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І
нтернет спричинив нівеляцію гео-
графічних бар’єрів для покупців, на-
даючи їм можливість робити по-
купки в  роздрібному продажу дале-

ко від  місця їх  проживання. Також при-
звів до  появи більшої конкуренції, тому 
постачальники послуг і  товарів повин-
ні бути більш конкурентоспроможними 
на світовому ринку. За допомогою інтер-
нету консументам набагато легше порів-
няти ціни і  зробити оптимальний вибір 
певного товару чи  послуги. Але процес 
закупівлі в  мережі ускладнюється тим, 
що  покупцеві важко зрозуміти справж-
ні мотиви, якими керується продавець, 
що  необхідно для  здійснення трансакції. 
Різниця в часі між пересиланням грошей 
та  отриманням товару, а  також відсут-
ність розуміння справжніх намірів про-
давця створють передумови для  злов-
живань з  боку постачальників товарів 
та послуг [10, с. 445-449]. Поява контрак-

тів, які укладаються на відстані, зумовила 
введення нових правових рішень. Нова 
форма надання послуг призвела до  пра-
вових колізій в  стосунках між спожива-
чем та  постачальником послуг, які  досі 
не  є  врегульованими. Особливого за-
хисту в обороті електронних контрактів 
вимагає споживач, котрий при зіткнен-
ні з незнайомим постачальником послуг 
наражається на незнані у реальному світі 
небезпеки [11, с. 137].

Користувачі-споживачі інтернет-послуг 
наражаються на  три види ризиків: ри-
зик, пов’язаний з  особистими дани-
ми, фінансовий ризик і  ризик, пов’яза-
ний з  придбанням товару [5, с.  85]. Вар-
то поставити акцент на проблемі захисту 
прав консументів від ризиків, пов’язаних 
з інтернет- покупками. 

Згідно з даними Євростату, в 2013 році 
38  % громадян ЄС здійснили закупів-
лю товарів або  послуг через Інтернет 
[6]. Тематиці контрактів, які  укладають-
ся на  відстані, була присвячена Дирек-
тива 97/7/ЄС Європейського парламенту 
та Ради від 20 травня 1997 р., «Контракти 
які  укладаються на  відстані, вимагають 
використання одного або декількох засо-
бів комунікації на відстані. Ці різноманіт-
ні засоби використовуються в рамках ор-
ганізованих систем продажу або наданні 
послуг на відстані, без одночасної фізич-
ної присутності постачальника та  спо-
живача. Постійний розвиток цих засобів 
не  дозволяє створити їх  вичерпного пе-
реліку, але необхідним є визначення пра-
вил, які  будуть застосовуватися навіть 
щодо засобів, які не мають широкого ви-
користання» [4]. Проблематика догово-
рів, які укладаються на відстані, безпосе-
редньо поєднується з  предметом елект-
ронної торгівлі (англ. – e-commerce). При 
здійсненні закупівлі товару або  послуги 
на  відстані паралельно укладається до-
говір на відстані. Е-торгівля – це процес 
продажу і купівлі товарів та послуг, тобто 

между пользователями-потребителями 
интернета и продавцами, продающими 
товары или услуги интернет-магазинов. 
Ключевые слова: электронная ком-
мерция, защита прав потребителей, 
информационные и коммуникационные 
технологии, права потребителей, Ди-
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бізнес-операцій з  використанням елект-
ронних засобів за посередництвом Інтер-
нету [7, с. 318]. М. Сільвер де Каре визна-
чає електронну торгівлю як спосіб веден-
ня діяльності між торговими партнерами 
(е-компаніями та  клієнтами) в  кіберпро-
сторі [1, с. 80]. Електронна торгівля пов’я-
зує виробництво і продаж товарів та по-
слуг за  допомогою сучасних інформа-
ційно-комунікаційних технологій. Кож-
на трансакція, що  здійснюється через 
електронну мережу, є  результатом чоти-
рьох етапів  – пошук, замовлення, опла-
та та доставка [9, с. 29]. Сферою особли-
вого зацікавлення для установ та органі-
зацій, які  захищають права споживачів, 
повинен бути захист консумента на рин-
ку електронних послуг. Географічна від-
даленість між постачальником і  одержу-
вачем ускладнює висунення будь-яких 
претензій постачальнику послуг чи това-
рів [11, c. 145].

