Платный отказ и рейтинг покупателей: как узнать, нарушает ли маркетплейс ваши права 

Сейчас в России активно развивается интернет-шоппинг. Уже в первом квартале 2025 года доля онлайн-покупок составила 18,3% от общего объема розничной торговли. Большая половина из них – покупки на маркетплейсах.
Для некоторых граждан онлайн-шоппинг стал настоящей зависимостью. Люди скупают даже то, что им не нужно. Это провоцирует волну чрезмерного потребления, а иногда загоняет покупателей в долги. В погоне за легким дофамином шопоголики делают огромные заказы, а потом отказываются от них в пункте выдачи. Торговая площадка, естественно, несет убытки за логистику и вводит разные, иногда нарушающие права покупателей, правила. Например, платный отказ от товара или рейтинг покупателя.
От нововведений страдают не только недобросовестные заказчики, но и обычные клиенты, которые не злоупотребляют возвратами.
Корреспондент ИА «ДОН 24» поговорила с жительницей Ростова Мариной. Этим летом девушка готовилась к свадьбе и решила заказать платье через известный маркетплейс.
«Я заказала четыре платья разных фасонов. На пункте под камерами начала проверять их, как и требовала работница маркетплейса. На двух сразу заметила брак – пятна от чернил и клей на корсете второго платья. Сотрудница платья сразу забрала как брак. Два оставшихся платья я также посмотрела под камерой, никакого брака не заметила и пошла мерить. В итоге ни одно платье мне не подошло и я стала оформлять возврат. Работница пункта начала отсматривать платья, при этом одно из платьев имело брак (на одном из нескольких слоев юбки платья нашла две черные точки, которые я изначально не заметила). Девушка отказалась забирать платье, потребовав выкупить его и оформить заявку на брак. Я не хотела ругаться, поэтому за платье заплатила и забрала его. Думала, спокойно оформлю возврат и получу свои деньги назад», – рассказала покупательница. 
Но так не получилось. Поддержка и продавец маркетплейса не одобрили заявку на возврат. Марина попыталась подать апелляцию, но ее тоже отклонили. Продавец посоветовал или самостоятельно отстирать платье, или написать жалобу на сотрудницу ПВЗ в Роспотребнадзор, если она не принимает платье.
«У меня была свадьба на носу, портить себе настроение в нервный период и бегать с жалобами по инстанциям не хотелось, поэтому это платье с пятнами так и осталось у меня.  А на церемонию я купила себе другое в салоне», – добавила девушка.
В карточках разбираемся, как не дать нарушать свои права при покупке на маркетплейсе. 
Отметим, в России приняли новый закон о платформенной экономике. Он поможет регулировать работу маркетплейсов так, чтобы защитить и продавцов, и покупателей. Закон вступит в силу с 1 октября 2026 года. 

Виктория Арсланова ИА «ДОН 24»

https://don24.ru/rubric/obschestvo/platnyy-otkaz-i-reyting-pokupateley-kak-uznat-narushaet-li-marketpleys-vashi-prava.html

Прим. - Далее прилагаются карточки из материала. 
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Nokynku Ha MmapkKkerTnneumcax

MpocTbiMmu cnosBamu, MmapkeTnrnemc — 3To
BUPTYalsibHbIA TOProBbiv LLEHTP, rae cobpaHbl
camMbie pa3Hble ToBapbl. ITO NnowagkKa,
KOTOpasa coeaMHAeT MHOXXeCTBO NpoaasBLoB
M obecneumnBaer caenkm Mmexay HUMM
M noKynaresnsamMmm.

HecmoTtpa Ha yno6¢cTBO M AOCTYNHOCTL
3aKa30B Yepes3 MapKeTnrnemcobl, norpeburenam
CTOMT ObITb BHUMATENbHbLIMMU NMPU NOKYNKaX.

Hanee pasbupaemcsa, kakme npasa

nokKynaresnsa Moryrt O6biTb HapywWeHbl Npu
NOKyNKax Ha MapkKeTnneumcax.
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Npaso Ha pocToBepHYI0 nHcpopmMmaLuuo
(cT. 8, 10 3akoHa «O sawumTe npas
norpeburenen»)

— HecooTtBeTcTBMe onucaHma u poTo TOBapa
peanbHocTU. NMpoaasey (a mapkeTnnenc HeceT
OTBETCTBEHHOCTb KakK MH(POPMALMOHHbIN
nocpeaHvK) BbiKknaabiBaeT NpuUBneKarenbHbIe
¢poTOo M onucaHme, HO NoKynartesnb nosfyvyaer
TOBap ApPYroro uBera, pasmepa, Kauecrtsa unm
C HbLIMM XapaKTepucTuKamm.

— «[1BOHBbIEe» LeHbl. YKa3aHue 3aBblIlUeHHOM
OPUrMHaNbHOM LE€HbI, NepevYepKHYTOM
6onblIOM CKMOAKOMU, UTOOBLI co3paaTh UNMIO3UI0
Bbiroabl (€cCnu mcxogHas ueHa HMKorga no
chakTy He npumMmeHsanachb).

