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В статье рассматриваются проблемы гражданско-правовой защиты прав потребителей и продавцов 

по договору розничной купли продажи товаров. Авторами оценивается состояние правовой урегули-
рованности отдельных досудебной и судебной защиты прав сторон по договору розничной купли-
продажи товаров, рассматривается судебная практика, а также предлагаются пути решения выявлен-
ных проблем. выявлены проблемы, существующие в сфере досудебной и судебной защиты продавцов 
и покупателей. Так, по нашему мнению, на законодательном уровне необходимо закрепить обязатель-
ный претензионный порядок урегулирования споров, вытекающих из договора розничной купли-
продажи. Такое обязывание заинтересованной стороны позволит ей максимально использовать все 
средства защиты, в том числе взыскать с продавца штраф в размере пятидесяти процентов от суммы, 
присужденной судом в пользу потребителя. Введение обязательного претензионного порядка также 
решит проблему судей в вопросе определения момента начала начисления неустойки за неисполнение 
требования покупателя. Кроме того, необходимо провести мероприятия, направленные на популяриза-
цию процедуры медиации, как одного из способов урегулирования споров, вытекающих из договора 
розничной купли-продажи товаров. Не стоит забывать и о разрешении споров между продавцом и по-
купателем в области «электронной торговли», которая нуждается в создании единой платформы по 
урегулированию споров. Также стоит решить вопрос, касающийся бремени несения расходов за про-
ведение товароведческой экспертизы по инициативе суда. И не менее острой проблемой является про-
блема «потребительского экстремизма», которая также требует своевременного реагирования со сто-
роны государства. 
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В сфере досудебной и судебной защиты прав потребителей и продавцов суще-

ствуют определенные проблемы, непосредственно связанные с недостаточностью 

правового регулирования данной области. Так, в статье мы рассмотрим вопрос о 

введении обязательного претензионного порядка урегулирования споров, вытекаю-

щих из договора розничной купли-продажи товаров; тему, касающуюся оживления 

такой процедуры урегулирования потребительских споров, как медиация; изучим 

процесс разрешения споров в области электронной торговли; раскроем проблемы 

судебной защиты сторон по договору розничной купли-продажи товаров, а точнее 

разберем вопрос о распределения бремени несения расходов за проведение товаро-

ведческой экспертизы, которая была проведена по инициативе суда, а также таком 

явлении, как «потребительский экстремизм». 

Нарушенные права потребителя могут быть восстановлены им без обращения его 

в судебные инстанции. Закон РФ «О защите прав потребителей» предусматривает 

возможность досудебного урегулирования споров, вытекающих из договора роз-

ничной купли-продажи товаров. При этом под досудебным порядком обычно пони-

мают предъявление требования потребителя непосредственно продавцу с целью 

восстановления его нарушенных прав.  

Одной из форм защиты прав потребителей в досудебном порядке является 

предъявление претензии продавцу. Стоит отметить, что соблюдение претензионно-

го порядка в области защиты прав потребителей по спорам, вытекающим из догово-

ра розничной купли-продажи товаров, не является обязательным. Это отмечено в 
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Постановлении Пленума ВС РФ от 22.06.2021 № 18 «О некоторых вопросах досу-

дебного урегулирования споров, рассматриваемых в порядке гражданского и арбит-

ражного судопроизводства». В п.33 данного Постановления говориться: «Законом 

Российской Федерации от 7 февраля 1992 года N 2300-I «О защите прав потребите-

лей» (далее – Закон о защите прав потребителей) не предусмотрен обязательный 

досудебный порядок урегулирования споров.…Не является обязательным досудеб-

ным порядком урегулирования спора направление потребителем требования о со-

размерном уменьшении покупной цены, об устранении недостатков товара, о за-

мене товара ненадлежащего качества в адрес продавца, изготовителя либо уполно-

моченной организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя» 

[11].  Таким образом, покупатель самостоятельно решает использовать ли данную 

форму защиты или же перейти непосредственно к судебному порядку урегулирова-

ния спора. 

Законодателем не утверждены требования к содержанию претензии, но, проана-

лизировав примеры предъявляемых претензий, можно сказать, что она должна 

включать в себя имя продавца, которому адресована претензия, данные заявителя, 

суть самой претензии (информация о приобретенном товаре, а также объем нару-

шенных прав потребителя). К претензии прикладываются относящиеся к ее суще-

ству документы.  

