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ПРОБЛЕМЫ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ В СОВРЕМЕННЫХ 
УСЛОВИЯХ

Аннотация. Статья посвящена комплексному анализу современных проблем защиты прав по-
требителей в условиях цифровизации экономики и глобализации рынка услуг. В работе проводится 
анализ судебной практики по резонансным делам и выявляются пробелы в законодательстве. Статья 
будет полезна специалистам в области гражданского и потребительского права.

В рамках статьи рассматривается вопрос о том, какие новые вызовы для института защиты прав 
потребителей порождает развитие цифровых платформ и дистанционных договоров. Автор приходит 
к выводу, что существующие правовые механизмы не всегда способны эффективно урегулировать 
отношения, где потребитель сталкивается с автоматизированными сервисами и размытой ответствен-
ностью исполнителей. Автор выделяет такие недостатки, как асимметрия прав при дистанционной по-
купке товаров и услуг, дефицит оперативных мер воздействия, а также недостаточность администра-
тивных инструментов влияния на цифровые платформы.

В заключении автор делает вывод о том, что институт защиты прав потребителей находится на 
новом этапе развития, ключевым содержанием которого является адаптация к цифровой реальности. 
При этом судебная практика, демонстрируя примеры эффективной защиты, не может полностью ком-
пенсировать отставание законодательства, что обуславливает необходимость глубокого и детального 
подхода к модернизации нормативной базы. Только на основе такого подхода, включающего введение 
«периода охлаждения» для услуг, легализацию права на удержание и усиление контроля за платфор-
мами, возможно создать действенную систему защиты, способную стать фундаментом для устойчиво-
го развития гражданского оборота и повышения качества услуг.

Ключевые слова: защита прав потребителей, цифровизация экономики, дистанционное оказа-
ние услуг, судебная практика, навязывание услуг, асимметрия прав, право на отказ, правовое регули-
рование.
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PROBLEMS OF CONSUMER RIGHTS PROTECTION IN MODERN 
CONDITIONS

Annotation. This article provides a comprehensive analysis of contemporary consumer protection 
issues in the context of the digitalization of the economy and the globalization of the services market. It 
analyses court practice in high-profile cases and identifies gaps in legislation. The article will be useful for 
specialists in civil and consumer law.

The article examines the question of what new challenges the development of digital platforms and 
remote contracts poses for the institution of consumer protection. The author concludes that existing legal 
mechanisms are not always capable of effectively regulating relationships where consumers encounter 
automated services and blurred responsibilities of service providers. The author highlights such shortcomings 
as asymmetry of rights in remote purchases of goods and services, a lack of effective measures of influence, 
and insufficient administrative tools to influence digital platforms.

In conclusion, the author concludes that the institution of consumer protection is at a new stage of 
development, the key feature of which is adaptation to the digital reality. At the same time, judicial practice, 
demonstrating examples of effective protection, cannot fully compensate for the lag in legislation, which 
necessitates a thorough and detailed approach to modernization the regulatory framework. Only on the basis 
of such an approach, including the introduction of a “cooling-off period” for services, the legalization of the 
right of retention and the strengthening of control over platforms, is it possible to create an effective protection 
system capable of becoming the foundation for the sustainable development of civil turnover and improving 
the quality of services.

Key words: consumer rights protection, digitalization of the economy, remote provision of services, 
judicial practice, imposition of services, asymmetry of rights, right of withdrawal, legal regulation.

В современной рыночной экономике, 
характеризующейся глобализацией и 

стремительной цифровизацией, сфера услуг при-
обретает доминирующее значение. Одновре-
менно с расширением рынка усугубляется 
системный дисбаланс в отношениях между про-
фессиональным исполнителем, обладающим 
всей полнотой информации и юридических зна-
ний, и потребителем, выступающим в роли эконо-
мически более слабой стороны. Данное неравен-
ство в XXI веке обретает новые формы. Развитие 
цифровых платформ, агрегаторов и дистанцион-
ного заключения договоров порождает принци-
пиально новые вызовы, которые существующие 
правовые механизмы не всегда способны эффек-
тивно урегулировать.

Ключевыми факторами, дестабилизирую-
щими защиту прав потребителей, сегодня высту-
пают: во-первых, проблема идентификации 
исполнителя при взаимодействии с цифровыми 
платформами-агрегаторами; во-вторых, неосяза-
емость результата и автоматизированный харак-
тер услуг, что затрудняет доказывание их некаче-
ственности; в-третьих, агрессивный маркетинг 
для навязывания услуг.

Анализ судебной практики демонстрирует 
попытки судов адаптировать классические нормы 
к новым реалиям. Показательным является дело 
по иску к ООО «Яндекс.Такси». Суды, преодоле-
вая формальную позицию ответчика о статусе 
«информационного посредника», указали, что 
использование единого бренда и фирменной 

символики формирует у потребителя обоснован-
ное представление о заключении договора 
именно с агрегатором, что влечет его солидар-
ную ответственность за вред, причиненный пере-
возкой [5]. Данный подход, создает важный пре-
цедент защиты прав потребителей, однако он не 
решает проблему системно, требуя законода-
тельного закрепления.

Другим ярким примером является практика 
борьбы с навязыванием услуг. В деле Управления 
Роспотребнадзора против АО «Авиакомпания 
«Нордстар» суд квалифицировал автоматически 
проставленное согласие на страхование при 
онлайн-бронировании как нарушение ст. 16 
Закона РФ «О защите прав потребителей». Цен-
тральный Банк РФ поддержал позицию, указав, 
что предустановленная «галочка» искажает воле-
изъявление потребителя и не может считаться 
свободным согласием [4]. Однако, несмотря на 
положительную практику, такие действия оста-
ются повсеместными, что свидетельствует о 
недостаточной превентивной силе существую-
щих санкций.

