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Глава II. ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ПРОДАЖЕ 

ТОВАРОВ ПОТРЕБИТЕЛЯМ 

  

Статья 18. Права потребителя при обнаружении в товаре недостатков 

  

1. Потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были 

оговорены продавцом, по своему выбору вправе: 

потребовать замены на товар этой же марки (этих же модели и (или) артикула); 

потребовать замены на такой же товар другой марки (модели, артикула) с 

соответствующим перерасчетом покупной цены; 

потребовать соразмерного уменьшения покупной цены; 

потребовать незамедлительного безвозмездного устранения недостатков товара или 

возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом; 

отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата 

уплаченной за товар суммы. По требованию продавца и за его счет потребитель должен 

возвратить товар с недостатками. 

При этом потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, 

причиненных ему вследствие продажи товара ненадлежащего качества. Убытки 

возмещаются в сроки, установленные настоящим Законом для удовлетворения 

соответствующих требований потребителя. 

В отношении технически сложного товара потребитель в случае обнаружения в нем 

недостатков вправе отказаться от исполнения договора купли-продажи и потребовать 

возврата уплаченной за такой товар суммы либо предъявить требование о его замене на 

товар этой же марки (модели, артикула) или на такой же товар другой марки (модели, 

артикула) с соответствующим перерасчетом покупной цены в течение пятнадцати дней со 

дня передачи потребителю такого товара. По истечении этого срока указанные требования 

подлежат удовлетворению в одном из следующих случаев: 

обнаружение существенного недостатка товара; 

нарушение установленных настоящим Законом сроков устранения недостатков 

товара; 

невозможность использования товара в течение каждого года гарантийного срока в 

совокупности более чем тридцать дней вследствие неоднократного устранения его 

различных недостатков. 

Перечень технически сложных товаров утверждается Правительством Российской 

Федерации. 

5. Отсутствие у потребителя кассового или товарного чека либо иного документа, 

удостоверяющих факт и условия покупки товара, не является основанием для отказа в 

удовлетворении его требований. 



Продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель, импортер обязаны принять товар ненадлежащего 

качества у потребителя и в случае необходимости провести проверку качества товара. 

Потребитель вправе участвовать в проверке качества товара. 

В случае спора о причинах возникновения недостатков товара продавец 

(изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный 

предприниматель, импортер обязаны провести экспертизу товара за свой счет. Экспертиза 

товара проводится в сроки, установленные статьями 20, 21 и 22 настоящего Закона для 

удовлетворения соответствующих требований потребителя. Потребитель вправе 

присутствовать при проведении экспертизы товара и в случае несогласия с ее результатами 

оспорить заключение такой экспертизы в судебном порядке. 

Если в результате экспертизы товара установлено, что его недостатки возникли 

вследствие обстоятельств, за которые не отвечает продавец (изготовитель), потребитель 

обязан возместить продавцу (изготовителю), уполномоченной организации или 

уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру расходы на проведение 

экспертизы, а также связанные с ее проведением расходы на хранение и транспортировку 

товара. 

6. Продавец (изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель, импортер отвечает за недостатки товара, на который не 

установлен гарантийный срок, если потребитель докажет, что они возникли до передачи 

товара потребителю или по причинам, возникшим до этого момента. 

В отношении товара, на который установлен гарантийный срок, продавец 

(изготовитель), уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный 

предприниматель, импортер отвечает за недостатки товара, если не докажет, что они 

возникли после передачи товара потребителю вследствие нарушения потребителем правил 

использования, хранения или транспортировки товара, действий третьих лиц или 

непреодолимой силы. 

7. Доставка крупногабаритного товара и товара весом более пяти килограммов для 

ремонта, уценки, замены и (или) возврат их потребителю осуществляются силами и за счет 

продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного 

индивидуального предпринимателя, импортера). В случае неисполнения данной 

обязанности, а также при отсутствии продавца (изготовителя, уполномоченной 

организации или уполномоченного индивидуального предпринимателя, импортера) в месте 

нахождения потребителя доставка и (или) возврат указанных товаров могут осуществляться 

потребителем. При этом продавец (изготовитель, уполномоченная организация или 

уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан возместить 

потребителю расходы, связанные с доставкой и (или) возвратом указанных товаров. 

  

Статья 19. Сроки предъявления потребителем требований в отношении 
недостатков товара 

  

1. Потребитель вправе предъявить предусмотренные статьей 18 настоящего Закона 

требования к продавцу (изготовителю, уполномоченной организации или 

уполномоченному индивидуальному предпринимателю, импортеру) в отношении 

недостатков товара, если они обнаружены в течение гарантийного срока или срока 

годности. 