13 червня 2014  року до  правової сис-
теми країн ЄС були впроваджені зако-
ни, які  внесли зміни в  законодавство 
щодо укладання договорів на  відста-
ні. Директива 2011/83/EU, яка є основою 
для  впровадження нових прав і  обов’яз-
ків для  підприємців та  споживачів, має 
своїм завданням максимальну стандар-
тизацію закону про  електронну торгів-
лю на  всій території Європейського Со-
юзу. Директива 2011/83/EU змінила Ди-
рективу Ради 93/13/EWG та  Директиву 
1999/44/WE Європейського парламен-
ту і  Ради та  скасувала Директиву Ради 
85/577/EEC і  Директиву 97/7/WE Євро-
пейського парламенту і  Ради. Зміни ма-
ють полегшити укладання угод на  від-
стані між підприємцями і  споживача-
ми на аналогічних принципах по всій те-
риторії ЄС.  Директива впровадила низ-
ку обов’язків для підприємців, що ведуть 
інтернет-магазини. Частина обов’язків 
підприємця, що  пропонує продаж това-
рів через Інтернет, стосується інформа-

ції, яка повинна бути подана споживачам 
в ясний і зрозумілий спосіб, таких, як [3]:
• основні характеристики товарів 

або послуг;
• точні дані, що ідентифікують підпри-

ємця;
• контактна інформація: повна пошто-

ва адреса, номер телефону або фак-
су, адреса електронної пошти, витрати 
на відстані, наприклад, вартість теле-
фонного дзвінка;

• загальна вартість товарів і додаткових 
витрат, таких, як податки, транспорт.
Споживач повинен знати розраху-

нок загальної вартості товарів чи послуг. 
Крім того, продавець має надати типо-
ву форму розірвання договору і поінфор-
мувати про  умови, яких споживач пови-
нен дотриматись, щоб розірвати дого-
вір. Продавець має подати інформацію 
про витрати, пов’язані з поверненням то-
вару [3].

Продавець зобов’язаний забезпечи-
ти відповідність товару та  послуг згідно 
з  укладеним договором. Постачальник 
також мусить вказати термін дії договору 
і  мінімальну тривалість зобов’язань спо-
живача за  договором та  умови внесен-
ня фінансової застави. Продавець зобо-
в’язаний також інформувати споживача 
про можливість розгляду рекламацій без 
звернення до суду і можливість висунен-
ня претензій [3].

Якщо реалізація замовлення вимагає 
активації кнопки або аналогічну функцію, 
кнопка або  аналогічна функція повин-
ні бути позначені й  легко розпізнаваль-
ні за словами «замовлення з обов’язком 
оплати» або рівнозначним сформулюван-
ням, що  замовлення має бути обов’язко-
во оплачено. Якщо підприємець не вису-
ває вимог цього пункту, споживач не зв’я-
заний договором або  замовленням. Це 
рішення є нововведенням [3, ст. 8, п. 2].