По нашему мнению, отсутствие обязательного применения потребителем пре-

тензионного порядка урегулирования спора, вытекающего из договора розничной 

купли-продажи товаров, в настоящий момент является проблемой в области защиты 

его нарушенного права. Такое же мнение имеет на этот счет и Савинкова А.С., ко-

торая говорит о том, что «при отсутствии досудебного (претензионного) порядка у 

судов возникают сложности в определении момента, с которого начинает течь срок 

для расчета неустойки, что влияет и на сумму штрафа» [14, с. 322]. Также данную 

проблему отмечает и Гаманова Е.В., высказывая мнение о том, что путем неисполь-

зования претензионного порядка урегулирования спора потребитель лишает себя 

права на взыскания с продавца штрафа в размере пятидесяти процентов от суммы, 

присужденной судом в пользу потребителя [4, с. 20].  

Такое право установлено п.6 ст.13 Закона «О защите прав потребителей», где 

сказано, что «при удовлетворении судом требований потребителя, установленных 

законом, суд взыскивает с изготовителя (исполнителя, продавца, уполномоченной 

организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) 

за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя 

штраф в размере пятьдесят процентов от суммы, присужденной судом в пользу по-

требителя» [7]. Добровольный порядок удовлетворения требования потребителя 

возможен только при предъявлении претензии с его стороны. 

Поэтому в целях облегчения работы судов в вопросе определения момента нача-

ла начисления неустойки, а также для полноценного использования всех способов 

восстановления нарушенных прав потребителя, представляется целесообразным 

внести поправки в законодательство в виде закрепления обязательного претензион-

ного порядка для споров, вытекающих из договоров розничной купли-продажи то-

варов. Несмотря на разъяснение Пленума Верховного суда РФ о необязательном 

использовании претензионного порядка урегулирования споров, вытекающих из 

договора розничной купли-продажи товаров, его возврат в качестве обязательной 
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процедуры, по нашему мнению, является обоснованным, с чем также солидарны 

представители научного сообщества.  

Другой формой досудебного урегулирования спора является процедура медиа-

ции. Данная процедура закреплена на законодательном уровне в Федеральном за-

коне №193-ФЗ «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием 

посредника (процедуре медиации)», где под процедурой медиации понимается 

«способ урегулирования споров при содействии медиатора на основе добровольно-

го согласия сторон в целях достижения ими взаимоприемлемого решения» [15]. Для 

того чтобы спор между сторонами был урегулирован именно таким способом, им 

необходимо заключить соглашение о проведении данной процедуры. 

Исходя из содержания Федерального закона №193-ФЗ, медиаторы призваны для: 

проведения между спорящими сторонами переговоров; предоставления им нужного 

объема информации, необходимого для урегулирования споров между ними; оказа-

ния содействия в составлении соглашения; проведения медиативной процедуры.  

На данный момент процедура медиации является не широко востребованной. Ка-

залось бы, данная процедура является прекрасным способом для урегулирования 

спора в досудебном порядке, где стороны приходят к общему решению проблемы, 

но она кроет в себе некоторые недостатки, из-за которых популярность ее примене-

ния значительно падает. 

Первостепенной причиной является недостаточное информирование населения о 

существовании такого способа урегулирования споров, а также о ее сущности. Как 

отмечает Бондарь К.А., «Федеральный закон № 193-ФЗ изложен сложным языком, 

что препятствует уяснению сути данной процедуры простым обывателем, а порой 

даже достаточно квалифицированным юристом. Кроме того, в Законе № 193-ФЗ не 

предусмотрено правовых механизмов исполнения принятых согласованных реше-

ний в процессе медиации» [2, с. 70]. Кроме этого, стоит отметить некое недоверие 

население и страх, сеющийся из-за наличия неквалифицированных специалистов, а 

также недобросовестности действий органов власти. 

Также причиной непопулярности применения процедуры медиации является 

очень маленький объем предложений по оказания данной услуги. Если изучить ры-

нок, можно заметить, что лиц, готовых провести процедуру медиации, практически 

нет. Кроме того, процедура практически всегда носит платный характер, а цена ча-

ще всего является достаточно высокой для обычного гражданина, что побуждает 

его отказаться от такого способа урегулирования спора. Кужиль А.С. в своей работе 

приводит статистику использования процедуры медиации и замечает значительное 

сокращение ее популярности. Так, он говорит, что институт медиации  был приме-

нен «в 2018– в 1187 спорах, в 2019– в 1047 спорах, в 2020 – в 769 спорах, в 2021 – в 

724 спорах» [9, c. 252]. 