В отношении товаров, на которые гарантийные сроки или сроки годности не 

установлены, потребитель вправе предъявить указанные требования, если недостатки 

товаров обнаружены в разумный срок, но в пределах двух лет со дня передачи их 

потребителю, если более длительные сроки не установлены законом или договором. 



2. Гарантийный срок товара, а также срок его службы исчисляется со дня передачи 

товара потребителю, если иное не предусмотрено договором. Если день передачи 

установить невозможно, эти сроки исчисляются со дня изготовления товара. 

3. Гарантийные сроки могут устанавливаться на комплектующие изделия и составные 

части основного товара. Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части 

исчисляются в том же порядке, что и гарантийный срок на основной товар. 

Гарантийные сроки на комплектующие изделия и составные части товара считаются 

равными гарантийному сроку на основное изделие, если иное не установлено договором. В 

случае, если на комплектующее изделие и составную часть товара в договоре установлен 

гарантийный срок меньшей продолжительности, чем гарантийный срок на основное 

изделие, потребитель вправе предъявить требования, связанные с недостатками 

комплектующего изделия и составной части товара, при их обнаружении в течение 

гарантийного срока на основное изделие, если иное не предусмотрено договором. 
 

Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем (продавцом, 
уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным 
предпринимателем, импортером) 
(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

  

1. Если срок устранения недостатков товара не определен в письменной форме 

соглашением сторон, эти недостатки должны быть устранены изготовителем (продавцом, 

уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным предпринимателем, 

импортером) незамедлительно, то есть в минимальный срок, объективно необходимый для 

их устранения с учетом обычно применяемого способа. Срок устранения недостатков 

товара, определяемый в письменной форме соглашением сторон, не может превышать 

сорок пять дней. 

2. В отношении товаров длительного пользования изготовитель, продавец либо 

уполномоченная организация или уполномоченный индивидуальный предприниматель 

обязаны при предъявлении потребителем указанного требования в трехдневный срок 

безвозмездно предоставить потребителю на период ремонта товар длительного 

пользования, обладающий этими же основными потребительскими свойствами, обеспечив 

доставку за свой счет. Перечень товаров длительного пользования, на которые указанное 

требование не распространяется, устанавливается Правительством Российской Федерации. 

3. В случае устранения недостатков товара гарантийный срок на него продлевается на 

период, в течение которого товар не использовался. Указанный период исчисляется со дня 

обращения потребителя с требованием об устранении недостатков товара до дня выдачи 

его по окончании ремонта.  

4. При устранении недостатков товара посредством замены комплектующего изделия 

или составной части основного изделия, на которые установлены гарантийные сроки, на 

новые комплектующее изделие или составную часть основного изделия устанавливается 

гарантийный срок той же продолжительности, что и на замененные комплектующее 

изделие или составную часть основного изделия, если иное не предусмотрено договором, и 

гарантийный срок исчисляется со дня выдачи потребителю этого товара по окончании 

ремонта. 

 

Статья 21. Замена товара ненадлежащего качества 

  

1. В случае обнаружения потребителем недостатков товара и предъявления 

требования о его замене продавец (изготовитель, уполномоченная организация или 

уполномоченный индивидуальный предприниматель, импортер) обязан заменить такой 

товар в течение семи дней со дня предъявления указанного требования потребителем, а при 

необходимости дополнительной проверки качества такого товара продавцом 



(изготовителем, уполномоченной организацией или уполномоченным индивидуальным 

предпринимателем, импортером) - в течение двадцати дней со дня предъявления 

указанного требования. 

Если у продавца (изготовителя, уполномоченной организации или уполномоченного 

индивидуального предпринимателя, импортера) в момент предъявления требования 

отсутствует необходимый для замены товар, замена должна быть проведена в течение 

месяца со дня предъявления такого требования. 
 

Если для замены товара требуется более семи дней, по требованию потребителя 

продавец (изготовитель либо уполномоченная организация или уполномоченный 

индивидуальный предприниматель) в течение трех дней со дня предъявления требования о 

замене товара обязан безвозмездно предоставить потребителю во временное пользование 

на период замены товар длительного пользования, обладающий этими же основными 

потребительскими свойствами, обеспечив его доставку за свой счет. Это правило не 

распространяется на товары, перечень которых определяется в соответствии с пунктом 2 

статьи 20 настоящего Закона. 

