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הגנת הצרכן וביטול עסקאות – דף מידע
על בעל העסק מוטלות חובות שונות כלפי לקוחותיו, בשלבים השונים של התנהלותו מולם. אחריותו כלפי לקוחותיו היא רחבה, ויש לנהוג ביושר ובהתאם לדין, תוך חשיפת כל המידע הרלוונטי.
אחריות טרם ובעת המכירה
1. על בעל העסק לנהוג ביושר ובתום לב, ולא להעביר שום מסר שעלול להטעות את הצרכן בכל הנוגע לפרטי העסקה או המוצר- טיבו, גודלו, מקורו, שימושיו, תאריך תפוגתו, פגמיו במידה וישנם, וכיוצא באלה. ידיעת הצרכן על פגם במוצר תהווה הגנה עבור בעל העסק. 
2. בעסקת מכר מרחוק על בעל העסק למסור לצרכן בכתב פרטים מהותיים נוספים אשר חסרים לו עקב כך שאינו נוכח בבית העסק, דוגמת שם העוסק, כתובתו ומספר זהותו, תכונות לגבי הנכס וכו'.
3. על גבי כל מוצר העומד למכירה יש להציג את מחירו הסופי, כולל כל התשלומים ההכרחיים הנלווים לרכישתו (מע"מ וכיוצא באלה). המחיר יוצג לפי המטבע הישראלי בלבד, במקום הנראה לעין ובספרות ברורות וקריאות. המחיר המוצג יהיה המחיר המחייב של המוצר, גם אם מחירו בפועל בקופה גבוה יותר. 
4. במכירה מיוחדת, דוגמת מכירת חיסול, סוף עונה, מבצעים לכבוד החג וכדומה, על בעל העסק להבהיר מהן הסחורות או השירותים שנכללים במכירה המיוחדת, מהו שיעור ההנחה ומהם תנאי המכירה. ההודעה על מכירה מיוחדת, מחייבת להחזיק כמות סבירה מהטובין הכלולים בה, או לציין אחרת מפורשות. במידה והמכירה המיוחדת הינה של מוצרים פגומים או שתוקפם יפוג בקרוב וכדומה, יש לציין זאת מפורשות.
5. על כל מסמך רשמי של העסק (חשבונית, חוזה וכו) יופיעו שמו ומספר זהותו של בעל העסק.
6. במסגרת ההתקשרות בחוזה אחיד (שלא נכתב תוך משא ומתן עם הלקוח), ישנה הגבלה מינימאלית לגודל האותיות, צורתן ומיקומן ביחס לטקסט. על הכיתוב להיות ברור, קריא וברווחים שלא יפריעו להבנה.
אחריות למוצר ושירות לאחר המכירה
1. שר התעשייה, המסחר והתיירות, הממונה על תחום הגנת הצרכן, רשאי לקבוע תקנות המחייבות בעלי עסקים מסוימים לתת שירותים שונים לצרכן אחרי המכירה, כגון- תיקון ליקויים והחלפת המוצר או חלק ממנו ללא תשלום, מתן שירות במעונו של הצרכן, תעודת אחריות, וכדומה. על בעל העסק לברר האם על עוסק מסוגו קיימות הוראות כאמור, ולקיימן. 
2. במידה ונדרש ביקור טכנאי בבית הצרכן יש לתאם עם הצרכן מראש יום ושעה. איחורים יקימו סנקציות מיידיות דוגמת פיצוי כספי גם ללא הוכחת נזק.
3. במידה והלקוח משלם בתשלומים, ישלח לו בעל העסק בתדירות של שישה חודשים לפחות את פירוט התשלומים ששילם בחודשים שחלפו.
ענישה- בעל עסק או יצרן המפר הוראות חוק הגנת הצרכן יהיה חשוף לעונשים שונים- החל בשלילת רישיון העסק וסגירתו וכלה בקנסות כספיים מוגדלים ואף שנת מאסר.
ביטול עסקה (שלא בשל פגם במוצר)
מדיניות ביטול העסקאות לפי בעל העסק- על בעל העסק להציג במקום הנראה לעין מודעה המפרטת את מדיניותו לגבי החזרת טובין שלא עקב פגם- תנאי ההחזרה, סוג ההחזר שיתקבל וכו'. 