Таким образом, ставится проблема сокращения использования процедуры меди-

ации для решения урегулирования споров. Так как институт медиации также может 

быть использован и при разрешении споров в сфере защиты прав потребителей, вы-

текающих из договора розничной купли-продажи, необходимо предпринять меры, 

направленные на популяризацию использования данной формы урегулирования 

споров. Для реализации данной цели, по нашему мнению, необходимо провести ме-

роприятия, задачами которых станет распространение информации среди граждан о 

существовании такой процедуры, как медиация, и о ее достоинствах в вопросе регу-



Воробьѐва О. А., Прокофьева А. В. 

245 

лирования потребительских споров. Но, кроме этого, так как одной из причин неис-

пользования данной процедуры является ее платный характер и высокие цены за 

услугу, стоит задуматься о поправках в законодательство, по которым оплата услуг 

медиатора при регулировании потребительских споров будет возложена на продав-

ца. 

Наблюдая за стремительным развитием экономических отношений в электрон-

ном пространстве, мы замечаем, что регулирование споров в области дистанцион-

ной торговли характеризуется недостаточностью определенных механизмов. С ро-

стом популярности дистанционного способа приобретения товаров возрастает и ко-

личество споров между продавцами и потребителями, касаемо качества приобре-

тенных товаров.  

Как отмечает Дьяконова М.О., «электронная торговля предполагает и электрон-

ный порядок урегулирования претензий и разногласий ее участников, что оказыва-

ется возможным при создании онлайн-платформы, в работе которой потребитель 

получает возможность заявить требования к изготовителю, продавцу, импортеру, 

владельцу агрегатора, которые могут находиться в разных юрисдикциях» [6, с. 45]. 

На данный момент в России не существует единой онлайн-платформы, которая бы 

осуществляла деятельность по урегулированию потребительских споров.  

Нельзя сказать, что споры между потребителями и продавцами в интернет-

пространстве никак не разрешаются, так как данная процедура осуществляется по-

средством отдельной платформы, через которую совершалась покупка, а именно 

«личного кабинета». Но стоит отметить, что многие споры на таких платформах 

пытаются решить путем привлечения искусственного интеллекта, что, по мнению 

Габова А.В., «не подразумевает дебатов сторон, высказывания какой-либо позиции 

при электронном присутствии (в чате, иной программе) другой стороны и посред-

ника» [3, с. 221]. Таким образом, исключается личное, прямое взаимодействие по-

требителя и продавца, что, соответственно, сказывается на качестве процедуры раз-

решения споров.  

В научном сообществе бытует мнение, что создание единой платформы для уре-

гулирования потребительских споров в интернет-пространстве поспособствовало 

бы сокращению издержек на судебную защиту граждан. Мельник В.Д. также под-

держивает идею создания единой интернет-платформы, которая позволила бы 

напрямую взаимодействовать с потребителем, исключая использование искусствен-

ного интеллекта, а также предоставила возможность привлекать различного рода 

специалистов и медиаторов для достижения соглашения между спорящими сторо-

нами [10, с. 60]. Причем, по нашему мнению, привлечение третьих лиц и оказание 

ими услуг должно осуществляться на безвозмездной основе. Роль обеспечителя 

оплаты услуг привлекаемых лиц должна быть возложена на государство. Это позво-

лит исключить одну из причин игнорирования института медиации в качестве про-

цедуры разрешения споров. 

В случае отсутствия достижения соглашения между спорящими сторонами в ли-

це покупателя и продавца в досудебном порядке, одна из сторон имеет возможность 

восстановить свои нарушенные права обращением в суд и подачи искового заявле-

ния. Данное право возникает у заинтересованного лица в порядке ст.3 ГПК РФ. 

