что 
большинство других интернет-площадок 

имеют схожую структуру разрешения 
конфликтов онлайн.  

Эволюция данных систем демон-
стрирует реактивный путь развития: 
платформы вынужденно создают арбит-
ражные механизмы в ответ на растущий 
поток жалоб. При этом отсутствие еди-
ных законодательных стандартов приво-
дит к значительной вариативности в под-
ходах. Например, некоторые маркетплей-
сы делают больший акцент на алгорит-
мическую автоматизацию первичных ре-
шений, другие ‒ на ручную модерацию 
сложных случаев. Эта фрагментарность, с 
одной стороны, позволяет гибко адапти-
роваться к специфике платформы, но с 
другой ‒ создает неравные условия для 
потребителей и продавцов на разных 
площадках и усложняет внешний кон-
троль за соблюдением базовых процессу-
альных гарантий. 

Тем не менее указанные механизмы 
обладают существенными недостатками. 
Центральным вопросом их объективно-
сти является внутренняя политика, кото-
рую платформа применяет при разреше-
нии конфликтов. Широко распростра-
ненная на западных торговых площадках, 
таких как eBay и Amazon, установка 
«клиент всегда прав», с ее упрощенными 
процедурами возврата средств, зачастую 
ставит продавцов в заведомо невыгодное 
положение, создавая почву для злоупо-
треблений со стороны недобросовестных 
покупателей. Противоположная ситуация 
возникает, когда баланс смещен в пользу 
продавца. Как отмечает Б.Р. Галлямов, 
проблема становится особенно острой в 
случаях конфликта интересов, когда сама 
платформа выступает участником спор-
ного правоотношения. Наглядной иллю-
страцией является практика Amazon, ко-
торая реализует собственную продукцию 
через свой же маркетплейс. Существуют 
обоснованные опасения, что подобные 
споры могут разрешаться на иных, более 
благоприятных для платформы условиях, 
нежели конфликты с третьими продавца-
ми [14, с. 9]. 
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Также автор разделяет предложение 
Н.А. Новикова и Е.В. Михайловой о 
необходимости легального закрепления 
результатов онлайн-урегулирования спо-
ров, в том числе с использованием инсти-
тута нотариата [12, с. 57]. Действительно, 
в отсутствие надлежащего процессуаль-
ного оформления результатов ODR (будь 
то достигнутое соглашение или сам факт 
проведения процедуры) возникает серь-
езная правовая неопределенность. Сторо-
ны, пытающиеся в последующем обра-
титься в суд, рискуют столкнуться с не-
возможностью подтвердить соблюдение 
досудебного порядка урегулирования 
спора, если цифровой след процедуры 
окажется утрачен, изменен или техниче-
ски недоступен. Это не только дискреди-
тирует саму идею онлайн-урегулирова-
ния, но и создает дополнительные про-
цессуальные риски для добросовестных 
участников, фактически ставя их в менее 
защищенное положение по сравнению с 
теми, кто использует традиционные 
письменные формы коммуникации. 

Следовательно, для обеспечения 
справедливости и беспристрастности 
необходимы законодательные гарантии, 
исключающие конфликт интересов в си-
туациях, когда платформа одновременно 
выполняет функции арбитра и коммерче-
ского участника сделки, а также меха-
низмы государственного контроля за дея-
тельностью владельцев цифровых плат-
форм, обеспечивающие прозрачность и 
соответствие их внутренних процедур 
общеправовым принципам. Придание ре-
зультатам ODR нотариальной или иной 
установленной законом формы фиксации 
представляется логичным и необходи-
мым шагом. Это обеспечило бы юриди-
ческую силу доказательств, сформиро-
ванных в цифровой среде, и устранило 
бы ключевой барьер на пути интеграции 

ODR в российскую правовую систему 
[15]. Только комплексный подход, соче-
тающий правовое регулирование и неза-
висимый надзор, может создать сбалан-
сированную систему, защищающую ин-
тересы всех участников электронной тор-
говли. 

Выводы  

Онлайн-урегулирование споров с 
участием потребителей перестало быть 
теоретической возможностью и стало 
практической необходимостью в эпоху 
доминирования электронной коммерции. 
Российская система в этой области нахо-
дится в самом начале своего развития, 
главным образом осуществляется путем 
саморегулирования. Система представле-
на разрозненными и недостаточно эф-
фективными внутренними процедурами 
маркетплейсов и перегруженной судеб-
ной системой. Передовой опыт зарубеж-
ных стран демонстрирует, что успех воз-
можен только при системном подходе, 
сочетающем четкое законодательное ре-
гулирование, глубокую интеграцию биз-
неса и государства, стандартизацию и 
технологизацию процедур, а также ак-
тивное вовлечение пользовательского со-
общества. Для России ключевым шагом 
должно стать не просто создание еще од-
ной электронной площадки, а построение 
целостной экосистемы ODR. Эта экоси-
стема должна объединить единый госу-
дарственный сервис-коммутатор, внут-
ренние системы маркетплейсов и инсти-
тут независимых арбитров. Только таким 
образом можно обеспечить реальную, а 
не декларативную защиту прав потреби-
телей в цифровой среде, разгрузить су-
дебную систему и создать по-настоящему 
доверительную среду для онлайн-
торговли. 
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