בעסקה מתמשכת, שאינה חד פעמית או לזמן קצוב, יבהיר בעל העסק מראש מהן הדרכים והתנאים לביטול עסקה, ואף יציין אותם בכל חשבונית, קבלה או הודעת תשלום. 
השבת הטובין על ידי הצרכן- באופן כללי, צרכן רשאי לבטל עסקה בתנאי שישיב את הטובין לעוסק, ובתנאי שהם לא נפגמו ולא נעשה בהם שימוש. לעניין זה, החזרת המוצר באריזתו המקורית מבלי שנפתחה תהווה ראייה לכך שלא נעשה בו שימוש. טווח הזמן לביטול תלוי במוצר נשוא העסקה, לדוגמא
:
1. עסקת מכר של ציוד לבית ולגן (למעט כלי אוכל לא ארוזים), מכשירי חשמל ואלקטרוניקה, או סחורה שעודנה ארוזה באריזתה המקורית ושלא נפתחה- תוך 14 ימים. 
2. ביגוד והנעלה- תוך 2 ימי עבודה ובתנאי שתווית המחיר לא הוסרה.
3. הרשמה לקורסים וחוגים או שירותי הארחה ובילוי- תוך 14 ימים מעשיית ההסכם, ולפחות 7 ימי עבודה לפני מועד תחילת השירות.
בעסקת מכר מרחוק רשאי הצרכן לבטל את העסקה עד 14 ימים מיום קבלת הנכס, או לחלופין מיום קבלת המסמך המכיל את פרטי העסקה, לפי המאוחר מבניהם. במידה והעסקה הינה למתן שירות לפחות שני ימי עבודה לפני מועד מתן השירות. 
השבת התמורה על ידי בעל העסק- במידה וביטל הצרכן את העסקה, ישיב לו בעל העסק את מלוא התמורה ששילם בניכוי דמי ביטול של 5% ממחיר הטובין או 100 ₪- לפי הנמוך מבניהם. כל זאת בתנאי שיציג הצרכן הוכחה כלשהי לביצוע העסקה, מחירה ומועדה (לדוגמא- חשבונית, פתק החלפה, וכיוצא באלה). גם על טובין שניתנו לצרכן במתנה (שלא על ידי העוסק) יחולו ההוראות האמורות.
בביטול עסקה שבמסגרתה נעשתה התקנה בבית הצרכן, ניתן לגבות תשלום שלא יעלה על 100 ₪ בעבור ההתקנה. בביטול עסקה מתמשכת שכבר יצאה לפועל, ישלם הצרכן תמורה יחסית לשירות שכבר קיבל. בעסקה כזאת חוזה העסקה יסתיים בחלוף שלושה ימי עסקים ממסירת הודעת הביטול. 
במידה ובעסקה מרחוק מעוניין הצרכן לבטל את העסקה עקב פגם בנכס או אי התאמה בינו לבין הפרטים שנמסרו לגביו, יבוטלו חיוביו ללא ניכוי דמי ביטול.
השבת התמורה תיעשה בסמוך למועד ביטול העסקה עד כמה שניתן, ולא יאוחר משבעה ימי עבודה מיום ביטולה. ההשבה תיעשה באופן בו נעשה התשלום.
על אף האמור לעיל, ישנן עסקאות שאינן ברות ביטול, לדוגמא
;
:
1. ריהוט שהורכב בבית הצרכן.
2. טובין שיוצרו לפי דרישותיו המיוחדות של הצרכן, בהזמנה אישית או על פי מידותיו.
3. טובין שהחוק לא מתיר להחזירם.
4. מוצרי מזון, תרופות ותוספי תזונה.
5. סחורה שערכה יורד לאחר הפתיחה ובחלוף הזמן (טובין פסידים).
6. סחורה שניתנת לשכפול, הקלטה או העתקה ושהצרכן פתח את אריזתה המקורית.
* דף המידע הנ"ל אינו מהווה תחליף לייעוץ משפטי הניתן ע"י עו"ד.
� לפירוט המלא יש לעיין בתקנות הגנת הצרכן (ביטול עסקה) תשע"א- 2010, סעיף 2 והתוספת.


� לפירוט המלא יש לעיין בתקנות הגנת הצרכן (ביטול עסקה) תשע"א- 2010, סעיף 6(א).


� אין בדברים הנ"ל כדי לגרוע מזכויות הצרכן במקרה של הפרת חוזה.
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