При подаче искового заявления в суд заинтересованное лицо должно руковод-

ствоваться правилами, установленными в статье 131 ГПК РФ, определяющей со-
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держание данного документа. Так, исковое заявление в первую очередь должно со-

держать наименование суда, в которое оно подается, сведения об истце и ответчике, 

сведения об объеме нарушенных прав и требования, заявляемые заинтересованным 

лицом, а также совокупность доказательств, подтверждающих нарушение прав ли-

ца. Кроме того, исковое заявление должно содержать сумму иска, а также докумен-

ты, которые могут подтвердить соблюдение претензионного порядка урегулирова-

ния спора. Но в случае со спорами, вытекающими из договора розничной купли-

продажи товаров, претензионный порядок не является обязательным. 

В области судебной защиты сторон по договору розничной купли-продажи това-

ров нами была найдена проблема, возникающая в процессе судебного разбиратель-

ства, и касается она распределения бремени несения расходов за проведение това-

роведческой экспертизы, которая была проведена по инициативе суда. По общему 

правилу, согласно п.2 ст.96 ГПК РФ «в случае, если вызов свидетелей, назначение 

экспертов, привлечение специалистов и другие действия, подлежащие оплате, осу-

ществляются по инициативе суда, соответствующие расходы возмещаются за счет 

средств федерального бюджета» [5]. Таким образом, Истец или Ответчик не долж-

ны возмещать услуги эксперта из своего бюджета.  

Но на практике случается так, что суд не использует данную норму, возлагая 

обязанность по возмещению расходов эксперта на одну или обе спорящие стороны. 

Так, частой проблемой в процессе доказывания является момент, связанный с опла-

той услуг эксперта при проведении судебной экспертизы по инициативе заинтере-

сованной в этом стороны. Услуги экспертной организации на рынке стоят немало, а 

сумма по г. Тольятти в зависимости от объекта экспертизы может достигать до два-

дцати тысяч рублей, что является непосильной ношей для некоторых граждан. Та-

ким образом, они теряют один из способов доказать свою правоту только лишь из-

за финансовых трудностей. На наш взгляд, судья в таком случае должен пойти на 

уступки гражданина и воспользоваться возможностью провести судебную экспер-

тизу по своей инициативе, тем самым возложив расходы по оплате услуг эксперта 

на государство, или же освободить гражданина от отплаты услуг эксперта в порядке 

п.3 ст.96 ГПК РФ. 

 Но в большинстве случаев судья не проявляет такой инициативы, что в после-

дующем сказывается на итоговом решении. Так, Решением мирового судьи судеб-

ного участка №114 Центрального судебного района г. Тольятти по гражданскому 

делу №2-494/2023 Истцу было отказано в иске, а содержание Решения содержало 

следующее: «В материалах дела не содержатся сведения о назначении по делу су-

дебной товароведческой экспертизы, также следует отметить, что данное ходатай-

ство истцом не заявлялось. Кроме того, Истец в своих показаниях подтвердила, что 

со стороны продавца ей было предложено провести экспертизу на наличие недо-

статка в товаре, однако Истец отказалась» [13]. Стоит отметить, что Ответчик в ли-

це продавца предлагал провести Истцу экспертизу, но за его счет, что было непо-

сильно для Истца. Суд не учел данные обстоятельства и не назначил проведение 

экспертизы по своей инициативе. 

Таким образом, в таких ситуациях судам следует более грамотно решать вопрос, 

связанный с несением бремени расходов по оплате услуг эксперта. Коцарь Е.И. го-

ворит, что «необходимо «оживить» норму, предусмотренную ч.2 ст. 96 ГПК РФ, 

особенно в спорах о защите прав потребителей, так как на сегодняшний день она 
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абсолютно непопулярна у судов при разрешении дел, даже с учетом того, что во-

прос о ее применении в целом встает не так часто» [8, c. 94]. 

На сегодняшний момент в сфере защиты прав сторон, вытекающих из договора 

розничной купли-продажи, существует проблема «потребительского экстремизма». 

Данное понятие не имеет официального юридического закрепления, но, тем не ме-

нее, достаточно распространено в практической деятельности. Понятие потреби-

тельского экстремизма приравнивают к такому явлению, как злоупотребление пра-

вом, запрет на которое устанавливается ст. 10 ГК РФ. Данная статья предусматрива-

ет ответственность лица за злоупотребление правом в виде частичного или полного 

отказа в судебной защите его прав и законных интересов, а также иные меры, к 

примеру, возмещение убытков потерпевшему лицу. 