Особую сложность представляет защита 
прав в сфере онлайн-образования. Дело против 
ООО «ГикБрейнс», рассмотренное Верховным 
Судом РФ, выявило проблему неправильной ква-
лификации требований. Суды нижестоящих 
инстанций, установив существенные недостатки 
услуги (изменение программы), ошибочно приме-
нили ст. 32 Закона (право на отказ без объясне-
ния причин), вместо ст. 29 (последствия обнару-
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жения недостатков), что привело к пропорцио-
нальному, а не полному возврату средств. Вер-
ховный Суд подчеркнул, что при отказе из-за 
существенных недостатков потребитель имеет 
право на возврат всей уплаченной суммы [3]. Это 
решение имеет фундаментальное значение, но 
оно не отменяет главной проблемы: отсутствие у 
потребителя права на безусловный отказ от дис-
танционно приобретенной услуги по аналогии с 
товаром.

Проведенный анализ позволяет выделить 
ряд системных проблем. Во-первых, асимметрия 
прав при дистанционной торговле товарами и 
услугами. Статья 26.1 Закона о защите прав 
потребителей предоставляет потребителю право 
на отказ от товара в течение 7 дней без объясне-
ния причин [2]. В отношении услуг такое общее 
право отсутствует. Это создает парадоксальную 
ситуацию: заказав ненужный онлайн-курс под 
влиянием маркетинга, потребитель лишен воз-
можности быстрого и безусловного отказа, что 
стимулирует недобросовестные практики.

Во-вторых, дефицит оперативных мер 
защиты. Существующий досудебный порядок 
часто игнорируется исполнителями, так как не 
влечет для них дополнительных негативных 
последствий. Потребитель лишен эффективных 
инструментов оперативного воздействия на 
недобросовестного контрагента, подобных праву 
на удержание, широко применяемому в коммер-
ческом обороте.

В-третьих, недостаточность администра-
тивных инструментов воздействия на цифровые 
платформы. Роспотребнадзор, будучи ключевым 
органом надзора, обладает ограниченными воз-
можностями для оперативного пресечения дея-
тельности ресурсов, систематически нарушаю-
щих права потребителей. Процедура блокировки 
таких сайтов требует длительных судебных про-
цедур, что в условиях скоростного распростра-
нения информации в интернете является неэф-
фективным.

Решение выявленных проблем требует ком-
плекса мер, направленных на модернизацию 
Закона «О защите прав потребителей» и смежных 
отраслей законодательства.

Эффективным представляется введение 
«периода охлаждения» для дистанционных услуг. 
Предлагается распространить действие меха-
низма, аналогичного ст. 26.1 Закона, на договоры 
возмездного оказания услуг и выполнения работ, 
заключаемые дистанционно. Потребителю 
должно быть предоставлено право отказаться от 
исполнения договора в течение 14 дней без объ-
яснения причин, за исключением случаев, когда 
исполнение уже начато с его письменного согла-
сия и завершено. Это восстановит баланс инте-
ресов и снизит риск импульсивных покупок. 

Кроме того, важно легализовать право 
потребителя на удержание. Целесообразно 
дополнить Закон нормой, предоставляющей 
потребителю право приостановить оплату работы 
(услуги) при обнаружении существенных недо-
статков или существенного нарушения сроков, 
письменно уведомив об этом исполнителя. На 
сумму удержания не должны начисляться про-
центы по ст. 395 ГК РФ, а удержание должно рас-
сматриваться как временная обеспечительная 
мера, стимулирующая исполнителя к добросо-
вестному исполнению обязательства. Реализа-
ция этого предложения потребует корректировки 
ст. 359 и ст. 360 ГК РФ в части расширения круга 
субъектов права на удержание в потребитель-
ских отношениях [1]. Это временная обеспечи-
тельная мера, а не окончательный расчет, и в слу-
чае необоснованного удержания исполнитель 
сможет взыскать убытки.

Другим рычагом воздействия является уси-
ление административно-правового воздействия 
на цифровые платформы. Необходимо наделить 
Роспотребнадзор правом направлять в Роском-
надзор требования о блокировке (ограничении 
доступа) к интернет-ресурсам, допустившим гру-
бые или неоднократные нарушения прав потре-
бителей, на основании вступившего в силу поста-
новления о привлечении к административной 
ответственности. Параллельно следует создать 
публичный реестр недобросовестных исполните-
лей, включение в который будет служить репута-
ционной санкцией и основанием для проведения 
внеплановых проверок.	

Таким образом, институт защиты прав 
потребителей находится на новом этапе разви-
тия, ключевым содержанием которого является 
адаптация к цифровой реальности. Судебная 
практика, демонстрируя примеры эффективной 
защиты прав граждан, не может полностью ком-
пенсировать отставание законодательства. Пред-
ложенные меры формируют целостную концеп-
цию модернизации. Их реализация позволит 
создать более сбалансированную правовую 
среду, где добросовестность станет конкурент-
ным преимуществом, а нарушение прав потреби-
телей — экономически невыгодным и оперативно 
пресекаемым, что в конечном итоге будет спо-
собствовать устойчивому развитию граждан-
ского оборота и повышению качества услуг.
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