Раніше мали місце такі ситуації, в яких 
деякі постачальники послуг пропонува-
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ли можливість безкоштовного користу-
вання з  певних послуг. Щоб скориста-
тись цією можливістю, споживач був 
змушений погодитися з певними умова-
ми, окресленими і  поміщеними на  сто-
рінці постачальника послуг. Траплялося, 
що  в  окремих випадках споживачам ав-
томатично нараховувались оплати, якщо 
у  відповідний момент не  наступила від-
мова від  надаваних послуг. Прикладом 
спірної ситуації були дії польського пор-
талу pobieraczek.pl. Цей сервіс забезпе-
чував можливість безкоштовного за-
вантаження файлів, але тільки протя-
гом десяти днів. Після закінчення цьо-
го часу починалось нарахування оплати 
у  розмірі 94,80 злотих на  рік, про  це ін-
формувалося дрібним друком на сторін-
ці. Кожного, хто вчасно не  відмовився 
від  послуг порталу, визнавали за  особу, 
що  свідомо користується подальшими 
вже платними послугами порталу. Піс-
ля чого несвідомі користувачі порталу 
отримували рахунки за послуги. Іноді це 
відбувалось під загрозою суду і судового 
виконавця [13].

Директива 2011/83/EU Детально регу-
лює право відмови від договору без пояс-
нення причин протягом 14 днів. Надан-
ня таких повноважень вже в попередній 
директиві виникло через те, що  спожи-
вач, роблячи покупку на відстані, не має 
можливості розглянути речі в такий спо-
сіб, як  у  стаціонарному магазині підпри-
ємця. Період 14 днів від дня продажу по-
чинається з  моменту фактичного воло-
діння споживача замовленим товаром, 
а заява споживача відносно права відмо-
ви може бути виражена в будь-який спо-
сіб [3]. До сьогодні рівень захисту прав 
споживачів відрізнявся залежно від  дер-
жав-  членів ЄС.  Наприклад, у  Німеччи-
ні, в силу до набрання чинності нової Ди-
рективи існує 14-денний термін відмови 
споживачем від  придбаного товару, а  в 
Польщі цей термін був 10 днів. Якщо про-

давець не інформує споживача про право 
на скасування умови і повернення коштів, 
то цей період збільшується до 12 місяців.

Директива визначає максимальний час 
доставки, який не може перевищувати 30 
днів. У разі якщо товар не був надісланий 
в  цьому періоді, споживач надсилає по-
вторний запит трейдеру з  поставки то-
вару протягом додаткового строку відпо-
відно до обставин. У випадку неотриман-
ня товару протягом вищезгаданих термі-
нів споживач має право розірвати дого-
вір [3, ст. 16, п. б].

Нові правила, які були долучені до ди-
рективи 2011/83/EU, передбачають 
зобов’язання трейдера на  покриття ви-
трат, пов’язаних з  доставкою товару, 
в разі виходу споживача з умови. До тієї 
пори кошти за доставку товару спожива-
чеві не підлягатимуть поверненню [3].

Усі вищезазначені права стосують-
ся електронних послуг, придбаних 
на  веб-сайтах з  позначкою «eu.». На від-
міну від сторін «. com» або «. net» сторін-
ка з адресою, що закінчується «. Eu», по-
винна бути зареєстрована через особи 
або  компанії, створені в  одній з  27 дер-
жав-членів ЄС та  з  урахуванням поло-
жень європейського права. Перш ніж 
зробити покупку через Інтернет, зок-
рема, потрібно перевірити адресу та  но-
мер телефону підприємця. Наприклад, 
якщо веб-адреси закінчуються на  «. Pl», 
це не  означає автоматично, що  трейдер 
перебуває в Польщі.

При проектуванні правових рі-
шень важливо прийняти акти, зокрема 
зобов’язання, що  накладаються на  вимо-
ги до  розкриття інформації, щоб вони 
були пропорційними і  надавали рівні 
можливості учасникам обігу, а не покла-
далися на  простий розворот інформа-
ційної асиметрії, або  навіть входження 
в зміст зобов’язань [9, с. 176].