RENALPRU
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NpaBo Ha Ka4YeCTBeHHbIN TOBAp
(cT. 4 3akoHa «O 3awmTe npas
norpeburenen»)

— Mpopaxxa 6pakoBaHHOro unm
HeKayeCcTBEeHHOro tosapa. 31o npamoe
HapyuweHue. NMpobnema ycyrybnsaerca, korga
npopasel oTKa3blBaeTcs Npu3HaBaTtb 6pak m
HacTamBaeT, UToO ToBap Obin noBpeXxaeH npu
AOCTaBKe Uiy caMMM nokKynarersieMm.

— MepecopT nnm oTnpaBka NoKynaresno He Toro
ToBapa. BmecTto 3akazaHHOM mopgenu
TenedpoHa npuxoauTt 6onee crapasa v pgewesBas,
nnm emecTto 36-ro pasmepa ogexabl NpuxoaunT
40-n1.
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NMpaeo Ha BO3BpaT TOBapa Hagnexaiiero
M HeHaaneXxaiwero Kayecrsa
(ct. 18, 25 3akoHa «O 3awmTe npaB noTpeburenen»)

310 ogHa U3 caMbiX boNne3HeHHbLIX TeM.

— CnoXxHoCTb npoueaypbl BO3Bpara.
MapkeTnnemcsbl 4YacTo co3aaloT
MHOrOypOBHEBYIO CUCTEMY: Yepe3 NIMYHbIA
KabumHeT, TONbLKO B onpeaerieHHble NYHKTbI
BbifauM, TONMbKO NPpM HanNM4YMm Bcex bupok
M YNaKOBKM.

— Heo6ocHOBaHHbLIN OTKa3 B BO3BparTe.
NMpopaseu (VNN MapkKkeTnienc) Moxer
OTKa3aThb B BO3BpaTe AeHer 3a 6pakoBaHHbIN
TOBap, YTBEepXaan, uYTo OH Obin B HapgneXxauwem
COCTOSIHMM, a NOBPEXAEHUA BO3HUKIIM NO BUHE
nokynarens. [lokasbiBatb o6paTtHoe
noTrpeburento Yacrto npuxoauTcsa Yepes
IKCnepTnu3y.
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NMpaeo Ha BO3BpaT TOBapa Hagnexaiiero
M HeHaaneXxaiwero Kayecrsa
(ct. 18, 25 3akoHa «O 3awmTe npaB noTpeburenen»)

— AnuTtenbHble CPOKM BO3BpaTa AEHEXHbIX
cpeancTB. 3aKOHOM yctaHoBNneH 10-gHeBHbIMN
CpPOK ANnA BO3BpaTta CyMMbIl NOKYNKM.
MapkeTnnemcbl MHOrga 3artarmBalroT 3TOT
npouecc, ocobeHHo ecnu nnarex 6bin
npoBeaeH Yyepes ux BHYTPEeHHUEe CUCTEeMbl.

— Bo3BpaTr He AeHeXHbIMM cpeacTBamMm,

a 6oHycamMmu/BHYyTpeHHEeu BanoTon. 10
npamMmoe HapyuweHue. lNo 3aKoHy AeHbrmn
AONMXXHbI ObITb BO3BpalLeHbl TEM Xe cnocobom,
KoTopbiM Obina coBepuweHa onnara,
€CJiM TONbKO NoKynartesb He corfaceH
Ha MHOM BapuaHT. HaBasarb Bo3Bpar
6oHycamm Henb3A.
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YTto penarb, eCnu Balum
npasa HapyweHb1?

— Cob6patb pokasarenbCTBa: CKPUHLUOTbI KAPTOUYKMU
TOoBapa, NepenuckKkm ¢ nogaepxkoun, choro/emaeo bpaka,
YEeKM.

— Hanucartb npeTeH3MI0 B CNyX0y noanepxkKu
MapkerTnnemca. Tpebymre 4yeTkoro orsera no CyTm
npobnemsl.

— Ecnm He noMorno — HanpaeutTb opMumanbHyI0
NMUCbMEHHYIO NpeTeH3uUIo (3aKka3HbIM NMMCbMOM
C yBeagoMIieHMeM) opuanyeckomy agpecy
MapketTnnemca (ero MOXXHO HAUTMU B pa3gene
«MpasoBaa nHcpopmauma» Mnm «PeKBU3UTLI»

Ha cauTe).

— O6paTtuTtca B PocnoTtpebHan3op yepes
OHJTaUH-NMPUEMHYI0. ITO OYeHb 3(PhEeKTUBHDLIN
MHCTPYMEHT, TaK KaK Haa3O0pHbIM OpraH nposeper
NPoBepKy no haKkTy HapyweHMUs.

— NMopatb uck B cya. Mo 3akoHy «O 3awmTte npas
norpeburenem» MOXHO NOAaTb UCK NO CBOeMy MecCTy
XXMTEeNbCTBA, U YaCTO TaKMe gerna pelarTcs B Nofib3y
norpeburensa, ocob6eHHO ¢ yueTtom wrtpacda
3a HeyaoBneTBoOpeHMue TpeboBaHum B o.O6GPOBONBHOM
nopsapke.
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