  

Статья 22. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя 

(в ред. Федерального закона от 21.12.2004 N 171-ФЗ) 

  

Требования потребителя о соразмерном уменьшении покупной цены товара, 

возмещении расходов на исправление недостатков товара потребителем или третьим 

лицом, возврате уплаченной за товар денежной суммы, а также требование о возмещении 

убытков, причиненных потребителю вследствие продажи товара ненадлежащего качества 

либо предоставления ненадлежащей информации о товаре, подлежат удовлетворению 

продавцом (изготовителем, уполномоченной организацией или уполномоченным 

индивидуальным предпринимателем, импортером) в течение десяти дней со дня 

предъявления соответствующего требования. 

. 

  

Статья 25. Право потребителя на обмен товара надлежащего качества 

  

1. Потребитель вправе обменять непродовольственный товар надлежащего качества 

на аналогичный товар у продавца, у которого этот товар был приобретен, если указанный 

товар не подошел по форме, габаритам, фасону, расцветке, размеру или комплектации. 

Потребитель имеет право на обмен непродовольственного товара надлежащего 

качества в течение четырнадцати дней, не считая дня его покупки. 

Обмен непродовольственного товара надлежащего качества проводится, если 

указанный товар не был в употреблении, сохранены его товарный вид, потребительские 

свойства, пломбы, фабричные ярлыки, а также имеется товарный чек или кассовый чек либо 

иной подтверждающий оплату указанного товара документ. Отсутствие у потребителя 

товарного чека или кассового чека либо иного подтверждающего оплату товара документа 

не лишает его возможности ссылаться на свидетельские показания. 

Перечень товаров, не подлежащих обмену по основаниям, указанным в настоящей 

статье, утверждается Правительством Российской Федерации. 

2. В случае, если аналогичный товар отсутствует в продаже на день обращения 

потребителя к продавцу, потребитель вправе отказаться от исполнения договора купли-

продажи и потребовать возврата уплаченной за указанный товар денежной суммы. 

Требование потребителя о возврате уплаченной за указанный товар денежной суммы 

подлежит удовлетворению в течение трех дней со дня возврата указанного товара. 



По соглашению потребителя с продавцом обмен товара может быть предусмотрен при 

поступлении аналогичного товара в продажу. Продавец обязан незамедлительно сообщить 

потребителю о поступлении аналогичного товара в продажу. 

  

Статья 26.1. Дистанционный способ продажи товара 

  

1. Договор розничной купли-продажи может быть заключен на основании 

ознакомления потребителя с предложенным продавцом описанием товара посредством 

каталогов, проспектов, буклетов, фотоснимков, средств связи (телевизионной, почтовой, 

радиосвязи и других) или иными исключающими возможность непосредственного 

ознакомления потребителя с товаром либо образцом товара при заключении такого 

договора (дистанционный способ продажи товара) способами. 

2. Продавцом до заключения договора должна быть предоставлена потребителю 

информация об основных потребительских свойствах товара, об адресе (месте нахождения) 

продавца, о месте изготовления товара, о полном фирменном наименовании 

(наименовании) продавца (изготовителя), о цене и об условиях приобретения товара, о его 

доставке, сроке службы, сроке годности и гарантийном сроке, о порядке оплаты товара, а 

также о сроке, в течение которого действует предложение о заключении договора. 

3. Потребителю в момент доставки товара должна быть в письменной форме 

предоставлена информация о товаре, предусмотренная статьей 10 настоящего Закона, а 

также предусмотренная пунктом 4 настоящей статьи информация о порядке и сроках 

возврата товара. 

4. Потребитель вправе отказаться от товара в любое время до его передачи, а после 

передачи товара - в течение семи дней. 

В случае, если информация о порядке и сроках возврата товара надлежащего качества 

не была предоставлена в письменной форме в момент доставки товара, потребитель вправе 

отказаться от товара в течение трех месяцев с момента передачи товара. 

Возврат товара надлежащего качества возможен в случае, если сохранены его 

товарный вид, потребительские свойства, а также документ, подтверждающий факт и 

условия покупки указанного товара. Отсутствие у потребителя документа, 

подтверждающего факт и условия покупки товара, не лишает его возможности ссылаться 

на другие доказательства приобретения товара у данного продавца. 

Потребитель не вправе отказаться от товара надлежащего качества, имеющего 

индивидуально-определенные свойства, если указанный товар может быть использован 

исключительно приобретающим его потребителем. 

При отказе потребителя от товара продавец должен возвратить ему денежную сумму, 

уплаченную потребителем по договору, за исключением расходов продавца на доставку от 

потребителя возвращенного товара, не позднее чем через десять дней со дня предъявления 

потребителем соответствующего требования. 

 

 

  
 