На наш взгляд, причина потребительского экстремизма, а именно злоупотребле-

ния своим правом, кроется в том, что потребитель, как более слабая экономическая 

сторона, наделяется большим количеством прав, по сравнению с продавцом, и пере-

стает чувствовать границы их применения, ссылаясь на то, что «клиент всегда 

прав». Ахмедова З.А. и Тажудинова К.А. отмечают, что «покупатели злоупотреб-

ляют своим правом на обмен товара надлежащего качества, меняют его неодно-

кратно и тем самым постоянно обновляют свой гардероб или обстановку» [1, с. 56] . 

Также не исключена и намеренная порча товара покупателем с целью его возврата 

под предлогом ненадлежащего качества, если, к примеру, 14-дневный срок на стан-

дартный возврат товара истек. Продавцы чаще всего идут на поводу у таких «нару-

шителей» и либо совершают обмен товара,  либо возвращают денежные средства, 

апеллируя тем, что такая позиция с их стороны будет наиболее выгодной, чем, если 

им придется совершать расходы на проведение соответствующей экспертизы и втя-

гивать себя в судебные тяжбы. Кроме того, менее стеснительные потребители могут 

предъявлять различного рода угрозы продавцу, к примеру, оставление негативного 

отзыва об их работе и качестве товаров, что ставит продавца в невыгодное положе-

ния, так как такие действия со стороны покупателя могут повлиять на репутацию 

бизнеса. 

Как показывает судебная практика, случаев злоупотребления своим правом со 

стороны потребителя немало. Целью «потребительских экстремистов» в большин-

стве случаев является получить определенного рода выгоду от продавца, нажиться 

на нем. Так, из содержания Решения Автозаводского районного суда г. Тольятти от 

13 мая 2019 г. по делу № 2-2-1957/2019 мы видим, что Истец, в лице Базалея И.С. 

обратился в суд с иском к Ответчику, в лице ООО «ЭЛЛАДА ИНТЕРТЕЙД», с тре-

бованием возврата денежных средств за купленный автомобиль в размере 739900 

руб., разницы между ценой автомобиля по договору и стоимостью нового автомо-

биля соответствующего аналогичному в размере 324000 руб., неустойки за несвое-

временное удовлетворения требования в размере 617062 руб., в счѐт компенсации 

морального вреда 50000 руб., а также расходов по оплате почтового отправления 

167 руб. 94 коп. [12]. 

 Судом в ходе разбирательства были установлены следующие обстоятельства: 

Истец уже ранее обращался в суд с требованием на возврат денежных средств за 

автомобиль, но после изменил свои исковые требования на устранение недостатков. 

По данному иску судом было принято решение обязать ООО «ЭЛЛАДА 

ИНТЕРТЕЙД» устранить недостатки в автомобиле. В новом судебном заседании 
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Истец утверждал, что обратился за устранением недостатков в дилерский центр 

ООО «Имола», устно сообщив при этом, что это должно быть устранение по реше-

нию суда. Дилерским центром в оказании данной услуги Истцу было отказано. Как 

выяснилось, ООО «Имола» не являлось участником прошлого судебного процесса, 

никаких сведений о принятом решении на момент обращения не имело, а значит, ее 

отказ в безвозмездном устранении недостатков по решению суда был обоснован-

ным. Причем OOO «Имола» отметило, что Истец обратился к ним в тот момент, ко-

гда решение суда еще не вступило в законную силу.  

В новом судебном заседании Истец в качестве правовых оснований для удовле-

творения заявленных требований указывал на нарушение максимальных сроков 

устранения недостатков. Хотя, как оказалось, напрямую к Ответчику Истец ни разу 

не обратился. Выдержка из судебного решения Автозаводского районного суда со-

держит следующее: «Истец недобросовестно пользуется своими правами и явно 

злоупотребляет ими, так как восстановить якобы нарушенное право Истца возмож-

но гораздо менее затратными (с точки зрения времени и средств) способами, чем 

обращение в Суд с требованием о возврате уплаченной за товар суммы: устранени-

ем обнаруженных недостатков. Истец же после 5-ти лет эксплуатации Автомобиля, 

после окончания срока действия гарантии, требует возврата уплаченной за товар 

денежной суммы. Действия Истца подпадают под все признаки потребительского 

экстремизма». Таким образом, судом было принято решение о полном отказе в удо-

влетворении требований Истца со ссылкой на злоупотребление своими правами. 