Транскордонна торгівля через Інтер-
нет приносить споживачам дві основ-
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ні переваги: більший вибір продуктів 
і  здатність заощадити гроші. Крім того, 
споживачі, які проживають у віддалених 
районах, можуть скористатися можли-
востями доступу до  дешевших товарів. 
Це дозволяє підприємцям вийти на нові 
ринки та нових клієнтів, а також прино-
сить нагороди інноваційним і  конкурен-
тоспроможним підприємствам. Однак 
через існуючі внутрішні ринкові бар’єри 
європейська електронна торгівля відбу-
вається переважно в  межах національ-
них кордонів [2, с.  137-146]. Існує необ-
хідність правних регуляцій не  тільки 
на  транскордонному рівні, а  й на  транс-
континентальному. Інтернет не знає дер-
жавних кордонів чи  континентів. На 
жаль, закони відстають від  нових тех-
нологій і  проблем, які  супроводжу-
ють їх  розвиток. Весь час проводять ді-
яльність юридичні особи, зареєстрова-
ні в країнах, які не підлягають юрисдик-
ції Європейського Союзу. Це дозволяє їм 
залишатися безкарними, вводячи в  ома-
ну споживачів, а  також вчиняючи такі 
злочини, як вимагання персональних да-
них з  метою отримання грошей (напри-
клад, нігерійське шахрайство), або  від-
правляючи спам. Ті, хто розсилають 
спам, часто набувають адреси електрон-
ної пошти за  допомогою програм пошу-
ку на  веб-сайтах, які  автоматично зби-
рають адреси електронної пошти. По-
відомлення цього типу відправляються 
без уваги на  тих, хто може бути потен-
ційно зацікавлений в  отриманні цієї ін-
формації. Оманливість цього методу по-
лягає у використанні неправдивої елект-
ронної пошти, з якої надходять повідом-
лення, така ситуація перешкоджає іден-
тифікації відправника. Дуже часто неба-
жані повідомлення містять посилання, 
котрі вводять в оману.

Людям, які не хочуть отримувати мар-
кетингові повідомлення надалі, пропо-
нується натиснути на посилання «відпи-

сатися» [8, с. 305-321]. В Європі і в США 
надсилання спаму заборонено. Тому 
такі повідомлення, як  правило, надхо-
дять з  країн, де американське чи  євро-
пейськę законодавство не діють. Ті, хто 
займаються шахрайством та зловживан-
нями відносно інтернет-користувачів 
та споживачів, розраховують на їх низь-
ку обізнаність про  ризики, які  з  собою 
несе інтернет-торгівля. У  зв’язку з  цим 
необхідними є  законодавчі дії і  підви-
щення рівня обізнаності споживачів від-
носно їх  прав та  обов’язків, пов’язаних 
із  здійсненням покупок в  Інтернет-ма-
газинах. Тому тут важлива роль установ, 
покликаних для  захисту прав спожива-
чів та  їх  просвітництва, наприклад та-
ких, як Європейський споживчий центр, 
який об’єднує окремих індивідуальних 
клієнтів, що  проживають у  країнах ЄС, 
та  різні організації і  установи, які  вирі-
шують їх  конкретні проблеми. Мережа 
Європейських споживчих центрів (ECC-
Net)  надає інформацію і  сприяє у  вирі-
шенні проблем громадян держав-чле-
нів Європейського Союзу. Якщо спро-
ба вирішити суперечності з  продавцем 
не  є  успішною, то  в  такому випадку іс-
нує можливість скористатися допомо-
гою й  відправити скаргу до  Мережі Єв-
ропейських споживчих центрів (ECC), 
котрі допомагають у  вирішенні транс-
кордонних спорів у країнах, що входять 
до  Європейського Союзу, а  також Нор-
вегії та  Ісландії. Ініціатива, мета якої  – 
підвищення обізнаності молодих спо-
живачів у  європейських країнах, інфор-
муючи їх про їхні права, є Європейський 
споживчий вісник (European Council 
Diary). Тематиці підвищення обізнанос-
ті споживачів онлайн був присвячений 
проект DOLCETA, який фінансується 
Європейською комісією. Проект містить 
кілька модулів, кожен з яких представ-
ляє різну, а також необхідну та корисну 
тематику для споживачів ЄС.
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