На наш взгляд, чтобы сократить случаи «потребительского экстремизма» и убе-

речь продавцом от лишних судебных разбирательств, необходимо предусмотреть 

более эффективные меры ответственности за злоупотребление своим правом. Ведь 

не исключены также случаи судебных ошибок, когда судья игнорирует открытые 

проявления «потребительского экстремизма» и выносит решение в пользу покупа-

теля, что впоследствии может негативно сказаться как на финансовом положении 

продавца, так и, возможно, на его репутации. Одним из вариантов дополнительной 

меры ответственности за злоупотребление своим правом может являться штраф, 

ведь как показывает практика, лишние денежные затраты чаще всего останавливают 

людей от совершения действий с негативными последствиями. 

Таким образом, нами были выявлены проблемы, существующие в сфере досу-

дебной и судебной защиты продавцов и покупателей. Так, по нашему мнению, на 

законодательном уровне необходимо закрепить обязательный претензионный поря-

док урегулирования споров, вытекающих из договора розничной купли-продажи. 

Такое обязывание заинтересованной стороны позволит ей максимально использо-

вать все средства защиты, в том числе взыскать с продавца штраф в размере пятиде-

сяти процентов от суммы, присужденной судом в пользу потребителя. Введение 

обязательного претензионного порядка также решит проблему судей в вопросе 

определения момента начала начисления неустойки за неисполнение требования 

покупателя. Кроме того, необходимо провести мероприятия, направленные на по-

пуляризацию процедуры медиации, как одного из способов урегулирования споров, 

вытекающих из договора розничной купли-продажи товаров. Не стоит забывать и о 

разрешении споров между продавцом и покупателем в области «электронной тор-

говли», которая нуждается в создании единой платформы по урегулированию спо-

ров. Также стоит решить вопрос, касающийся бремени несения расходов за прове-
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дение товароведческой экспертизы по инициативе суда. И не менее острой пробле-

мой является проблема «потребительского экстремизма», которая также требует 

своевременного реагирования со стороны государства. 
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Vorobyova O. A., Prokofieva A. V. Forms and problems of civil protection of the rights of consum-
ers and sellers under the contract of retail sale of goods // Scientific notes of V. I. Vernadsky crimean fed-
eral university. Juridical science. – 2024. – Т. 10 (76). № 4. – С. 242–250. 

The article considers the problems of civil legal protection of the rights of consumers and sellers under the 
contract of retail sale of goods. The authors assess the state of legal regulation of certain pre-trial and judicial 
protection of the rights of the parties under the contract of retail sale of goods, consider judicial practice, and 
also suggest ways of solving the identified problems. identified problems existing in the field of pre-trial and 
judicial protection of sellers and buyers. Thus, in our opinion, at the legislative level it is necessary to establish 
a mandatory claim procedure for the settlement of disputes arising from the contract of retail sale. Such an 
obligation of the interested party will allow it to make maximum use of all means of protection, including to 
recover from the seller a fine in the amount of fifty percent of the amount awarded by the court in favor of the 
consumer. The introduction of a compulsory claim procedure will also solve the problem of judges in deter-
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mining when to start charging penalties for non-fulfillment of the buyer's claim. In addition, it is necessary to 
take measures aimed at popularization of mediation procedure as one of the ways to settle disputes arising 
from the contract of retail sale of goods. We should not forget about the resolution of disputes between the 
seller and the buyer in the field of ―e-commerce‖, which needs a unified platform for dispute resolution. It is 
also worth addressing the issue of the burden of bearing the costs of conducting commodity analysis. In addi-
tion, it is necessary to carry out activities aimed at popularizing mediation procedures as one of the ways to 
settle disputes arising from the contract of retail sale of goods. We should not forget about the resolution of 
disputes between the seller and the buyer in the field of ―e-commerce‖, which needs a unified platform for 
dispute resolution. It is also worth resolving the issue of the burden of bearing the costs of conducting a com-
modity expert examination at the initiative of the court. And no less acute is the problem of ―consumer ex-
tremism‖, which also requires a timely response from the state. 

Keywords: purchase and sale, consumer, seller, consumer extremism, claim procedure, mediation, elec-
tronic commerce. 
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